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ค าน า 

 
การประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นวธิกีารทีช่่วยใหท้ราบความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร

ว่า มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารขององคก์รเพยีงไร อกีทัง้ยงัสามารถน าความคดิเหน็เหล่านัน้มาใช้
ในการปรบัปรงุการใหบ้รกิารขององคก์รไดอ้กีดว้ย 
 ส านักงานวิทยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  เป็นหน่วยงานบรกิารด้านทรพัยากร
สารสนเทศและบรกิารอื่น ๆ อกีหลากหลายเพื่อสนับสนุนการเรยีนการสอนและการวจิยัของจุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั การประเมนิความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารจงึถอืเป็นหวัใจส าคญัที่จะช่วยให้ส านักงานฯ 
สามารถจดัเตรยีมบรกิารได้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บรกิาร และช่วยให้ผู้ใชบ้รกิารได้รบัความพงึ
พอใจสงูสุดจากการใชบ้รกิารของส านกังานฯ ดว้ย 
 ดงันัน้ ส านักงานวทิยทรพัยากรจงึจดัด าเนินการประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารขึ้นทุกปี 
เพื่อทราบถึงระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อบรกิารต่าง ๆ ของส านักงานฯ และใช้เป็นข้อมูล  
ในการปรบัปรุงบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้  ส าหรบัในปีงบประมาณ 
2561  ส านักงานวทิยทรพัยากรไดม้กีารน าระบบบรหิารงานคุณภาพมาตรฐานสากล ( ISO 9001) มาใช้
ในการบริหารจดัการองค์กร เพื่อรองรบัยุทธศาสตร์ “สร้างความเข้มแข็งภายใน” ด้านการพัฒนา
ศักยภาพเชิงกลยุทธ์ขององค์กรเพื่อให้บรรลุตามเป้าประสงค์ ดังนั ้นการศึกษาผู้ร ับบริการใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 นี้ ส านักงานวทิยทรพัยากร  จงึไดม้กีารปรบัรปูแบบการการประเมนิความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิม่เตมิมากขึน้ โดยด าเนินการศกึษาครอบคลุมถงึเรื่อง “ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผู้มสี่วนได้ส่วนเสียต่อบรกิารของส านักงานวิทยทรพัยากร ” เพื่อรองรบัการขอรบัรอง
มาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ (ISO 9001) และเพื่อน าผลการศกึษามาเป็นแนวทางในการพฒันา
และปรบัปรุงบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รบัริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถ
สนบัสนุนการเรยีนรูข้องผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพต่อไป 
 รายงานผลการส ารวจเรื่อง “ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้มสี่วนไดส้่วนเสยีต่อบรกิาร
ของส านักงานวทิยทรพัยากร” ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  ฉบบันี้ คณะกรรมการด าเนินงานเพื่อ
การขอรบัรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ (ISO 9001)  หวงัเป็นอย่างยิง่ว่าจะเป็นประโยชน์ต่อ
การปรบัปรุงพฒันาคุณภาพบรกิารของส านักงานวทิยทรพัยากร สามารถสนองตอบความต้องการและ
ความคาดหวงักบัผูร้บับรกิารและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีขององคก์รทุกกลุ่มและเป็นขอ้มลูส าหรบัการอ้างองิ
ในเรือ่งการประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
 
 คณะกรรมการด าเนินงานเพื่อการขอรบัรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ (ISO 9001) 

ส านกังานวทิยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ตุลาคม 2562 
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บทน า 

 
หลกัการและเหตุผล 
 
 ส านักงานวิทยทรัพยากร เป็นหน่วยงานสนับสนุนการเรียน การสอน และการวิจัยของ
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยใหบ้รกิารทรพัยากรสารสนเทศในรปูแบบต่าง ๆ บรกิารพืน้ทีน่ัง่อ่าน และ
บรกิารอื่น ๆ เพื่อสนบัสนุนการรูส้ารสนเทศของนิสติจฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยนอกจากใหบ้รกิารแก่
ประชาคมของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย อันประกอบไปด้วย อาจารย์ นักวิจยั นิสิต บุคลากร ของ
จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยัแลว้ ยงัใหบ้รกิารแก่บุคคลภายนอกอกีดว้ย 
 
 การประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นกจิกรรมหนึ่งทีส่ านกังานวทิยทรพัยากรจดักระท า
ขึน้เป็นประจ าเพื่อรบัฟังความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารต่าง ๆ ของส านกังานฯ 
 
 การประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารครัง้นี้มคีวามแตกต่างจากการประเมนิความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารในปีทีผ่่านมา เนื่องจากในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 นี้ ส านกังานวทิยทรพัยากร ไดม้ี
การน าระบบบรหิารงานคุณภาพมาตรฐานสากล ( ISO 9001) มาใช้ในการบรหิารจดัการองค์กร เพื่อ
รองรบัยุทธศาสตร ์“สรา้งความเขม้แขง็ภายใน” ด้านการพฒันาศกัยภาพเชงิกลยุทธข์ององคก์รเพื่อให้
บรรลุตามเป้าประสงค์ ดงันัน้การศึกษาผู้รบับรกิารในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 นี้ ส านักงานวิทย
ทรพัยากร  จงึได้มกีารปรบัรูปแบบการการประเมนิความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเพิม่เตมิมากขึน้ โดย
ด าเนินการศกึษาครอบคลุมถงึเรื่อง “ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้มสี่วนไดส้่วนเสยีต่อบรกิาร
ของส านักงานวทิยทรพัยากร” เพื่อรองรบัการขอรบัรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ (ISO 9001) 
และเพื่อน าผลการศกึษามาเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการ
ของผู้รบัรกิารและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย สามารถสนับสนุนการเรยีนรู้ของผู้มสี่วนได้ส่วนเสียได้อย่างมี
ประสทิธภิาพต่อไป 
 
วตัถปุระสงค ์

1.  เพื่อศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีต่อการจดับรกิาร ของ

ส านกังานวทิยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  

2.  เพื่อใหไ้ดข้อ้เสนอแนะและความคดิเหน็ในการน ามาพฒันาและปรบัปรงุคุณภาพบรกิาร ให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี และสามารถสนับสนุนการเรยีนรูไ้ดอ้ยา่งมี

ประสทิธภิาพต่อไป   
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ระยะเวลาในการด าเนินการ 
 การศกึษาครัง้นี้ใชว้ธิวีจิยัเชงิส ารวจ โดยใชท้ัง้แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์เป็น
เครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  มรีะยะเวลาในการด าเนินงานระหว่างวนัที ่8 สงิหาคม – 20 
กนัยายน 2562   
 
คณะท างานส ารวจความคิดเหน็ของผู้รบับริการ  มดีงันี้ 

• คณะกรรมการด าเนินงานเพื่อการขอรบัรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ (ISO 9001) ได้แก่ 
1. ผูอ้ านวยการส านกังานวทิยทรพัยากร   ประธานกรรมการ 
2. รองผูอ้ านวยการส านกังานวทิยทรพัยากร   กรรมการ 

(รองศาสตราจารย ์ดร.ขนิษฐา พุดหอม) 
3. รองผูอ้ านวยการส านกังานวทิยทรพัยากร   กรรมการ 

(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.วรีะ เหมอืงสนิ) 
4. รองผูอ้ านวยการส านกังานวทิยทรพัยากร   กรรมการ 

(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ขนบพร แสงวณชิ) 
5. ผูอ้ านวยการฝ่ายบรหิาร     กรรมการ 

(นางองัคณา บุญเลศิ)      
6. ผูอ้ านวยการฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศหอ้งสมดุ  กรรมการ 

(นางสาวอมรรตัน์ ศรสีุรภานนท)์ 
7. รกัษาการแทนผูอ้ านวยการฝ่ายบรกิารขอ้มลูสารสนเทศ กรรมการ 

(ดร.บรรพต สรอ้ยศร)ี 
8. ผูอ้ านวยการฝ่ายจดัการขอ้มลูสารสนเทศ   กรรมการ 

(นางสาวสายฝน เต่าแกว้) 
9. ผูอ้ านวยการศนูยส์ารสนเทศประเทศไทยและประชาคมอาเซยีน    กรรมการ 

(นางสาวฐติยารตัน์ อนิทวงศ)์ 
10. หวัหน้ากลุ่มภารกจิบรหิารทัว่ไป    กรรมการ 

(นางปิยวรรณ ตระกูลฤทธิ)์ 
11. หวัหน้ากลุ่มภารกจิระบบโครงสรา้งพืน้ฐานและฮารด์แวร ์ กรรมการ 

(ดร.เชดิวงศ ์หงษ์ศรจีนิดา) 
12. หวัหน้ากลุ่มภารกจิบรหิารจดัการสื่อมลัตมิเีดยี  กรรมการ 

(นางศริลิกัษณ์ สุตนัไชยนนท)์ 
13. หวัหน้ากลุ่มภารกจิงานจดัการทรพัยากรสารสนเทศ  กรรมการ 

(นายธนชั บุญจนัทร)์ 
14. หวัหน้ากลุ่มภารกจิส่งเสรมิการใชท้รพัยากรสารสนเทศ กรรมการ 

(นางระเบยีบ แสงจนัทร)์ 
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  15. หวัหน้ากลุ่มภารกจิสารสนเทศประเทศไทย   กรรมการ 
        (นางวราวรรณ วรีว์รวงศ)์  

16. นางสาวกลัยา ยงัสุขยิง่     กรรมการ 
  17. นางสาวพมิพน์ภา อมฤตวรชยั    กรรมการ 
  18. หวัหน้ากลุ่มภารกจิบรหิารแผนและการคลงั   กรรมการ 

     (นางสุรยี ์ทรพัยส์งา่) 
19. นางฉตัรวรณุ สุดใจประภารตัน์   กรรมการและเลขานุการ 

 
 

• คณะท างานผู้ร ับผิดชอบในการด าเนินกิจกรรมตามระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001)  
ส านักงานวทิยทรพัยากร ได้แก่ 

1. นางระเบยีบ แสงจนัทร ์  ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารคุณภาพองคก์ร 
2. นางฉตัรวรณุ สุดใจประภารตัน์ ผูช้่วยผูแ้ทนฝ่ายบรหิารคุณภาพองคก์ร 
3. นางสาวชนาธปิ หลาบมาลา  ผูแ้ทนฝ่ายบรหิารคุณภาพองคก์ร 
4. นางสุรยี ์ทรพัยส์งา่   ผูค้วบคุมเอกสาร 
5. นางสาวชณาพฒั เอกวฒัน์  ผูช้่วยผูค้วบคุมเอกสาร 
 

• คณะกรรมการประชาสมัพนัธ์ ส านักงานวทิยทรพัยากร ได้แก่ 
1. นางสาวสมร ไพรศร ี   ประธานคณะกรรมการ 
2. นาง ปิยวรรณ  ตระกูลฤทธิ ์         กรรมการ 
3. นางสาวนทัชาพฒัน์ ฐาศริทิรพัย ์ กรรมการ  
4. นายอภวิฒัน์ แกว้หะวงษ์            กรรมการ 
5. นางสาวไขม่กุข ์พบถาวร          กรรมการ 
6. นางสาวศริพิร ค ายาด              กรรมการ 
7. นางสาวชณาพฒั  เอกวฒัน์      กรรมการและเลขานุการ 
 

• บุคลากรส านักงานวทิยทรพัยากร  ที่มจีติอาสามาเป็นส่วนร่วมในการประชาสมัพนัธ์  รณรงค์
การท ากจิกรรรมเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ได้แก่ นางสาวชาดา วจิติรโสภา
พนัธ์ นางสาวนรญิา จนัทรก์ลบั นางสาวยุภาวด ีดกีลาง และนายคมมป์ภสั จริพูนทพิย ์
นอกจากนี้ยงัมนีักศกึษาสาขาวชิาบรรณารกัษศาสตรแ์ละสารสนเทศศาสตร์มหาวทิยาลยัราช
ภฏับ้านสมเดจ็เจา้พระยา ที่มาฝึกงาน ณ ส านักงานวทิยทรพัยากร ระหว่างวนัที่ 1 สงิหาคม 
– 31 ตุลาคม 2562 ได้มาร่วมเป็นจติอาสาและมสี่วนร่วมในการเตรยีมความพรอ้มเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในครัง้นี้ด้วย โดยนักศกึษาช่วยงานจ านวน 2 คน ดงักล่าว ได้แก่ นางสาว
ศศวิมิล สุวฒันกูล และนางสาววารนิ ดษิฐี 
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วิธีการด าเนินการ 

 
การวางแผน 
 
 การศกึษาผู้รบับรกิารเรื่อง “ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีต่อบรกิาร
ของส านักงานวิทยทรพัยากร” ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  ด าเนินการโดย “คณะกรรมการ
ด าเนินงานเพื่อการขอรบัรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ (ISO 9001) ส านักงานวทิยทรพัยากร”  
และคณะท างาน   ”ผู้รบัผิดชอบในการด าเนินกิจกรรมตามระบบบริหารงานคุณภาพ ( ISO 9001)  
ส านกังานวทิยทรพัยากร” คณะกรรมการประชาสมัพนัธ ์ตลอดจนบุคลากรส านกังานวทิยทรพัยากร  ทีม่ ี
จติอาสามาเป็นส่วนร่วมในการประชาสัมพนัธ์ รณรงค์การท ากิจกรรรมเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถาม   
 

การวางแผนงานและการจดัท าแบบส ารวจ  มรีายละเอยีดดงันี้ 
 
1.  การวางแผนงาน :  ด าเนินงานโดยผู้บรหิารส านักงานวทิยทรพัยากร ร่วมกนัด าเนินการ

ออกแบบส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร โดยแบบส ารวจจะต้องมคี าถามครอบคลุมการให้บรกิาร
ของทุกฝ่าย/ศูนยภ์ายในส านักงานวทิยทรพัยากร ตามแบบส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร (FM-
CPS-02) ดงัทีร่ะบุไวใ้น คู่มอืปฏบิตังิานเรื่อง การจดัการขอ้รอ้งเรยีน และความพงึพอใจ (PM-CPS-01) 
ส าหรบัเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  ใชท้ัง้แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอื
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ระยะเวลาในการด าเนินงานระหว่างวนัที ่8 สงิหาคม – 20 กนัยายน 2562  

  
2. การประชาสมัพนัธ์กจิกรรม คณะท างานส ารวจความคดิเหน็ของผู้รบับรกิาร ส านักงานวทิย

ทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ด าเนินการจดัท าโปสเตอร์ และประสานงานกบัคณะกรรมการ
ประชาสมัพนัธ ์ส านักงานวทิยทรพัยากร เพื่อเผยแพร่สื่อประชาสมัพนัธส์ู่กลุ่มเป้าหมาย ผ่านเวบ็ไซต์, 
สื่อสงัคมออนไลน์ (Facebook และ Line) และ Digital signage ที่ม ีQR Code  ด าเนินการตดิป้ายและ
ประชาสมัพนัธก์ารประเมนิความพงึพอใจผ่านช่องทางประชาสมัพนัธต่์าง ๆ เช่น การตดิโปสเตอรต์าม
จดุต่าง ๆ ของส านกังานวทิยทรพัยากร เพื่อใหผู้ต้อบแบบประเมนิสามารถสแกนเพื่อท าแบบประเมนิได ้ 

  
3.  ด าเนินการจดัเตรยีมรางวลัส าหรบัมอบให้แก่ผู้ที่ได้รบัรางวลั ทดสอบระบบ การตอบแบบ

ประเมนิความพงึพอใจ ส าหรบัการจงูใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารตอบแบบประเมนิ ในครัง้นี้ผูต้อบแบบสอบถามจะ
ไดร้บัสทิธิล์ุน้รบัรางวลัจากการร่วมกจิกรรม ซึง่การใชว้ธิกีารดงักล่าวเป็นการจูงใจให้เกดิการตอบแบบ
ประเมนิ และช่วยใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึสนุกกบัการมสี่วนรว่มกบักจิกรรมนี้ 
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การจดัด าเนินการ 
 

1. ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
การศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษา“ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีต่อ

บรกิารของส านักงานวทิยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ใช้ทัง้แบบสอบถามและแบบสอบถาม
ออนไลน์เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีของห้องสมุด ระหว่างวนัที่ 8 
สงิหาคม – 20 กนัยายน 2562 โดย เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) กลุ่มผู้บรหิาร
จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  และกลุ่มผูร้บับรกิาร จ านวน 582 คน ไดร้บัแบบสอบถามกลบัคนืจ านวน 513 
ชุด  (ร้อยละ 87.97) และ 2) กลุ่มบุคลากรของส านักงานวิทยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
จ านวนทัง้สิน้ 85 คน และไดร้บัแบบสอบถามกลบัคนืมาจ านวน 55 ชุด (รอ้ยละ 46.75) 

 
2. สรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั โดยการสรา้งแบบสอบถามออนไลน์เพื่อใชใ้นการเกบ็รวบรวม

ขอ้มลูการวจิยั ทดสอบและปรบัปรงุแกไ้ขแบบสอบถาม รายละเอยีดดงันี้ 
ผู้วจิยัได้ศกึษาค้นคว้าขอ้มูลเกี่ยวกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้มสี่วนได้ส่วน

เสยีต่อบรกิารของส านักงานวทิยทรพัยากร จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ของส านกังานวทิยทรพัยากร และ
แหล่งขอ้มลูต่างๆ ไดแ้ก่ วารสาร บทความวจิยั วทิยานิพนธ ์และเวบ็ไซตท์ีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อน าแนวคดิและ
รปูแบบมาประยุกต์ใชใ้นการออกแบบและสรา้งเครื่องมอืในการวจิยัโดยแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นเครื่องมอื
ในการวจิยั แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 

2.1 แบบสอบถามส าหรบักลุ่มผูบ้รหิารและผูร้บับรกิาร รายละเอยีดของแบบสอบถามมดีงันี้ 
▪ ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ประกอบดว้ยขอ้มลูค าถามทีเ่กีย่วกบั ประเภทของการเขา้มาใชบ้รกิาร ความถีใ่นการมาใช้
บรกิาร และสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบการหาค่ารอ้ยละ 
และแจกแจงความถี ่ 

 
▪ ส่วนที่ 2-3 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการจดับริการของส านักงานวิทย

ทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยการศึกษาความคาดหวงัต่อการจดับรกิาร ครอบคลุมด้าน
ทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารนวตักรรม การก ากบัดูแล และความเป็นผู้น า  ส าหรบัการศกึษาด้าน
ความพงึพอใจต่อการจดับรกิาร ครอบคลุมดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิาร สิง่อ านวย
ความสะดวก และคุณภาพการให้บรกิาร  ลกัษณะของแบบสอบถามทัง้สองส่วนนี้เป็นแบบมาตรา
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั คอื ความคาดหวงั/ต้องการมากทีสุ่ด ความคาดหวงั/ต้องการมาก 
ความคาดหวงั/ตอ้งการปานกลาง ความคาดหวงั/ตอ้งการน้อย และความคาดหวงั/ตอ้งการน้อยที่สุด เพื่อ
น าขอ้มลูมาค านวณหาค่าความถี ่ค่าค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
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▪ ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะและความคดิเหน็เพิม่เตมิเพื่อการพฒันาและปรบัปรงุบรกิาร  
ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบค าถามปลายเปิด ให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็น 

ทดสอบแบบสอบถามและปรบัปรุงแก้ไขแบบสอบถาม ผู้วจิยัได้ด าเนินการทดสอบแบบสอบถามกับ
ผู้รบับรกิาร ห้องสมุด ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างประชากร จากนัน้จงึน าผลการทดสอบมาปรบัปรุงแก้ไข
แบบสอบถามก่อนแจกใหก้บักลุ่มตวัอยา่งประชากรต่อไป 

 
2.2 แบบสอบถามส าหรบับุคลากรส านักงานวทิยทรพัยากร รายละเอยีดของแบบสอบถามมี

ดงันี้ 
▪ ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  เป็นค าถามทีเ่กีย่วขอ้งกบัอายงุาน 

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบการหาค่ารอ้ยละ และแจกแจงความถี่ 
▪ ส่วนที ่2 ความพงึพอใจดา้นการปฏบิตังิาน 
▪ ส่วนที ่3 ความพงึพอใจดา้นบรรยากาศในการท างาน 
▪ ส่วนที ่4 ความพงึพอใจดา้นการอ านวยความสะดวกและสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
▪ ส่วนที ่5 ความพงึพอใจดา้นสวสัดกิาร 

ลกัษณะของแบบสอบถาม ส่วนที่ 4-5 เป็นแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) 5 
ระดบั คอืระดบัความพอใจ มากทีสุ่ด ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด เพื่อน าขอ้มลูมาค านวณหาค่าความถี่ 
ค่าค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  นอกจากนี้ในแต่ละส่วนของท้ายข้อมูลจะมคี าถามเป็น
ลกัษณะปลายเปิดเพื่อใหผู้ร้บับรกิารไดแ้สดงความคดิเหน็เพิม่เตมิไดอ้ยา่งอสิระ 

 
3. เกบ็รวบรวมขอ้มลู  

ด าเนินการส่งแบบสอบถามออนไลน์ให้กับผู้ร ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ใช้ทัง้
แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากผู้มสี่วนไดส้่วนเสยี
ของห้องสมุด ระหว่างวนัที่ 8 สงิหาคม – 20 กนัยายน 2562  จ านวน 582 คน ได้รบัแบบสอบถาม
กลบัคนืจ านวน 513 ชุด  (รอ้ยละ 87.97)   โดยท าการวจิยัเชงิส ารวจ เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผู้บรหิารจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  กลุ่มผูร้บับรกิาร  และกลุ่มบุคลากรของส านักงาน
วทิยทรพัยากร จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 
4. การวเิคราะหข์อ้มลู 

ด าเนินการวเิคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ด้วยการแจกแจงความถี่  หาค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติสิงัคมศาสตรส์ าหรบัวนิโดวส์ 
(SPSS for Windows)  

5. สรปุผลการวจิยั รายงานผลการวจิยั อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ 
 
 6. จดัท ารายงานเพื่อเสนอผลและขอ้มลูการประเมนิความพงึพอใจของส านกังานวทิยทรพัยากร 



10 
 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
การศึกษาครัง้นี้ใช้วธิวีจิยัเชงิส ารวจ โดยใช้ทัง้แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์เป็น

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  มีระยะเวลาในการด าเนินงานระหว่างวันที่ 8 สิงหาคม – 20 
กนัยายน 2562  ส าหรบัผลการศกึษาผูร้บับรกิารเรื่อง “ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูม้สี่วนได้
ส่วนเสยีต่อบรกิารของส านกังานวทิยทรพัยากร จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั” ประจ าปี 2562 มดีงันี้ 
 
ก. ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูร้บับริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 1.1 จ านวนแบบสอบถามท่ีส่งและได้รบัคืน 

จ านวนแบบสอบถาม 
ทีส่่งและไดร้บัคนื จ านวนทีส่่ง 

จ านวน 
ทีไ่ดร้บัคนื 

รอ้ยละของ 
แบบสอบถามทีไ่ดร้บั

คนื 

ผูร้บับรกิาร  528 489 92.61 

ผูบ้รหิารมหาวทิยาลยั 54 24 44.44 

รวม 582 513 88.14 

 
จากขอ้มลูแบบสอบถามทีส่่งและไดร้บัคนื (ตารางที ่1.1) พบว่า จ านวนแบบสอบถาม ทีส่่ง

จ านวนทัง้สิน้ 582 ชุด และไดร้บัคนืจ านวนทัง้สิน้ 513 ชุด คดิเป็นจ านวนแบบสอบถามทีไ่ดร้บัคนืรอ้ยละ 
88.14 

 

ตารางท่ี 1.2 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน รอ้ยละ 

ผูบ้รหิารจฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 24 4.68 

อาจารย/์นกัวจิยั 13 2.53 

นิสติระดบัปรญิญาตร ี 347 67.64 

นิสติระดบับณัฑติศกึษา 77 15.01 

บุคลากรจฬุาฯ 10 1.95 

บุคคลภายนอก 42 8.19 

รวม 513 100.00 
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 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม (ตารางที ่1.2) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวนมากทีสุ่ด 3 
ล าดบัแรก ไดแ้ก่ นิสติปรญิญาตร ีจ านวน 347 คน (รอ้ยละ 67.64) รองลงมาคอื นิสติระดบับณัฑติศกึษา 
จ านวน 77 คน (รอ้ยละ 11.01) และบุคคลภายนอก 42 คน (รอ้ยละ 8.19) ส าหรบัผูต้อบแบบสอบถามที่
น้อยทีสุ่ดคอื บุคลากรจฬุาฯ จ านวน 10 คน (รอ้ยละ 1.95) 
 

ตารางท่ี 1.3 3 ประเภทของการเข้ามาใช้บริการส านักงานวิทยทรพัยากร  

ประเภทของการเขา้มาใชบ้รกิาร จ านวน รอ้ยละ 

มาใชด้ว้ยตนเอง (Walk-in) 423 82.46 

ใชบ้รกิารผ่านออนไลน์ 4 0.78 

ใชบ้รกิารทัง้สองรปูแบบ   86 16.76 

รวม 513 100.00 
 

ประเภทของการเข้ามาใช้บริการส านักงานวิทยทรัพยากร  (ตารางที่ 1.3) พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามจ านวนมากทีสุ่ด 3 ล าดบัแรก มาใชด้ว้ยตนเอง (Walk-in) จ านวน 423 คน (รอ้ยละ 82.46) 
รองลงมาคือใช้บรกิารทัง้สองรูปแบบ  จ านวน 86 คน (ร้อยละ 10.76 ) และน้อยที่สุดใช้บรกิารผ่าน
ออนไลน์ 4 คน (รอ้ยละ 0.78)  
 

ตารางท่ี 1.4 ความถ่ีในการมาใช้บริการด้วยตนเอง 

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิารดว้ยตนเอง จ านวน รอ้ยละ 

มาประจ าเกอืบทุกวนั 131 25.54 

มาประจ าเกอืบทุกสปัดาห ์ 189 36.84 

มาประจ าเกอืบทุกเดอืน 74 14.42 

นาน ๆ ครัง้ 119 23.20 

รวม 513 100.00 
 
ความถี่ในการมาใช้บรกิารด้วยตนเอง  (ตารางที่ 1.4) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนมาก

ทีสุ่ด    มาใชบ้รกิารหอ้งสมุดเป็นประจ าเกอืบทุกสปัดาห ์จ านวน 189 คน (รอ้ยละ 36.84) รองลงมาคอื
มาใชป้ระจ าเกอืบทุกวนั จ านวน 131 คน (รอ้ยละ 25.54) และมาใชน้าน ๆ ครัง้ จ านวน  119 คน (รอ้ย
ละ 23.20) ส าหรบัผูต้อบแบบสอบถามน้อยทีสุ่ดคอื มาใชป้ระจ าเกอืบทุกเดอืน จ านวน 74 คน (รอ้ยละ 
14.42) 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อการจดับริการของส านักงานวิทยทรพัยากร จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 
การประเมนิผลดา้นความพงึพอใจต่อการจดับรกิารของส านกังานวทิยทรพัยากร จฬุาลงกรณ์

มหาวทิยาลยั ใชเ้กณฑก์ารแปลผล ดงันี้ 
 

ระดบัคะแนน    แปลผล 
4.60 – 5.00   ระดบัความพงึพอใจ มากทีสุ่ด 
3.60 – 4.59   ระดบัความพงึพอใจ มาก 
2.60 – 3.59   ระดบัความพงึพอใจ ปานกลาง 
1.60 – 2.59   ระดบัความพงึพอใจ น้อย 
0.00 – 1.59   ระดบัความพงึพอใจ น้อยทีสุ่ด 

  
ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความพงึพอใจต่อการจดับรกิารของส านกังานวทิยทรพัยากร 

จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยัมรีายละเอยีดดงันี้   
 
ตารางท่ี 2.1 ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 

กระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ  ระดบัความพึงพอใจ 
ความถี ่

(N) 
ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

มคีวามชดัเจนในการอธบิาย ชีแ้จง  
และแนะน าขัน้ตอนการใหบ้รกิาร   

513 4.12 82.40 0.81 มาก 

ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมคีวามคล่องตวัและไมยุ่ง่ยาก 513 4.25 85.00 0.75 มาก 
มคีวามสะดวกรวดเรว็ ทนัตามก าหนดเวลา 513 4.29 85.80 0.72 มาก 
ใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาคตามล าดบัก่อน-หลงั 513 4.36 87.20 0.77 มาก 

รวม 513 4.26 85.10 0.76  
 

ผลการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิาร  (ตารางที่ 

2.1)  พบว่าผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  ในระดบัมาก เรยีงตาม

ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดบัดงันี้ ให้บรกิารด้วยความเสมอภาคตามล าดบัก่อน-หลงั  ( x  = 4.36, ร้อยละ 

87.20) มีความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา ( x  = 4.29, ร้อยละ 85.80)  และขัน้ตอนการ

ใหบ้รกิารมคีวามคล่องตวัและไมยุ่ง่ยาก ( x  = 4.29, รอ้ยละ 85.00) 
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ตารางท่ี 2.2 ด้านผู้ให้บริการ 

ผูใ้ห้บริการ  ความพึงพอใจ 
ความถี ่

(N) 
ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

มบีุคลกิภาพและใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ 513 4.28 85.60 0.82 มาก 
มคีวามเอาใจใส่ กระตอืรอืรน้ และพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร 513 4.21 84.20 0.80 มาก 
มคีวามรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิาร เช่น ตอบขอ้
สงสยั  
ไดต้รงประเดน็ ใหค้ าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาได้
เหมาะสม 

513 4.30 86.00 
 

0.80 มาก 

มคีวามซื่อสตัยส์ุจรติในการปฏบิตัหิน้าที่ 512 4.43 88.60 0.79 มาก 
รวม 512.75 4.31 86.10 0.80  

 

ผลการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารดา้นผูใ้หบ้รกิาร (ตารางที ่2.2)  พบว่าผูร้บับรกิารมี

ความพงึพอใจผูใ้หบ้รกิารในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลีย่สงูสุด 3 ล าดบัดงันี้ มคีวามซื่อสตัยส์ุจรติในการ

ปฏบิตัหิน้าที ่              ( x  = 4.43, รอ้ยละ 88.60) มคีวามรู ้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น ตอบ

ขอ้สงสยัได้ตรงประเดน็ ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม ( x  = 4.30,รอ้ยละ 86.00)  และมี

บุคลกิภาพและใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ( x  = 4.28, รอ้ยละ 85.60) 

ตารางท่ี 2.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ส่ิงอ านวยความสะดวก  ความพึงพอใจ 
ความถี ่

(N) 
ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

หอ้งคน้ควา้กลุ่ม (Study Room) และอุปกรณ์ต่อ
พ่วง 

513 3.96 97.20 1.13 มาก 

Edutainment Zone (ชัน้ 3) 513 3.98 79.60 1.17 มาก 
หอ้งประชุม 513 4.03 80.60 1.12 มาก 
ทีน่ัง่อ่าน (โต๊ะ เกา้อี)้ 513 4.08 81.60 0.97 มาก 
ตูจ้ าหน่ายบรกิารอาหาร เครือ่งดื่ม 512 3.98 79.60 1.64 มาก 
ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายขอ้ความบอกจดุบรกิาร 513 4.09 81.80 0.84 มาก 
คอมพวิเตอรส์ าหรบัการใหบ้รกิารสบืคน้สารสนเทศ 513 4.05 81.00 0.94 มาก 
บรกิารถ่ายเอกสาร/พมิพ/์สแกน ดว้ยตนเอง 513 3.96 79.20 1.07 มาก 
รา้นบรกิารถ่ายเอกสาร 513 3.89 77.80 1.12 มาก 



14 
 

หอ้งน ้า 513 4.27 85.40 0.92 มาก 
รา้นกาแฟ 513 4.19 83.80 0.93 มาก 

รวม 513 4.04 74.33 1.08 มาก 
ผลการศกึษาความพงึพอใจของผู้รบับรกิารด้านสิง่อ านวยความสะดวก (ตารางที่ 2.3) พบว่า

ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในสิง่อ านวยความสะดวกในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลีย่สูงสุด 3 ล าดับดงันี้ 

ห้องน ้ า  ( x  = 4.28, ร้อยละ 85.40) ร้านกาแฟ  ( x  = 4.19,ร้อยละ 83.80) ร้านกาแฟ และป้าย

ประชาสมัพนัธแ์ละป้ายขอ้ความบอกจดุบรกิาร ( x  = 4.09, รอ้ยละ 81.80) 

 
ตารางท่ี 2.4 ด้านคณุภาพการให้บริการ 

คณุภาพการให้บริการ  ความพึงพอใจ 
ความถี ่(N) ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

ไดร้บับรกิารทีต่รงตามความตอ้งการ 512 4.36  87.20 0.72 มาก 
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารในภาพรวม 513 4.34 86.80 0.74 มาก 

รวม 512.50 4.35 87.00 0.73 มาก 
 

ผลการศกึษาความพงึพอใจของผู้รบับรกิารด้านคุณภาพการให้บรกิาร (ตารางที่ 2.4)  พบว่า

ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลี่ยสูงสุดดงันี้ ได้รบั

บรกิารที่ตรงตามความต้องการ ( x  = 4.36, ร้อยละ 87.20) และมคีวามพึงพอใจในการให้บรกิารใน

ภาพรวม ( x  = 4.34, รอ้ยละ 86.80) 
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ตอนท่ี 3 ความคาดหวงัต่อการจดับริการของส านักงานวิทยทรพัยากร จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ตารางท่ี 3.1 ความคาดหวงัด้านทรพัยากรสารสนเทศและบริการ 

ทรพัยากรสารสนเทศและบริการ  ความพึงพอใจ 
ความถี ่

(N) 
ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

มหีนงัสอื วารสาร ฐานขอ้มลู สื่อโสตทศัน์ทีท่นัสมยั
และหลากหลาย  

513 4.20 84.00 0.80 มาก 

มทีรพัยากรสารสนเทศทีโ่ดดเด่นเฉพาะทาง เช่น เป็น
แหล่งหนงัสอืหายาก เป็นแหล่งรวมคลงัปัญญาจุฬาฯ และขอ้มลู
ประเทศไทยอาเซยีน 

513 4.23 84.60 0.85 มาก 

มบีรกิารทีด่ ีมคีวามเป็นมอือาชพี 513 4.34 86.80 0.76 มาก 
มกีารสรา้งบรรยากาศใหเ้ป็นแหล่งเรยีนรูต้ลอดชวีติ 513 4.23 84.60 0.87 มาก 
สถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวก เพื่อสนองความ
ตอ้งการในการจดักจิกรรมทางวชิาการของหน่วยงาน
ภายในและภายนอกจฬุาฯ 

513 4.28 85.60 0.79 มาก 

มกีารส่งเสรมิการใชห้อ้งสมุดและการ
ประชาสมัพนัธ ์ในบรกิารและทรพัยากรหอ้งสมุดอย่าง
ต่อเนื่อง ทัว่ถงึ 

513 4.22 84.40 0.92 มาก 

รวม 513 4.25 85.00 0.83 มาก 
 

ผลการศกึษาความคาดหวงัของผูร้บับรกิารดา้นทรพัยากรสารสนเทศและบรกิาร (ตารางที ่3.1)  

พบว่าผูร้บับรกิารมคีวามต้องการทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลี่ยสูงสุด

ดงันี้ ต้องการมทีรพัยากรสารสนเทศทีโ่ดดเด่นเฉพาะทาง เช่น เป็นแหล่งหนังสอืหายาก เป็นแหล่งรวม

คลงัปัญญาจฬุาฯ และขอ้มลูประเทศไทยอาเซยีน ( x  = 4.34, รอ้ยละ 85.60) สถานทีแ่ละสิง่อ านวยความ

สะดวก เพื่อสนองความต้องการในการจดักจิกรรมทางวชิาการของหน่วยงานภายในและภายนอกจุฬาฯ 

( x  = 4.28,     รอ้ยละ 85.60) และจ านวนเท่ากนัคอื ต้องการใหม้ทีรพัยากรสารสนเทศทีโ่ดดเด่นเฉพาะ

ทาง เช่น เป็นแหล่งหนังสอืหายาก เป็นแหล่งรวมคลงัปัญญาจุฬาฯ และข้อมูลประเทศไทยอาเซียน  

รวมทัง้ตอ้งการมกีารสรา้งบรรยากาศใหเ้ป็นแหล่งเรยีนรูต้ลอดชวีติ ( x  = 4.34, รอ้ยละ 84.60) 
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ตารางท่ี 3.2  ด้านนวตักรรม (Innovation)  

นวตักรรม  ความพึงพอใจ 
ความถี ่(N) ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

น าเสนอรปูแบบการบรกิารใหม่ๆ  อยูเ่สมอ 513 4.06 81.20 0.90 มาก 
มกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการจดับรกิารหรอื 
ส่งมอบบรกิารทีท่นัสมยั 

513 4.18 83.60 0.86 มาก 

รวม 513 8.24 82.40 0.88 มาก 
 

ผลการศกึษาคาดหวงัของผูร้บับรกิารดา้นนวตักรรม (ตารางที ่3.2)  พบว่าผูร้บับรกิารมคีาดหวงั

ดา้นนวตักรรมในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลีย่สงูสุดดงันี้ มกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการจดับรกิารหรอืส่งมอบ

บรกิารทีท่นัสมยั ( x  = 4.18, รอ้ยละ 83.60)  และมนี าเสนอรปูแบบการบรกิารใหม่ๆ  อยูเ่สมอ ( x  = 4.06, 

รอ้ยละ 81.20) 

 

ตารางท่ี 3.3  ด้านการก ากบัดแูล (Good Governance) 

การก ากบัดแูล  ความพึงพอใจ 
ความถี ่(N) ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

การด าเนินงานมคีวามโปรง่ใสและตรวจสอบได ้
มจีรยิธรรม ความซื่อสตัย ์และยุตธิรรมในการ
ใหบ้รกิาร 
มคีวามรบัผดิชอบต่อสิง่แวดลอ้ม และสงัคม 

513 
513 
513 

4.19 
4.34 
4.34 

83.80 
86.80 
86.80 

0.93 
0.85 
0.83 

 

รวม 513 4.29 85.80 0.87  
 

ผลการศกึษาคาดหวงัของผู้รบับรกิารด้านการก ากบัดูแล (ตารางที่ 3.3)  พบว่าผู้รบับรกิารมี

คาดหวงัดา้นการก ากบัดูแลในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลีย่สงูสุดทีเ่ท่ากนัดงันี้ มจีรยิธรรม ความซื่อสตัย ์

และยตุธิรรมในการใหบ้รกิาร และมคีวามรบัผดิชอบต่อสิง่แวดลอ้ม และสงัคม ( x  = 4.34, รอ้ยละ 86.80)  

นอกจากนี้ยงัมคีวามคาดหวงัให้การด าเนินงานมคีวามโปร่งใสและตรวจสอบได้ ( x  = 4.19, ร้อยละ 

83.80) 
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ตารางท่ี 3.4  ด้านความเป็นผู้น า (Leadership) 

ความเป็นผู้น า  ความพึงพอใจ 
ความถี ่(N) ค่าเฉลีย่ ( x ) รอ้ยละ S.D แปลผล 

มกีารก าหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิในการพฒันา
องคก์ร 
มกีารบรหิารจดัการองคก์รทีเ่ป็นระบบ 
มกีารท างานแบบมอือาชพี 

513 
513 
513 

4.22 
4.29 
4.29 

84.40 
85.80 
85.80 

0.87 
0.83 
0.90 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 513 4.27 85.33 0.87 มาก 
 

ผลการศึกษาคาดหวงัของผู้รบับรกิารด้านความเป็นผู้น า (ตารางที่ 3.4)  พบว่าผู้รบับรกิารมี

คาดหวงัดา้นความเป็นผูน้ าในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลีย่สงูสุดทีเ่ท่ากนัดงันี้ มกีารบรหิารจดัการองคก์ร

ทีเ่ป็นระบบ และมกีารท างานแบบมอือาชพี ( x  = 4.29, รอ้ยละ 85.33)  นอกจากนี้ยงัมคีวามคาดหวงัให้

องคก์รมกีารก าหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิในการพฒันาองคก์ร ( x  = 4.22, รอ้ยละ 84.40) 
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ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะและความคิดเหน็เพ่ิมเติมเพ่ือการพฒันาและปรบัปรงุบริการ 
  

ขอ้เสนอแนะและความคดิเหน็เพิม่เตมิทีไ่ดร้บัจากการเกบ็ขอ้มลูผูร้บับรกิาร ผูบ้รหิาร และผูม้ ี
ส่วนไดส้่วนเสยีของส านกังานวทิยทรพัยากร จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั จ าแนกขอ้มลูได ้5 ดา้นดงันี้ 

 
1. ด้านการบริการห้องสมุด 

▪ บรกิารดา้นการพมิพง์านถ่ายเอกสาร  มคีู่มอืทีเ่ขยีนเขา้ใจงา่ยและชดัเจน    (1 คน) 
ท าใหอ้ านวยความสะดวกไดม้าก  (1 คน) 

▪ อยากใหม้ผีา้ห่มใหย้มื        (1 คน) 
▪ อยากใหเ้ปิดบรกิาร 24 ชม.  ตลอดหรอืเป็นช่วง  อยา่งน้อย 1 เดอืนก่อนสอบ   (4 คน) 

และเพิม่ช่วงเวลาเปิดบรกิาร  เสาร ์– อาทติย ์ ใหน้านขึน้      
▪ ควรขยายเวลาบรกิารทุกช่วงเวลา      (1 คน) 
▪ ควรเปิดบรกิารนานกว่านี้  ปิดเรว็ไปหน่อย  อยากใหเ้พิม่โซนสนัทนาการ   (1 คน)  

เพื่อผ่อนคลาย  เช่น  Board game  Karaoke  
▪ อยากใหเ้ปิดชัน้ 1 และ 2 แบบ 24 ชม. ก่อนสอบเรว็ขึน้     2   (1 คน) 
▪ อยากใหช้่วงสอบเปิด 24 ชม. ชัน้ 4 และ ชัน้ 5 ดว้ย          (1 คน) 
▪ วนัทีไ่มใ่ช่ช่วงสอบอยากใหเ้ปิดถงึดกึกว่านี้           (1 คน) 
▪ นโยบาย 24 ชม. คอืดมีาก ถา้ชัน้ 1 เปิด 24 ชม.      (1 คน) 

ตลอดจะดมีากส าหรบันิสติบณัฑติ คอืดมีากเลย 
▪ เปิดบรกิาร 24 ชม. ก่อนสอบมากกว่า 1 เดอืน     (1 คน) 
▪ ขอเพิม่หมอนตอนทีเ่ปิด 24 ชม. และขยายเวลาเปิด 24 ชม.    (1 คน) 

เป็น 3 อาทติยก่์อนสอบไดจ้ะดมีากครบั    
▪ ช่วงทีเ่ปิด 24 ชัว่โมง อยากใหม้รีถรบั-ส่งจากหอกลาง-สยาม    (1 คน) 

เพราะการเดนิทางค่อนขา้งอนัตราย 
 

2. ด้านทรพัยากรสารสนเทศ 

▪ อยากใหม้หีนงัสอืใหม ่ๆ  เพิม่เตมิ  ปรบัปรงุขอ้มลูหนงัสอืใหเ้ขา้ตามยคุสมยัเสมอ   (1 คน) 
▪ ควรเพิม่หนงัสอืทีม่คีวามหลากหลาย  ทัง้เรือ่ง  การเมอืง  เศรษฐกจิ  และสงัคม   (1 คน) 
▪ บุคลากรบางคนเหมอืนไมเ่ตม็ใจใหบ้รกิาร  ควรปรบัปรงุ    (1 คน) 
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▪ อยากไดห้นงัสอือ่านเล่น  ฝึกภาษาองักฤษ  มากกว่านี้    (1 คน) 
▪ หนงัสอืไมค่รอบคลุม  ประวตัศิาสตร ์ โบราณคด ี ประวตัศิาสตรศ์ลิป์    (1 คน) 

ยงัมจี านวยน้อย  ไมท่นัสมยั 
▪ หนงัสอืบางเล่มควรม ี Online  เพราะหนกัมาก     (1 คน) 
▪ ควรมอีพัเดทหนงัสอื  เพราะหนงัสอืส่วนใหญ่ยงัเป็นเวอรช์ัน่เก่าอยู่  (1 คน) 
▪ น าเสนอหน้าหนงัสอืใหมใ่นระบบแลว้ไม่มกีารตอบสนอง     (1 คน) 

และตดิตามไดภ้ายใน Web Site       (1 คน) 
▪ หนงัสอืบางชนิดน้อยต่อความตอ้งการ      (1 คน) 
▪ หนงัสอืต าราควรมคีวามจ าเพราะในแต่ละสาขา      (1 คน) 

(ใหค้ลา้ยกบัหอ้งสมดุคณะสาขานัน้ ๆ) เพราะจะไดม้าทเีดยีวจบ   (1 คน) 
▪ อยากใหม้หีนงัสอืดา้นดนตรเียอะมากขึน้      (1 คน) 
▪ การจดัซือ้หนงัสอืและกระบวนการต่าง ๆ ล่าชา้มาก    (1 คน) 
▪ มกีารจดัหมวดประเภทหนงัสอืทีห่ายาก เช่นโหมดหนงัสอืพฒันาตนเอง  (1 คน) 

บางทกีอ็ยู่ชัน้ 4 ชัน้ 5 ถงึแมจ้ะมใีหค้น้ทีจ่ดัเกบ็ในเวบ็กต็าม  
แต่ในบางทเีรากอ็ยากจะคน้ดหูนงัสอืประเภทนัน้ ๆ ดว้ยตนเอง 

▪ อยากใหม้หีนงัสอืประเภทจติวทิยาและการพฒันาตนเองเยอะๆ   (1 คน) 
▪ อยากใหม้กีารจดัประเภทหนงัสอืแสดงบนเวบ็หอกลางต่อไป    (1 คน) 

เช่นหมวดจติวทิยา มรีปูปกหนงัสอืและชื่อและค าเปรยเลก็ ๆ คลา้ย ๆ ในซเีอ๊ด 
▪ อยากใหม้กีารจดัอนัดบัหนงัสอืทีม่คีนยมืเยอะทีสุ่ดในแต่ละสปัดาห,์ เดอืน, ปี  (1 คน) 

ในแต่ละหมวดบนเวบ็ คลา้ยๆ ตามเวบ็ SE-ED 
 

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

▪ โปแกรมในคอมพวิเตอรช์ัน้ 1 ค่อนขา้งเก่า  ไมส่นบัสนุนบางไฟล ์ จงึท างานไมไ่ด้   (2 คน 
▪ เครือ่ง print ถ่ายเอกสารยากไป  ควรมคีนใหแ้นะน า     (2 คน) 
▪ อยากได ้ Wifi  แรง ๆ  กว่านี้  เนื่องจากมผีูม้าใชง้านจ านวนมากเลยชา้  (2 คน) 
▪ หาทีช่ารจ์แบตล าบากและยากต่อการชารจ์     (2 คน) 
▪ คาดหวงัใหเ้ป็นสถานทีห่าความรู ้มบีรกิารยมืแลบ็ทอ็ป ไอแพค    (2 คน) 

หรอืแทบ็เลต็ ทีไ่มม่ขีอ้จ ากดัการใชง้าน   
▪ รูส้กึร าคาญเดก็สาธติ  ทีม่าใชบ้รกิารซึง่ส่วนใหญ่มาเล่นเกมส ์ และเดก็รูว้ธิกีาร (2 คน) 

ท าใหค้อมพวิเตอรไ์มต่ดัเวลา  เป็นไปไดไ้หมทีจ่ะมวีธิกีารดแูล  ก ากบั   
ตกัเตอืนมารยาทการใชห้อ้งสมดุให ้ เดก็สาธติ  ปฏบิตัติามไมว่ิง่เล่น  พดูจาเสยีงดงั        
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▪ เพิม่เวลาการใช ้ Computer ใหม้ากกว่า 2 ชม.     (1 คน) 
4. ด้านบคุลากรผูใ้ห้บริการ 

▪ เจา้หน้าทีส่่วนใหญ่  บรกิารดมีาก  แต่จะม ี บางท่านทีไ่มค่่อยม ี Service  Mild ซึง่เป็นเดก็ ๆ 
อยากใหด้รูุ่นพีท่ีบ่รกิาร 

▪ เจา้หน้าทีห่อ้งสมดุบางท่าน  Service mind ดสีุด ๆ  คนผอม ๆ  ผูห้ญงิผมยาวผกูรวบ  ขาว ๆ  
มอีายุนิดหน่ึง  คนอื่น ๆ  ธรรมดา  ช่วงทีผ่่านมามกีารวซ่อมหรอืเคลื่อนยา้ยในชัน้ 5 เสยีงดงั  
น่าจะมป้ีายตดิบอกไวห้น้าหอ้งว่า  ชัน้ 5 จะมกีารท างานใชเ้สยีง  แอรเ์สยีเกอืบ Week น่าจะลด
ระยะเวลาในการซ่อมลงหากเป็นไปได้ 

▪ เจา้หน้าทีแ่ต่ละท่านเป็นมติรด ี อยากใหม้ตีูย้มื – คนื  หนงัสอือตัโนมตัทิุก ๆ ชัน้  จะไดย้มื – 
คนื  หนงัสอืไดส้ะดวกขึน้  และอยากใหม้คี าแนะน า  วธิกีารใหบ้รกิารแสดงใหค้นนอกเหน็
ชดัเจน  (ไมใ่ช่แสดงแค่ใน  car chula  เพราะคนนอกหลายคนกไ็มรู่จ้กั  car chula )  อาจเป็น
ป้าย  QR  Code ให ้Scan  ตัง้อยูใ่นทีท่ีเ่หน็เด่นชดั 

▪ พี ่ๆ  ใจดมีาก  และฝ่ายประชาสมัพนัธ ์ เคยเปิดเพลง  (บรรเลง)  ในหอ้งน ้า  ชัน้ 1  เพราะมาก  
แต่ทีน่ัง่ยงัปวดหลงั  ชัน้อื่นไมม่ปีลัก๊ต่อคอม  ไมรู่ว้่ามหีอ้งดหูนงั  อยากใหม้เีบาะมากกว่านี้   

▪ ชัน้ชอบการดแูลของเจา้หน้าที่ 
▪ วทิยากรพดูจาเขา้ใจง่าย 
▪ การจดัการอบรมในหลกัสตูรด ีๆ เหมาะกบัพนกังานใหม้ากขึน้ 
▪ ดอียูแ่ลว้ค่ะ พนกังานน่ารกัมาก ๆ 
▪ ควรมกีารแนะน าผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร ชัน้ 1-2 พดูคุยไมส่่งเสยีงดงัเกนิไป 
▪ ค าแนะน าการยมืหนงัสอื / การถ่ายเอกสารทีช่ดัเจนยิง่ขึน้ 
▪ การบรกิารบางคนเพิง่เคยยมืหนงัสอืครัง้แรก  เจา้หน้าทีค่วรใหค้ าแนะน าทีด่ต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร 
▪ เจา้หน้าที ่/ แมบ่า้นคุยเสยีงดงัเวลาเดนิมาท ากจิกรรมบางอยา่ง เช่นจดัเก้าอีก้ค็ุยไรส้าระไม่

เกรงใจ + หอ้งน ้าชัน้บน 4-5 ไมม่ทีีแ่ขวนของและแคบมาก ๆ + อยากใหเ้จา้หน้าทีเ่ขม้งวดเรือ่ง
เสยีงอยา่งมอือาชพีหน่อย ไมว่่าจะเป็นผูใ้ชบ้รกิารหรอืเจา้หน้าทีเ่องกต็าม ใหต้กัเตอีนอยา่ง
เครง่ครดั / การใชโ้ทรศพัท ์+ พดูคุยรบกวน 

▪ เจา้หน้าทีบ่างท่านพดูจาไม่ด ี ไมย่ิม้แยม้แจม่ใส  เช่น  เจา้หน้าทีย่มื-คนื (ชัน้1)  เจา้หน้าที่
ประจ าหอ้งชัน้ 2  
 

5. ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก / ความพร้อมของอปุกรณ์ 

▪ ขอปลัก๊เสยีบคอมเพิม่       
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▪ อยากให ้ Renovate หอ้งสมดุ ชัน้ 4 และ ชัน้ 5  ใหม้บีรรยายกาศทีน่่าอยูข่ ึน้กว่านี้ 
▪ สถานที ่ ควรเพิม่พืน้ทีส่ าหรบันัง่อ่านหนงัสอืช่วงทีเ่ปิด 24 ชม.      
▪ อุปกรณ์  ควรจดัหาเก้าอีท้ีน่ัง่สบาย     
▪ อุณหภมูหิอ้ง ชัน้ 1 ค่อนขา้งรอ้น  โดยเฉพาะบรเิวณใกลก้ระจก       
▪ ควรเพิม่พืน้ที ่ ทีส่ามารถนัง่นอนพกัผ่อนชัว่คราวได้     
▪ ช่วงสอบทีน่ัง่ไมค่่อยเพยีงพอ 
▪ อยากใหม้มีาตรการจดัการกบัปัญหาจองโต๊ะอยา่งจรงิจงั 
▪ เครือ่งเตมิน ้า  ในบางชัน้ไม่ค่อยสะอาด 
▪ อยากใหท้ าชัน้ 4 เป็นโซนทีใ่ช ้ Laptop ได ้ และเปิดนานขึน้ 
▪ อยากใหเ้ปิดทัง้ตกึ  เพราะบางท ี ทีน่ัง่ไมพ่อ 
▪ บางทแีอรห์นาวเกนิไป  ช่วงสอบอยากใหม้โีต๊ะเยอะ ๆ  ถา้เป็นไปไดอ้ยากใหม้กีาร  Renovate 

ตูห้นงัสอื  มกีารจดัวางทีท่นัสมยั  มทีีน่ัง่นุ่ม ๆ  มมุอ่านหนงัสอืสบาย 
▪ อยากใหเ้ปิดนานกว่าน้ี  เช่น  ปิดเทีย่งคนื  รา้นกาแฟควรเพิม่  เพื่อความหลากหลาย  เกา้อี้

คอมพวิเตอรค์วรเปลีย่น 
▪ จดุบรกิารถ่ายเอกสารดว้ยตนเองยงัใชง้านยาก   
▪ อยา่ปิดแอรช์่วงเปิด 24 ชม.  เพราะว่ารอ้นมาก  จากอ านวยความสะดวกใหน้ิสติ  จะเป็นการ

สรา้งความล าบากเพิม่ 
▪ อยากใหโ้ต๊ะทีน่ัง่ทุกโต๊ะมปีลัก๊ 
▪ พืน้ทีน้่อยลงไปเรือ่ย ๆ  ควรสรา้งอาคารใหมไ่ปเลย  ทีน่ัง่ไมเ่พยีงพอในช่วงสอบ 
▪ ขยายช่วงเวลาเปิดท าการของชัน้ 1 ช่วงใกลส้อบกลางภาคและปลายภาค 
▪ I luv CL  
▪ เพิม่เกา้อีแ้บบนิ่ม  แอรต์รงชัน้ 1 ฝัง่อนิทนิลไมค่่อยเยน็       
▪ หอกลางเป็นสถานทีย่อดเยีย่ม  พฒันาต่อไปนะครบั สู ้ๆ  
▪ จดัการกบัคนทีจ่องโต๊ะนาน  ใชข้า้มวนั      
▪ หลายโต๊ะยงัขาดปลัก๊พ่วง  และเครือ่งปรบัอากาศไมส่ม ่าเสมอ   

บางครัง้หนาวไป  บางครัง้รอ้นไป 
▪ ขอบคุณนะคะทีพ่ยายามปรบัใหด้ขีึน้เรือ่ย ๆ  หนูเรยีนมาจนปีสุดทา้ย  เหน็ความเปลีย่นแปลง

เยอะมาก  อยากใหเ้พิม่จุดทีส่ามารถรบัประทานอาหารได ้ อ่านหนงัสอืมนัหวิ  
▪ หอ้ง Study Room  ควรเกบ็เสยีง       
▪ ทีน่ัง่ไมพ่อ  ปิดใหบ้รกิารเรว็  เซเว่นอยูไ่กล  การบรกิารชา้  อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั  คอมพวิเตอร์

ชา้มาก  เครือ่งพมิพก์ช็า้  คอมพวิเตอรเ์ก่า  ตอนสนองชา้  โปรแกรมรวน        
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▪ อยา่ใหม้กีารจองเกา้อี้   
▪ เพิม่จ านวนโต๊ะเกา้อี ้ รวมถงึเขม้งวดเรือ่งการจองที่มากขึน้  เพื่อใหผู้ใ้ชอ้ื่น ๆ  สามารถใช้

บรกิารไดเ้ตม็ที ่        
▪ อยากใหม้หีอ้งอาบน ้าตอนเปิด 24 ชม. 
▪ อยากใหม้บีรกิารเบาะรองนัง่  เพราะนัง่ยาวแลว้ไมถู่กสุขลกัษณะ  ดัง่ทีต่ดิไวใ้นลฟิต ์ ยงัไมค่่อย

รูจ้กั  Facilitate ชัน้อื่น ๆ  อยากใหม้โีซฟาเบาะมากกว่านี้  แต่โดยรวมประทบัใจพี ่ๆ  พนง.
มากทุกคน 

▪ อยากใหป้รบัปรงุหอ้งน ้าชัน้ 4 , 5  ใหเ้หมอืนชัน้  1, 2, 3  
▪ อยากใหม้อีาหารจ าหน่ายทีช่ ัน้ 1 ตลอดเหมอืนช่วงสอบ 
▪ Study Room แอรร์อ้น  ควรมคีู่มอืในการเชื่อมต่ออุปกรณ์ภายในหอ้ง 
▪ หอ้งน ้าดมีาก  ชอบบรรยายกาศในหอ้งสมดุดมีาก 
▪ หอ้งน ้าชัน้ 1  ไมค่่อยสะอาด  บางครัง้มกีลิน่เหมน็ / อบั         
▪ ควรจะเปิดไฟใหส้ว่างกว่านี้ 
▪ ไมอ่ยากใหม้กีารจองที่ 
▪ อยากใหไ้ล่ทีค่นทีม่าจองแบบเหน็ไดช้ดั 
▪ อยากใหป้รบัเกา้อีแ้ละทีน่ัง่ของชัน้บนขึน้ไปใหม้คีวามทนัสมยัและมสีภาพแวดลอ้มเหมาะกบัการ

อ่านหนงัสอื  (โต๊ะเกา้อี้ชัน้ 3 ขึน้ไปมคีวามเก่า  ควรปรบัใหเ้หมอืนของชัน้ 1-2) 
▪ เพิม่พืน้ทีอ่่านหนงัสอืใหม้ากกว่านี้       
▪ อยากใหช้ัน้ล่างทีเ่ป็นทีอ่่านหนงัสอืมโีต๊ะเก้าอีม้ากกว่านี้ 
▪ ทีน่ัง่และโต๊ะท างานยงัไมเ่พยีงพอหรอืเหมาะกบัคนทีม่าเพยีง 1-2 คน ส่วนมาก 1-2 คน กจ็ะนัง่

โต๊ะใหญ่ท าใหม้พีืน้ทีโ่ต๊ะรองรบัไดน้้อยลง ลองปรบัขนาดโต๊ะอาจรองรบัไดป้รมิาณเพิม่มากขึน้ 
▪ อยากเขา้ใชบ้รกิารอดัเสยีง / ท าคลปิตอ้งท าไงคะ sumrubdee.i@chula.ac.th 
▪ มคีวามประสงคอ์ยากใหม้โีซนส าหรบัอ่านโดยออกเสยีงเฉพาะบุคคล ซึง่อาจท าในหอ้งเกบ็เสยีง

กไ็ด ้เนื่องจากการอ่านออกเสยีงท าใหผู้อ่้านสามารถรบัรูข้อ้ความทีอ่่านได ้ทัง้ 3 ทาง คอื ทางหู
ดา้นการไดย้นิ, ทางตา ดา้นการมองเหน็, ทางปาก ดา้นการออกเสยีง ซึง่ท าใหเ้พิม่
ความสามารถในการรบัรูไ้ดด้ยี ิง่ขึน้ หากทางส านกัวทิยทรพัยากรเหน็สมควร สามารถสนบัสนุน
ใหม้กีารจดัการเกดิขึน้ 

▪ อยากใหจ้ดัไฟใหเ้พยีงพอมากยิง่ขึน้ 
▪ เพิม่รา้นอาหารใหเ้พยีงพอ 
▪ เพิม่จดุต่อปลัก๊ไฟใหม้ากขึน้ 

mailto:sumrubdee.i@chula.ac.th
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▪ อยากใหม้กีารท าความสะอาดหอ้งน ้าบ่อยขึน้เนื่องจากกระดาษช าระมกัลน้ถงัก่อใหเ้กดิกลิน่ทีไ่ม่
พงึปรารถนา 

▪ มจีดุบรกิารยมืปลัก๊ 3 ตา 
▪ อยากใหม้บีุคลากรเดนิดกูารใชบ้รกิารชัน้ 1-2 บางครัง้พบว่ามกีารน าอาหาร (ขา้ว) มา

รบัประทาน รบกวนผูอ้ื่นควรแนะน าใหร้บัประทานเพยีงน ้าและอาหารว่างทีไ่มม่กีลิน่ 
▪ โซนโต๊ะ Computer ใชง้านไมค่่อยสะดวก ปลัก๊กบัโต๊ะเสยีบยาก (ชัน้ 4-5) เกา้อีน้ัง่ไมส่บาย 

อยากใหไ้ปส ารวจ โซน Computer 
▪ อยากใหม้โีซนอ่านหนงัสอืทีม่หีมอน ผา้ห่ม เตยีง ไวใ้หน้ิสติ 
▪ มโีต๊ะหลายรปูแบบใหเ้ลอืกนัง่ มมีุมอ่านหนังสอืทีส่งบ สบายตา แต่อยากใหเ้พิม่เวลาการ

ใหบ้รกิาร 
▪ เกา้อีค้อมพวิเตอรน์ัง่แลว้ปวดหลงัมาก ๆ 
▪ ขอเสนอใหเ้พิม่พืน้ทีน่ัง่อ่าน ทีส่ามารถรบัประทานอาหารได ้โดยเฉพาะในช่วงใกลส้อบ ซึง่มผีู้

มาใชบ้รกิารของหอ้งสมดุจ านวนมาก 
 

6. ด้านเครื่องมือท่ีใช้เกบ็รวบรวมข้อมลู 
 

▪ ค าถามถูกผดิ  (ระดบั1–5)  ดไูรป้ระสทิธภิาพในการส ารวจ ควรเปลีย่นเป็น    
สมัภาษณ์  หรอืเกบ็  Feedback  ตามค าถาม เช่น  ประสบปัญหา    
การหาขอ้มลูจอง  Study Room  หอกลางมัย้  ขยายความปัญหาหน่อย 

▪ บางขอ้ค าถามไมเ่คยมปีระสบการณ์การใชง้านหอ้งประชุม       
ท าใหไ้มอ่าจระบุระดบัความพงึพอใจทีแ่น่ชดัได ้ อยากใหเ้พิม่เตมิช่องไมท่ราบ 
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ล ำดับ รำยละเอียดควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง 
ปฏิบัติ
ตำม
องค์กร 

ปฏิบัติตำม
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ระบบเอกสำรที่ใช้ในกำรด ำเนินกำร ผู้รับผดิชอบ 
ควำมถี่ในกำรติดตำม

ผล 

1 อยากให้เป้ดบริการ 24 ชม.  ตลอดเวลา หรือเป้นช้วง  อย้างน้อย 1 เดือนก้อนสอบ เพิ่มช้วงเวลาเป้ด
บริการ  เสาร้ – อาทิตย้  ให้นานขึ้น 

x   ด าเนินการตามนโยบายเป้ด 24 
ชั่วโมงช้วงก้อนสอบกลางภาค 
และปลายภาคอยู้แล้ว รอเลขที่
บันทึก 

ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

2 ช้วงที่เป้ด 24 ชั่วโมง อยากให้มีรถรับ-ส้งจากหอกลาง-สยามเพราะการเดินทางค้อนข้างอันตราย x   ขอรายละเอยีดใส้ใจใกล้สอบ 
อบจ. 

ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

3 ควรเพิ่มพื้นที่  ที่สามารถนั่งนอนพักผ้อนชั่วคราวได้ อยากให้เพิ่มโซนสันทนาการเพื่อผ้อนคลาย  เช้น  
Board game  Karaoke ถ้าเป้นไปได้อยากให้มกีาร  Renovate ตู้หนังสือ  มกีารจัดวางที่ทันสมัย  มีที่นั่ง
นุ้ม ๆ  มุมอ้านหนังสือ สบาย ไม้มีห้องดหูนัง อยากให้มีผ้าห้มให้ยืม อยากให้มโีซนอ้านหนังสือที่มีหมอน ผ้า
ห้ม เตียง ไว้ให้นิสิต 

x   มีบริการ Board Game อยู้แล้ว ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

4 ร้านกาแฟควรเพิ่ม  เพือ่ความหลากหลาย เซเว้นอยู้ไกล อยากให้มีอาหารจ าหน้ายที่ชั้น 1 ตลอดเหมือนช้วง
สอบ เพิ่มร้านอาหารให้เพยีงพอ อยากให้เพิ่มจุดที่สามารถรับประทานอาหารได้  อ้านหนังสือมันหิว ขอ
เสนอให้เพิ่มพื้นที่นั่งอ้าน ที่สามารถรับประทานอาหารได้ โดยเฉพาะในช้วงใกล้สอบ ซ่ึงมีผู้มาใช้บริการของ
ห้องสมุดจ านวนมาก 

x   มีการจัดหาตู้กดกาแฟเพิ่ม  ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

5 อยากให้มีหนังสือใหม้ ๆ  เพิ่มเติม  ปรับปรุงข้อมูลหนังสือให้เข้าตามยุคสมัยเสมอ ควรเพิ่มหนังสือที่มีความ
หลากหลาย  ทั้งเร่ือง  การเมือง  เศรษฐกิจ  และสังคม อยากได้หนังสืออ้านเล้น  ฝ้กภาษาอังกฤษ  
มากกว้านี้ 'หนังสือไม้ครอบคลุม  ประวตัิศาสตร้  โบราณคดี  ประวัติศาสตร้ศิลป้  ยังมีจ านวยน้อย  ไม้
ทันสมัย ควรมีอัพเดทหนังสือ เพราะหนงัสือส้วนใหญ้ยังเป้นเวอร้ชั่นเก้าอยู้  'อยากให้มีหนังสือด้านดนตรี
เยอะมากขึ้น อยากให้มีหนังสือประเภทจิตวิทยาและการพัฒนาตนเองเยอะๆ หนังสือต าราควรมีความจ า
เพราะในแต้ละสาขา (ให้คล้ายกับห้องสมุดคณะสาขานั้น ๆ) เพราะจะได้มาทีเดยีวจบ 

x   มีนโยบายจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

สรปุผลความต้องการและความคาดหวงัของผู้มส้ีวนได้ส้วนเสยี : ประเภทผู้รบับรกิาร 
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ล ำดับ รำยละเอียดควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง 
ปฏิบัติ
ตำม
องค์กร 

ปฏิบัติตำม
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ระบบเอกสำรที่ใช้ในกำรด ำเนินกำร ผู้รับผดิชอบ 
ควำมถี่ในกำรติดตำม

ผล 

6 หนังสือบางเล้มควรม ี Online  เพราะหนักมาก x   มีนโยบายจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

7 การจัดซ้ือหนังสือและกระบวนการต้าง ๆ ล้าช้ามาก น าเสนอหน้าหนังสือใหม้ในระบบแล้วไม้มีการ
ตอบสนอง และติดตามได้ภายใน WebSite 

  x PM-LIM-01 การจัดการและ
บริการทรัพยากรสารสนเท 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

8 มีการจัดหมวดประเภทหนังสือที่หายาก เช้นโหมดหนังสือพัฒนาตนเองบางทีกอ็ยู้ชั้น 4 ชั้น 5 ถึงแม้จะมีให้
ค้นที่จัดเก็บในเว็บก็ตาม แต้ในบางทีเราก็อยากจะค้นดูหนังสือประเภทนั้น ๆ ด้วยตนเอง 

x   PM-LIM-01 การจัดการและ
บริการทรัพยากรสารสนเท 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

9 อยากให้มีการจัดประเภทหนังสือแสดงบนเว็บหอกลางต้อไป เช้นหมวดจิตวิทยา มีรูปปกหนังสือและชื่อและ
ค าเปรยเล็ก ๆ คล้าย ๆ ในซีเอ้ด อยากให้มีการจัดอันดับหนังสือที่มีคนยืมเยอะที่สุดในแต้ละสัปดาห้, เดือน, 
ป้ ในแต้ละหมวดบนเว็บ คล้ายๆ ตามเวบ็ SE-ED 

x x PM-LIM-01 การจัดการและ
บริการทรัพยากรสารสนเท 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ / ฝ้าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ
ห้องสมุด 

6 เดือน 

10 คอมรุ้นเก้าไป โปแกรมในคอมพิวเตอร้ชัน้ 1 ค้อนข้างเก้า  ไม้สนับสนุนบางไฟล้  จึงท างานไม้ได้ 
Computer Update ให้ใหม้กว้าเดิม อปุกรณ้ไม้ทันสมัย  คอมพวิเตอร้ช้ามาก  เครื่องพิมพ้ก็ช้า  
คอมพิวเตอร้เก้า  ตอบสนองช้า  โปรแกรมรวน 

  x PM-ITM-01 การบริหาร
โครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ฝ้ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ห้องสมุด 

6 เดือน 

11 อยากได้  Wifi  แรง ๆ  กว้านี้  เนื่องจากมีผู้มาใช้งานจ านวนมากเลยช้า x   ตามบริการของ IT ของ
มหาวิทยาลัย 

ฝ้ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ห้องสมุด 

6 เดือน 

12 หาที่ชาร้จแบตล าบากและยากต้อการชาร้จ ขอปลั๊กเสียบคอมเพิ่ม มีจุดบริการยืมปลั๊ก 3 ตา เพิ่มจุดต้อ
ปลั๊กไฟให้มากขึ้น อยากให้โต้ะที่นั่งทุกโต้ะมีปลั๊ก หลายโต้ะยังขาดปลัก๊พ้วง ชั้นอื่นไม้มีปลั๊กต้อคอม 
  

x x จัดพื้นที่ส าหรับเสียบปลั๊กไฟ
โดยเฉพาะ 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ / ฝ้ายบริหาร 

6 เดือน 

13 คาดหวังให้เป้นสถานที่หาความรู้ มบีริการยืมแล็บท็อป ไอแพค หรือแท็บเล็ต ทีไ่ม้มีข้อจ ากัดการใช้งาน เพิ่ม
เวลาการใช้  Computer ให้มากกว้า 2 ชม. 

x   มีให้บริการและสามารถต้อเวลา
ในการใช้บริการ 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ / ฝ้าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ
ห้องสมุด 

6 เดือน 
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ล ำดับ รำยละเอียดควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง 
ปฏิบัติ
ตำม
องค์กร 

ปฏิบัติตำม
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ระบบเอกสำรที่ใช้ในกำรด ำเนินกำร ผู้รับผดิชอบ 
ควำมถี่ในกำรติดตำม

ผล 

14 อยากให้มีตู้ยืม – คืน  หนังสืออัตโนมัตทิุก ๆ ชั้น  จะได้ยืม – คืน  หนังสือได้สะดวกขึ้น x x มีเครื่องยืม-คืนอัตโนมัติ ตาม
ข้อเสนอแนะให้บริการตามความ
เหมาะสมของพื้นที ่

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ / ฝ้าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ
ห้องสมุด 

6 เดือน 

15 -เจ้าหน้าที่ส้วนใหญ้  บริการดีมาก  แต้จะมี  บางท้านที่ไม้ค้อยมี  Service  Mild ซ่ึงเป้นเด็ก ๆ อยากให้ดู
รุ้นพี่ที่บริการ 
-เจ้าหน้าทีห้่องสมุดบางท้าน  Service mind ดีสุด ๆ  คนผอม ๆ  ผู้หญิงผมยาวผูกรวบ  ขาว ๆ  มอีายุนิด
หนึ่ง  คนอื่น ๆ  ธรรมดา  ช้วงที่ผ้านมามีการซ้อมหรือเคลื่อนย้ายในชั้น 5 เสียงดัง  น้าจะมีป้ายติดบอกไว้
หน้าห้องว้า  ชั้น 5 จะมีการท างานใช้เสียง  แอร้เสียเกอืบ Week น้าจะลดระยะเวลาในการซ้อมลงหาก
เป้นไปได้ 
-เจ้าหน้าที ่/ แม้บ้านคุยเสียงดังเวลาเดินมาท ากิจกรรมบางอย้าง เช้นจัดเก้าอี้กคุ็ยไร้สาระไม้เกรงใจ อยาก
ให้เจ้าหน้าที่เข้มงวดเรื่องเสียงอย้างมืออาชีพหน้อย ไม้ว้าจะเป้นผู้ใช้บริการหรือเจ้าหน้าที่เองก็ตาม ให้
ตักเตีอนอย้างเคร้งครัด / การใช้โทรศัพท้ พูดคุยรบกวน 
-เจ้าหน้าทีบ่างท้านพูดจาไม้ดี  ไม้ยิ้มแย้มแจ้มใส  เช้น  เจ้าหน้าที่ยืม-คืน (ชั้น1)  เจ้าหน้าที่ประจ าห้องชั้น 2 
-บุคลากรบางคนเหมือนไม้เต็มใจให้บริการ  ควรปรับปรุง 

x x มีข้อก าหนดของการให้บรกิาร ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

16 อยากให้  Renovate ห้องสมุด ชั้น 4 และ ชั้น 5  ให้มีบรรยายกาศที่น้าอยู้ขึ้นกว้านี้ อยากให้ท าชั้น 4 เป้น
โซนที่ใช้Laptop ได้  และเป้ดนานขึ้น 

x     ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

17 บริการด้านการพิมพ้งานถ้ายเอกสาร  มคู้ีมือที่เขียนเข้าใจง้ายและชัดเจน ท าให้อ านวยความสะดวกได้มาก 
เครื่อง print ถ้ายเอกสารยากไป  ควรมีคนให้แนะน า จุดบริการถ้ายเอกสารด้วยตนเองยังใช้งานยาก 

x   มีคู้มือแนะน าการใช้บริการด้วย
ตนเอง 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

18 อุณหภูมิห้อง ชั้น 1 ค้อนข้างร้อน  โดยเฉพาะบริเวณใกล้กระจก อย้าป้ดแอร้ช้วงเป้ด 24 ชม.  เพราะว้าร้อน
มาก  จากอ านวยความสะดวกให้นิสิต  จะเป้นการสร้างความล าบากเพิ่ม แอร้ตรงชั้น 1 ฝ้้งอินทนิลไม้ค้อย
เย็น  
บางทีแอร้หนาวเกินไป  เครื่องปรับอากาศไม้สม่ าเสมอ  บางครั้งหนาวไป  บางครั้งร้อนไป  

  x มีการจัดหาพัดลมไอเย็นมาเพิ่ม ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 



27 
 

ล ำดับ รำยละเอียดควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง 
ปฏิบัติ
ตำม
องค์กร 

ปฏิบัติตำม
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ระบบเอกสำรที่ใช้ในกำรด ำเนินกำร ผู้รับผดิชอบ 
ควำมถี่ในกำรติดตำม

ผล 

19 เครื่องเติมน้ า  ในบางชั้นไม้ค้อยสะอาด   x PM-BUI-01 การบริหารอาคาร
สถานที่และกายภาพ 

ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

20 อยากให้มีบุคลากรเดินดูการใช้บริการชัน้ 1-2 บางครั้งพบว้ามกีารน าอาหาร (ข้าว) มารับประทาน รบกวน
ผู้อื่นควรแนะน าให้รับประทานเพียงน้ าและอาหารว้างที่ไม้มีกลิ่น ควรมีการแนะน าผู้เข้าใช้บริการ ชั้น 1-2 
พูดคุยไม้ส้งเสียงดังเกินไป 

x   ระเบียบการใช้ห้องสมุด ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

21 พื้นที่น้อยลงไปเรื่อย ๆ  ควรสร้างอาคารใหม้ไปเลย  ที่นั่งไม้เพียงพอในช้วงสอบ ที่นั่งไม้พอ เพิ่มจ านวนโต้ะ
เก้าอี้ เพิ่มพื้นทีอ้่านหนังสือให้มากกว้านี ้อยากให้ชั้นล้างที่เป้นที่อ้านหนังสือมีโต้ะเก้าอี้มากกว้านี้ ช้วงสอบ
อยากให้มีโต้ะเยอะ ๆ  ที่นั่งและโต้ะท างานยังไม้เพียงพอหรือเหมาะกับคนที่มาเพียง 1-2 คน ส้วนมาก 1-2 
คน ก็จะนั่งโต้ะใหญ้ท าให้มีพื้นที่โต้ะรองรับได้น้อยลง ลองปรับขนาดโต้ะอาจรองรับได้ปริมาณเพิ่มมากขึ้น    

  x มีการปรับพื้นที่โดยการน า
หนังสือเก็บในพื้นที่ชั้นเก็บ 

ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

22 จัดการกับคนที่จองโต้ะนาน  ใช้ข้ามวัน อย้าให้มกีารจองเก้าอี้ รวมถึงเข้มงวดเรื่องการจองที่มากขึ้น  เพือ่ให้
ผู้ใช้อื่น ๆ  สามารถใช้บริการได้เต็มที่ ไม้อยากให้มีการจองที่ อยากให้ไล้ที่คนที่มาจองแบบเห็นได้ชัด อยาก
ให้มีมาตรการจัดการกับป้ญหาจองโต้ะอย้างจริงจัง 

  x มีโครงการ Start up ไม้จอง ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

23 อยากให้ปรับเก้าอี้และที่นั่งของชั้นบนขึน้ไปให้มีความทันสมัยและมีสภาพแวดล้อมเหมาะกบัการอ้านหนังสือ  
(โต้ะเก้าอี้ชั้น 3 ขึ้นไปมีความเก้า  ควรปรับให้เหมือนของชั้น 1-2) อยากให้มีบรกิารเบาะรองนั่ง  เพราะนั่ง
ยาวแล้วไม้ถูกสุขลกัษณะ  ดั่งที่ติดไว้ในลิฟต้  ยังไม้ค้อยรู้จกั  Facilitate ชั้นอื่น ๆ  อยากให้มีโซฟาเบาะ
มากกว้านี้  แต้โดยรวมประทบัใจพี่ ๆ  พนง.มากทุกคน โซนโต้ะ Computer ใช้งานไม้ค้อยสะดวก ปลั๊กกบั
โต้ะเสียบยาก (ชั้น 4-5) เก้าอี้นั่งไม้สบาย อยากให้ไปส ารวจ โซน Computer เก้าอี้คอมพวิเตอร้นั่งแล้วปวด
หลังมาก ๆ เพิ่มเก้าอีแ้บบนิ่ม อุปกรณ้  ควรจัดหาเก้าอี้ที่นั่งสบาย เก้าอี้คอมพิวเตอร้ควรเปลี่ยน ที่นั่งยังปวด
หลัง อยากให้มีเบาะมากกว้านี ้

  x มีแผนการเปลี่ยนเก้าอี้ให้บริการ ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

24 อยากให้ปรับปรุงห้องน้ าชั้น 4 , 5  ให้เหมือนชั้น  1, 2, 3 ห้องน้ าชั้นบน 4-5 ไม้มีที่แขวนของและแคบมาก 
ๆ ห้องน้ าชั้น 1  ไม้ค้อยสะอาด  บางครั้งมีกลิ่นเหม็น / อับ อยากให้มกีารท าความสะอาดห้องน้ าบ้อยขึ้น
เนื่องจากกระดาษช าระมกัล้นถังก้อให้เกิดกลิ่นที่ไม้พึงปรารถนา เคยเป้ดเพลง  (บรรเลง)  ในห้องน้ า  ชั้น 1  
เพราะมาก 

  x PM-BUI-01 การบริหารอาคาร
สถานที่และกายภาพ 

ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 
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ล ำดับ รำยละเอียดควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง 
ปฏิบัติ
ตำม
องค์กร 

ปฏิบัติตำม
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ระบบเอกสำรที่ใช้ในกำรด ำเนินกำร ผู้รับผดิชอบ 
ควำมถี่ในกำรติดตำม

ผล 

25 ควรจะเป้ดไฟให้สว้างกว้านี้ อยากให้จัดไฟให้เพียงพอมากยิ่งขึ้น    x จะเปลี่ยนหลอดไฟเป้น LED ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

26 ห้อง Study Room  ควรเก็บเสียง Study Room แอร้ร้อน  ควรมีคู้มือในการเชื่อมต้ออุปกรณ้ภายในห้อง x x จัดท าคู้มือ ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ / ฝ้ายบริหาร 
/ ฝ้ายบรกิารข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

27 อยากให้มีห้องอาบน้ าตอนเป้ด 24 ชม. x   ไม้มีพื้นที่ส าหรับบริการห้อง
อาบน้ า 

  6 เดือน 

28 มีความประสงค้อยากให้มีโซนส าหรับอ้านโดยออกเสียงเฉพาะบุคคล ซ่ึงอาจท าในห้องเก็บเสียงก็ได้ 
เนื่องจากการอ้านออกเสียงท าให้ผู้อ้านสามารถรับรู้ข้อความที่อ้านได้ ทั้ง 3 ทาง คือ ทางหูด้านการได้ยิน, 
ทางตา ด้านการมองเห็น, ทางปาก ด้านการออกเสียง ซ่ึงท าให้เพิ่มความสามารถในการรับรู้ได้ดียิ่งขึ้น หาก
ทางส านักวิทยทรัพยากรเห็นสมควร สามารถสนับสนุนให้มีการจัดการเกิดขึ้น 
อยากเข้าใช้บริการอัดเสียง / ท าคลิปต้องท าไงคะ sumrubdee.i@chula.ac.th 

x   มีบริการห้องอัดเสียง / เก็บเสียง ฝ้ายบริการข้อมูล
สารสนเทศ 

6 เดือน 

29 และอยากให้มีค าแนะน า  วิธีการให้บริการแสดงให้คนนอกเห็นชัดเจน  (ไม้ใช้แสดงแค้ใน  car chula  
เพราะคนนอกหลายคนก็ไม้รู้จัก  car chula)  อาจเป้นป้าย  QR  Code ให้ Scan  ตั้งอยู้ในที่ที่เห็นเด้นชัด 

  x   ฝ้ายจัดการข้อมูล
สารสนเทศ / ฝ้าย
เทคโนโลยีสารสนเทศ
ห้องสมุด 
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สรุปผลควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัของผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย : บุคลำกรส ำนกังำนวทิยทรัพยำกร 

        

ล ำดับ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รำยละเอียดควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง 
ปฏิบัติตำม
องค์กร 

ปฏิบัติตำม
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ระบบเอกสำรที่ใช้ในกำรด ำเนินกำร ผู้รับผดิชอบ 
ควำมถี่ในกำรติดตำม

ผล 

1 บุคลากรส านักงานวิทยทรัพยากร 
จุฬาฯ 

ห้องพยาบาล ควรปรับปรุงให้บรรยายกาศภายในห้อง โปร้ง กว้านี้  
x   มีโครงการปรับปรุงใหม้ ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

2 บุคลากรส านักงานวิทยทรัพยากร 
จุฬาฯ 

ห้องออกก าลังกาย อกุรณ้4 แต้ ก็แอดอดัจนเกินไป และร้อนเกินไป 
ควรติดฟ้ลม้ กันความร้อนเพิ่มเติม -- 

x    มีโครงการปรับปรุงใหม้ ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

3 
บุคลากรส านักงานวิทยทรัพยากร 
จุฬาฯ 

ห้องพักส าหรับปฏิบัติงานนอกเวลานั้นถือว้าเป้นส่ิงที่ด ีแต้ควรมีให้
บุคลากรเป้ดเช้าในราคาถูกส าหรับพนม. ที่เงินเดือนไม้สูง เดินทางไกล  

x   มีตามสวัสดิการของมหาวิทยาลยัจัดให้ ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

4 บุคลากรส านักงานวิทยทรัพยากร 
จุฬาฯ 

ด้านกายภาพในด้านสุขภาพ ของห้องน้ า อุปกรณ้เก้าแล้วควรจะเปลี่ยน
ได้แล้ว  

x    มีโครงการปรับปรุงใหม้ ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 

5 บุคลากรส านักงานวิทยทรัพยากร 
จุฬาฯ 

ควรมีการควบคุมอากาศภายในอาคารให้กว้านี้ เพราะเนื่องจากบางจุด 
ร้อน บางจุดเย็นมากเกินไป 

x   มีระบบควบคุมอุณหภูม ิ ฝ้ายบริหาร 6 เดือน 
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สรุปผลควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัของผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย : ผู้บริหำรจุฬำฯ 

        

ล าดบั  รายละเอยีดความต้องการและความคาดหวัง 
ปฏบิัติ
ตาม

องค้กร 

ปฏบิัตติามผู้
มส้ีวนได้
ส้วนเสยี 

ระบบเอกสารทีใ่ช้ในการด าเนนิการ ผู้รบัผดิชอบ 
ความถี่ในการ
ติดตามผล 

1 

ผู้บริหารจุฬาฯ 
ชื่นชมบริการที่เป้นเลิศ และมีบริการใหม้ๆออกมาเสมอ ขอบคุณทีมงาน
และทีมบริหารทุกท้าน ขอให้มีรักษาและพัฒนาคุณภาพของการบริการ
ที่ดีเช้นนี้ต้อไป 

x    - ทุกศูนย้ / ฝ้าย 6 เดือน 

2 

ผู้บริหารจุฬาฯ 
ป้จจุบันได้ใช้บริการผ้านระบบออนไลน้ จึงไม้มีประสบการณ้ ในการใช้
บริการโดยตรงกับบุคคลและสถานที่ ส้วนระบบออนไลน้นั้นมีความ
ทันสมัยและมีระบบค้นคว้าได้ง้ายและเป้นประโยชน้มาก 

x    - ทุกศูนย้ / ฝ้าย 6 เดือน 

3 

ผู้บริหารจุฬาฯ 

การค้นคว้าสื่อ/ หนังสือออนไลน้ ควรดูเรียบง้ายไม้สับสน จะเห็นได้ว้าใน
ช้อง  Library search มี option อยู้ 4 option คือ  Library Catalog 
(OPAC) | Specific Search | Worldwide Search (OCLC) |  
ท าให้ผู้ใช้ไม้แน้ใจว้าตนเองก าลัง Search ในฐานข้อมูลใหนอยู้ แล้วจะ
ได้ผลเหมือนกับการเลือกแต้ละ option ดังกล้าวหรือไม้  แล้ว
จ าเป้นต้องเลือก เหล้านั้นหรือไม้ 

  x มีการจัดตั้งคณะกรรมการพัฒนา
เว็บไซต้ 

คณะกรรมการพัฒนา
เว็บไซต้ 

6 เดือน 

4 

ผู้บริหารจุฬาฯ 

ถ้า หนังสือที่ต้องการอยู้ทีห้่องสมุดอื่น ไม้แน้ใจว้าข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
แผนที่ของห้องสมุดเหล้านั้นหรือไม้ ควรมีการจัดท าทั้งภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษ เพราะเวลามีชาวต้างประเทศมาค้นหาหนังสือ  user จะ
ได้ทราบ 

  x เพิ่ม Google map ฝ้ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 6 เดือน 
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ภาคผนวก ก 
แบบประเมินความพึงพอใจในรปูแบบออนไลน์ และโปสเตอรห์รือป้ายประชาสมัพนัธท่ี์ใช้ในการ

เชิญชวนผู้ใช้บริการ ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ในการตอบแบบประเมิน 
 

คณะกรรมการด าเนินงานเพื่อการขอรบัรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ (ISO 9001) ขอเชญิ
ท่านร่วมเป็นส่วนหนึ่งในการพฒันาคุณภาพบรกิารส านักงานวทิยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ดว้ยการตอบแบบสอบถามเรื่อง “ความคาดหวงัและความพงึพอใจผู้มสี่วนไดส้่วนเสยีต่อการจดับรกิาร
ส านักงานวทิยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ประจ าปี 2562”  เพื่อน าขอ้มูลมาใช้ในการพฒันา
และปรบัปรุงคุณภาพในการด าเนินงานของส านกังานวทิยทรพัยากร  ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร ต่ อ ไ ป  ท่ า น ส า ม า ร ถ เ ข้ า ถึ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม ไ ด้ ที่  shorturl.at/fhJM4  ห รื อ 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT9DWP_RgS41vzvWGlZyQtFs_9nEkTIg6UD8Fm
SbJSNhdT5w/viewform   หรอื Scan QR Code  ตามภาพขา้งล่างนี้   และขอความอนุเคราะหท์ุกท่าน
ตอบแบบสอบถามภายในวนัศุกรท์ี ่15 กนัยายน 2562 นี้ดว้ยค่ะ 

 

 
 
 
 
 
 

shorturl.at/fhJM4
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT9DWP_RgS41vzvWGlZyQtFs_9nEkTIg6UD8FmSbJSNhdT5w/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT9DWP_RgS41vzvWGlZyQtFs_9nEkTIg6UD8FmSbJSNhdT5w/viewform
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ภาคผนวก ข 
แบบประเมินความพึงพอใจในรปูแบบออนไลน์ และโปสเตอรห์รือป้ายประชาสมัพนัธท่ี์ใช้ในการ

เชิญชวนบคุลากรส านักงานวิทยทรพัยากร ในการตอบแบบประเมิน 
 
คณะกรรมการด าเนินงานเพื่อการขอรบัรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ ( ISO 9001) ขอ

เชิญท่านร่วมเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาคุณภาพบริการส านักงานวิทยทรัพยากร ด้วยการตอบ
แบบสอบถามเรื่อง  “ความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมีต่อส านักงานวิทยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั ประจ าปี 2562”  เพื่อน าขอ้มลูมาใชใ้นการพฒันาและปรบัปรงุคุณภาพในการด าเนินงาน
ของส านักงานวิทยทรพัยากรต่อไป โดยสามารถเข้าถึงแบบสอบถามได้ที่ shorturl.at/fhJM4  หรอื 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT9DWP_RgS41vzvWGlZyQtFs_9nEkTIg6UD8Fm
SbJSNhdT5w/viewform   หรอื Scan QR Code  ตามภาพข้างล่างนี้   และขอความอนุเคราะห์ทุก
ท่านตอบแบบสอบถามภายในวนัศกุรท่ี์ 15 สิงหาคม 2562 นี้ดว้ยค่ะ 

 

 
 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT9DWP_RgS41vzvWGlZyQtFs_9nEkTIg6UD8FmSbJSNhdT5w/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT9DWP_RgS41vzvWGlZyQtFs_9nEkTIg6UD8FmSbJSNhdT5w/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT9DWP_RgS41vzvWGlZyQtFs_9nEkTIg6UD8FmSbJSNhdT5w/viewform

