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สรุปผลการประเมินความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
หอบรรณสารสนเทศ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ วทิยาเขตสุราษฎร์ธานี 

 ประจ าปี 2556 
 

หอบรรณสารสนเทศ   มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์  วทิยาเขตสุราษฎร์ธานี จดัตั้งข้ึนเพื่อ
ท าหนา้ท่ีส่งเสริมสนบัสนุนภารกิจของมหาวิทยาลยัในดา้นการเรียน การสอน การท าวิจยั และบริการ
ชุมชน ตลอดจนท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม อีกทั้ง เพื่อความจรรโลงใจ และพกัผ่อนหย่อนใจส าหรับ
นกัศึกษา อาจารย ์บุคลากรของมหาวิทยาลยั รวมถึงบุคคลภายนอก โดยเป็นองคก์รท่ีมีการจดัหาและ
ใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศ โดยใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร
ความรู้ ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และตรงตามความตอ้งการ 
 

การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นภารกิจท่ีจดัใหมี้ทุกปีการศึกษา เ พื่ อ จ ะ ไ ด้
ขอ้มูลท่ีสะทอ้นความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการโดยตรง และน าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการ 
ปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึนต่อไป 
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 การประเมินผลความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู ้ใช้บริการหอบรรณสารสนเทศ 
มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ วทิยาเขตสุราษฎร์ธานีในคร้ังน้ี ไดแ้จกแบบสอบถามให้กบันกัศึกษา อาจารย ์
บุคลากร และบุคคลภายนอก จ านวน 583 ชุด  น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย  สรุปผลได ้
ดงัน้ี 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
ตาราง 1 แสดงประเภทสมาชิกท่ีเป็นอาจารย ์นกัศึกษา บุคลากร และบุคคลภายนอก 
 

ประเภทสมาชิก จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาจารย์ 
     คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 

    คณะศิลปศาสตร์และวทิยาการจดัการ 
นักศึกษาปริญญาโท 
     คณะศึกษาศาสตร์ 
     คณะบริหารธุรกิจ 
นักศึกษาปริญญาตรี 
     คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
     คณะศิลปศาสตร์และวทิยาการจดัการ 
บุคลากรสายสนับสนุน 
บุคคลภายนอก 
ไม่ระบุ 

   
2 
3 
 

48 
40 

 
263 
195 
22 
3 
7 

 
0.3 
0.5 

 
8.2 
6.9 

 
       45.1 
       33.5 
         3.8 

0.5 
1.2 

รวม 583 100 
 

จากตาราง 1 ผูต้อบแบบสอบถามเป็นนักศึกษาปริญญาตรีคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม มากท่ีสุดจ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 45.1 รองลงมา คือ นกัศึกษาปริญญาตรีคณะศิลป
ศาสตร์และวิทยาการจัดการ จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 และนักศึกษาปริญญาโท คณะ
ศึกษาศาสตร์ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 8.2 ตามล าดบั 
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ตอนที ่2 ประเด็นความพงึพอใจด้านต่างๆ 
 เป็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในด้านทรัพยากรห้องสมุดและการบริการสารสนเทศ 
ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด ด้านบุคลากรของห้องสมุด ด้านสถานท่ี/ส่ิงอ านวย
ความสะดวก และดา้นการส่ือสารกบัผูใ้ช ้โดยมีเกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมิน ดงัน้ี 
 1.00-1.49 ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 1.50-2.49 ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
 2.50-3.49 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
 3.50-4.49 ระดบัความพึงพอใจมาก 
 4.50-5.00 ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
             ตาราง 2 ประเด็นความพึงพอใจ 
 

     ประเด็นความพงึพอใจ                                                                                 ระดับความพงึพอใจ  
 1. ด้านทรัพยากรห้องสมุดและการบริการสารสนเทศ   
     1.1 ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการ                       3.55                     มาก 
     1.2 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีใหบ้ริการตรงต่อความตอ้งการ                         3.60                      มาก 
     1.3 ทรัพยากรสารสนเทศมีความทนัสมยั                                                    3.52                      มาก 
     1.4 สารสนเทศหรือขอ้มูลท่ีไดรั้บตรงตามความตอ้งการ                        3.58                    มาก 

 

 2. ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการบริการของห้องสมุด       
2.1 ขั้นตอนการขอรับบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น เขา้ใจง่าย                         3.83                      มาก     
2.2 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง และรวดเร็ว                                             3.86                     มาก 
2.3 การจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นสามารถคน้หา                         3.64                    มาก   

           ไดง่้ายและรวดเร็ว 
2.4 การใชบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์                               3.65                     มาก   

ผา่นเครือข่ายมหาวทิยาลยัมีความสะดวกและรวดเร็ว 
2.5 การบริการให้ความช่วยเหลือทางออนไลน์มีความสะดวก                   3.59                     มาก 

            รวดเร็ว               
 3. ด้านบุคลากรห้องสมุด 

3.1 บุคลากรใหบ้ริการโดยแต่งกายและมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม                 3.99                     มาก 
3.2 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและดว้ยกิริยามารยาทท่ีดี                3.91                     มาก 
3.3 บุคลากรสนใจใหบ้ริการอยา่งจริงใจมีความเป็นมิตร เตม็ใจ                  3.85                     มาก 
       ช่วยเหลือและมีอธัยาศยัดี 
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        ประเด็นความพงึพอใจ                                                                                     ระดับความพงึพอใจ  

3.     3. ด้านบุคลากรห้องสมุด (ต่อ) 
      3.4 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่กระตือรือร้น และมี                     3.77                    มาก 
          ความพร้อม 

  3.5 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั                                3.87                    มาก 
      โดยไม่เลือกปฏิบติั 
  3.6 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความรู้ความสามารถเช่ือถือได้                           3.85                    มาก 
      แบบมืออาชีพ 
  3.7 บุคลากรมีความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ                               3.81                    มาก 
  3.8 บุคลากรส่งมอบบริการไดต้รงตามเวลาท่ีสัญญากบั                               3.87                    มาก 
       ผูใ้ชบ้ริการ 

 4. ด้านสถานที่/ส่ิงอ านวยความสะดวก 
  4.1 เครือข่ายคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพและเพียงพอ                                 3.31                    ปานกลาง           
  4.2 จ  านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ                                                      3.15                    ปานกลาง 
  4.3 ความปลอดภยัภายในห้องสมุด                                                              3.79                    มาก 
  4.4 ความสะอาดภายในหอ้งสมุด                                                                 4.00                    มาก 

 5. ด้านการส่ือสารกบัผู้ใช้ 
     5.1 การประชาสัมพนัธ์มีความหลากหลายช่องทาง เช่น                              3.57                     มาก      
          อีเมล ์จดหมายข่าว จดักิจกรรมส่งเสริมการใหบ้ริการ                                      
          เป็นตน้ 
     5.2 เอกสาร แผน่พบั และป้ายแนะน าการใหบ้ริการ                                    3.54                     มาก 
          มีความชดัเจน และเพียงพอ 
     5.3 การแจง้ข่าวสารท่ีเก่ียวกบับริการกิจกรรมและ                                      3.58                     มาก                    

     ทรัพยากรสารสนเทศใหม่ มีความสม ่าเสมอ 
     5.4 การส่ือสารกบัผูใ้ชเ้ม่ือมีการเปล่ียนแปลง                                              3.56                     มาก 

    ในการใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอ 

                            โดยรวม                                                                               3.68                      มาก        

 
 จากตาราง 2 พบวา่ ประเด็นความพึงพอใจในดา้นต่างๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.68) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบขอ้มูลดงัน้ี 
 ดา้นทรัพยากรห้องสมุดและการบริการสารสนเทศ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีใหบ้ริการตรงต่อความตอ้งการมากท่ีสุด( = 3.60) รองลงมา คือ ความพึงพอใจใน
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สารสนเทศหรือขอ้มูลท่ีไดต้รงกบัความตอ้งการ ( = 3.58) และมีความพึงพอใจในทรัพยากรสารสนเทศ
มีความทนัสมยันอ้ยท่ีสุด ( = 3.52)  
 ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง
การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งและรวดเร็วมากท่ีสุด (  = 3.86) รองลงมา คือ ความพึงพอใจในขั้นตอนการ
ขอรับบริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น เขา้ใจง่าย ( = 3.83) และมีความพึงพอใจในการบริการให้ความช่วยเหลือ
ทางออนไลน์มีความสะดวก รวดเร็ว นอ้ยท่ีสุด  ( = 3.59) 
 ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองบุคลากรให้บริการโดยการ
แต่งกายและมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด ( =3.99)  รองลงมา คือ บุคลากรให้บริการดว้ยความสุภาพ
และดว้ยกิริยามารยาท่ีดี  ( = 3.91) และมีความพึงพอใจในเร่ืองบุคลากรให้บริการดว้ยความเอาใจใส่และ
กระตือรือร้น และมีความพร้อม นอ้ยท่ีสุด (  = 3.77) 
 ดา้นสถานท่ี/ส่ิงอ านวยความสะดวก ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองความสะอาด
ภายในห้องสมุดมากท่ีสุด ( = 4.00) รองลงมา คือ ความปลอดภยัภายในห้องสมุด ( = 3.79) และมี
ความพึงพอใจในจ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์นอ้ยท่ีสุด ( = 3.15) 
 ด้านการส่ือสารกับผูใ้ช้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองการแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ี
เก่ียวกบับริการ กิจกรรม และทรัพยากรสารสนเทศใหม่ มีความสม ่าเสมอ มากท่ีสุด ( = 3.58) รองลงมา 
คือ การประชาสัมพนัธ์มีความหลากหลายช่องทาง เช่น เวบ็ไซต์ อีเมล์ จดหมายข่าว จดักิจกรรมส่งเสริม
การให้บริการ  ( = 3.57) และมีความพึงพอใจในเอกสาร แผน่พบั และป้ายแนะน าการให้บริการมีความ
ชดัเจนและเพียงพอ นอ้ยท่ีสุด ( = 3.54) 
 
ตอนที ่3 ประเด็นความไม่พงึพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

1. ความไม่พงึพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
- การยมืส่ือประเภท VDO/CD มกัจะคลาดกบัเจา้หนา้ท่ีเสมอ 
- เคร่ืองยมื-คืน อตัโนมติัไม่ค่อยอ่านบาร์โคด้ 
- ท างานล่าชา้ 
- มีทรัพยากรสารสนเทศนอ้ย 
- วางกระเป๋าไวด้า้นนอกหอ้งสมุดเกรงวา่จะเกิดการสูญหายของมีค่า 
- การคน้หาหนงัสือ 
- การยมื-คืน หนงัสือวนัเสาร์-อาทิตย ์(ในช่วงปิดภาคเรียนส าหรับนกัศึกษาท่ีไม่ไดล้งเรียนภาค

ฤดูร้อน อยากจะน าหนงัสือกลบัไปอ่าน ก็ไม่สามารถยมืได ้
- เร่ืองการจ่ายค่าปรับ 
- ควรเพิ่มจุดยมื-คืนใหม้ากกวา่น้ี 
- ใหบ้ริการไม่ทัว่ถึง 
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- ขั้นตอนในการหาหนงัสือหายากมาก ไม่รู้วา่รหสัท่ีเขียนเป็นหมวดอะไร จะหาแต่ละคร้ังเดิน

ทัว่หอ้ง 
- ภาษาท่ีใชส่ื้อของหมวดหนงัสืออ่านยากไม่เขา้ใจ 
ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุง 
- ท าประกาศเสนอแนะขอ้แนะน าในการปฏิบติัต่างๆ 
- ซ่อมแซมอุปกรณ์ท่ีเสีย 
- ปรับปรุงเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหร้วดเร็ว 
- ควรจดัชั้นวางกระเป๋าไวใ้นห้องสมุดและมีกล้องวงจรปิดเพื่อความปลอดภยัและสามารถ

ตรวจสอบง่ายข้ึน 
- ควรจดัแยกหนงัสือใหถู้กหมวด เพราะบางเล่มไม่ไดอ้ยูท่ี่หมวด 
- ควรเปล่ียนเคร่ืองอ่านบาร์โคด้ 
- ควรมีการสแกนหนงัสือท่ีตูเ้พียงอยา่งเดียวไม่ตอ้งมาสแกนท่ีจุดตรวจอีก 
- ควรใหบ้ริการส าหนบันกัศึกษาท่ีไม่ไดล้งเรียนดว้ย 
- ควรปรับปรุงเร่ืองเวลา 
- เพิ่มตูย้มื-คืน 
- ควรลดขั้นตอน 
- ควรเขียนขั้นตอนการใชห้อ้งสมุดไวใ้นท่ีเห็นชดั 
- ควรเขียนรหสัหมวดท่ีเขา้ใจง่าย บอกช่ือหมวด คณิต วทิยฯ์ ควรเขียนภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 
- เพิ่มความรวดเร็วดา้นการบริการ 

2. ความไม่พงึพอใจด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
- ไม่ค่อยยิม้แยม้ 
- ตอ้งการใหมี้อธัยาศยัดีกวา่น้ี 
- ชั้น 2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษา 
- ควรมีเจา้หนา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน 
- สีหนา้ไม่ค่อยสดใสเท่าไหร่ 
- ไม่ค่อยแนะน าเร่ืองการยมืหนงัสือ 
- เจา้หนา้ท่ีชั้น 2 ไม่มี 
- พดูจาไม่สุภาพ 
- บางคร้ังถามบรรณารักษก์็ไม่ค่อยไดเ้ร่ืองเท่าไหร่ 
- ควรใหค้  าปรึกษาแนะน าการใชห้อ้งสมุด 
- ไม่ค่อยกระตือรือร้น 
- ควรมีชุดแบบฟอร์มใหรู้้วา่ใครคือเจา้หนา้ท่ี 
- เจา้หนา้ท่ีไม่มีความรู้เพียงพอ 
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- เจา้หนา้ท่ีควรอยูป่ระจ าท่ี ทุกเวลากวา่น้ี 
ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุง 
- พฒันาบุคลิกภาพ 
- ยิม้ใหม้ากกวา่น้ี 
- เพิ่มความรู้ความเขา้ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
- ควรจดัใหผู้ใ้หบ้ริการมีความรู้มากกวา่น้ี 
- เพิ่มเจา้หนา้ท่ี 

3. ความไม่พงึพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
- สถานท่ีไม่พอกบันกัศึกษา 
- เคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่สามารถใชง้านได ้
- อินเตอร์เน็ตไม่เร็ว 
- เคร่ืองจ่ายค่าปรับเสีย นกัศึกษาไม่ทราบใส่เงินลงไปเคร่ืองไม่นบั 
- ตูย้มื-คืนหนงัสือควรท าใหดี้กวา่น้ี 
- ทางข้ึนชั้น 2 ไม่สามารถเขา้ใชบ้ริการไดไ้ม่สะดวกต่อการใชบ้ริการ 
- ควรมีโตะ๊เด่ียวๆ เพื่ออ่านหนงัสือ 
- ควรมีการรับแลกเงิน 
- ท่ีวางกระเป๋าไม่ปลอดภยั 
- อากาศใหเ้ยน็กวา่น้ี 
ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุง 
- เพิ่มความเร็วอินเตอร์เน็ต 
- ซ่อมบ ารุงเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
- เพิ่มจุด Wi – Fi 
- ควรพฒันาระบบการคน้หาหนงัสือใหมี้ความสะดวกมากยิง่ข้ึน 
- ควรมีประตูท่ีชั้น 2 
- ติดป้ายใหต้รงกบัหมวดหนงัสือ 
- เพิ่มเติมเคร่ืองปรับอากาศ 
- มีเหรียญใหแ้ลก 

 
 

4. ความไม่พงึพอใจด้านคุณภาพของการให้บริการ 
- สถานท่ีไม่น่าดึงดูดใจ 
- หนงัสือบางเล่มเก่ามากดูแลว้ไม่น่าจบั น่ามอง 
- คุณภาพยงันอ้ย 
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- ควรมีการแนะน าหนงัสือใหม่ 
- ท่ีนัง่ไม่สะอาด 
- ใหบ้ริการไม่ดี เม่ือมีปัญหาใหผู้ใ้ชรั้บผดิชอบอยา่งเดียว 
ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุง 
- ซ้ือหนงัสือใหม่ๆ 
- จดัสถานท่ีใหน่้าดึงดูดใจกวา่น้ีและเหมาะแก่การอ่านหนงัสือกวา่น้ี 
- ปรุงปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
- ควรเพิ่มท่ีนัง่ 
- ตรวจสอบก่อนปรับเงิน 

5. ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
- เพิ่มช่องทางการเผยแพร่ข่าวสาร เช่น facebook หรือสังคมออนไลน์ 
- ควรมีประกาศและข้อมูลภาษาองักฤษด้วย อาจเร่ิมเฉพาะส่วนส าคญัๆ ก่อน ซ่ึงมีขอ้ดี คือ 

นกัศึกษาไทยจะชินกบัค าศพัทภ์าษาองักฤษ ยิง่ข้ึน 
- พฒันาหอ้งและหนงัสือใหม้ากกวา่น้ี 
- ควรงดใชเ้สียงในการใชห้อ้งสมุดร่วมกบัผูอ่ื้น 
- ใหมี้หนงัสือเก่ียวกบังานวจิยัดา้นปริญญาโทใหม้ากกวา่น้ี 
- การจ่ายค่าปรับควรจ่ายแบบธนบตัรดว้ย 
- ทรัพยากรภายในหอ้งสมุดมีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของนกัศึกษาและไม่ตรงกบัสาขาวิชา

ท่ีเรียน 
- พื้นท่ีในหอ้งสมุดคบัแคบ 
- ไมอ่ยากใหห้อ้งสมุดไฟดบับ่อยๆ เพราะจะเป็นปัญหากบัการอ่านหนงัสือ 
- อยากใหแ้ยกมุมอินเตอร์เน็ตกบัการอ่านหนงัสืออยา่งชดัเจน 
- มีสถานท่ีนอนกลางวนัสัก 30 นาที 
- ควรมีมุมท่ีอพัเดทข่าวสารและมุมเก่ียวกบัข่าวของมหาวทิยาลยั 
- อยากใหมี้ช่องทางในการคืนหนงัสือมากกวา่น้ี 
- ค่าปรับอยากใหป้รับลดนอ้ยลง 
- ปรับปรุงการใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
- อยากใหมี้ชุดหูฟังติดกบัคอมพิวเตอร์หรือโทรทศัน์ 
สรุปไดว้่า การท่ีจะพฒันาห้องสมุดให้เป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จะตอ้งดูความตอ้งการของ

ผูใ้ช้  ทั้งความตอ้งการในดา้นทรัพยากรสารสนเทศท่ีจะตอ้งมีจ านวนเพียงพอ ทนัสมยั และตรงกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นขั้นตอนกระบวนการของห้องสมุด ก็ควรมีขั้นตอนท่ีรวดเร็ว เขา้ใจง่าย และ
ถูกตอ้ง ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการควรมีอธัยาศยัท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส มีความกระตือรือร้น ให้บริการดว้ยความ
เสมอภาค รวดเร็วและเช่ือถือได ้ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก จะตอ้งมีสถานท่ีท่ีสะอาด และ
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ปลอดภยั มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพและจ านวนท่ีเพียงพอ ส่วนดา้นการส่ือสารกบัผูใ้ช ้ควรมี
การประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลายช่องทาง มีเอกสาร แผน่พบั และป้ายแนะน าการให้บริการท่ีชดัเจน และมี
การแจง้ข่าวสารกิจกรรม หรือทรัพยากรสารสนเทศใหม่ๆ อยา่งสม ่าเสมอและทัว่ถึง 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 
 


