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ผลการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  

ประจ ำปีกำรศึกษำ 2560 
 

 ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำรของส ำนักฯ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกำรตอบแบบสอบถำมออนไลน์และผู้ใช้บริกำรภำยใน
ห้องสมุด ซึ่งได้รับแบบสอบถำมท้ังหมดจ ำนวน 297 ชุด 
 

ตอนที่  1  สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม    
 

 ผลกำรส ำรวจพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นนักศึกษำระดับปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 
72.70 รองลงมำคือ นักศึกษำระดับปริญญำโท/เอก คิดเป็นร้อยละ 12.80  บุคคลภำยนอก คิดเป็นร้อยละ 7 
บุคลำกรสำยสนับสนุนคิดเป็นร้อยละ 4  และบุคลำกรสำยวิชำกำรคิดเป็นร้อยละ 3.40  ดังตำรำงที่ 1 

 
ตำรำงที่ 1  ผู้ตอบแบบสอบถำมแยกตำมประเภท 

 

 
ตอนที่  2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลงฯ 
       แบ่งออกเป็น  5 ด้ำนใหญ่ ๆ คือ ด้ำนทรัพยำกรห้องสมุดและกำรบริกำรสำรสนเทศ ด้ำนกระบวนกำร/
ขั้นตอนกำรบริกำรของห้องสมุด ด้ำนบุคลำกรของห้องสมุด ด้ำนสถำนที่/สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก และด้ำนกำร
สื่อสำรกับผู้ใช้ ผู้ศึกษำวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปเพื่อกำรวิจัยทำงสังคมศำสตร์ (SPSS) ซ่ึง
ก ำหนดเป็นระดับคะแนนควำมพึงพอใจเป็น  5 ระดับ ดังนี้ 
  คะแนนระหว่ำง  1.00 – 1.50   คือ  ระดับน้อยที่สุด 
  คะแนนระหว่ำง   1.51 –  2.50  คือ  ระดับน้อย 
  คะแนนระหว่ำง  2.51 – 3.50   คือ  ระดับปำนกลำง 
  คะแนนระหว่ำง   3.51  –  4.50 คือ  ระดับมำก 
  คะแนนระหว่ำง  4.51  – 5.00  คือ  ระดับมำกท่ีสุด 
 
 
 
 
 

ประเภท จ านวน ร้อยละ 
บุคลำกรสำยวิชำกำร 10 3.40 
นักศึกษำปริญญำตรี 216 72.70 
นักศึกษำปริญญำโท / เอก 38 12.80 
บุคลำกรสำยสนับสนุน 12 4.00 
บุคคลภำยนอก 21 7.00 

รวม 297 100 
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ตารางท่ี 2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม 

รายการ จ านวน ค่าเฉลี่ย Std. 
Deviation 

1. ด้านทรัพยากรห้องสมุดและการบริการสารสนเทศ  3.95 .90 

1.1 ทรัพยำกรสำรสนเทศมีจ ำนวนเพียงพอต่อควำมต้องกำร 
 

3.92 .89 

1.2 ทรัพยำกรสำรสนเทศที่ให้บริกำรตรงต่อควำมต้องกำร 
 

3.96 .86 

1.3 ทรัพยำกรสำรสนเทศมีควำมทันสมัย 
 

3.98 .94 

1.4  สำรสนเทศหรือข้อมูลที่ได้รับตรงตำมควำมต้องกำร 
 

3.95 .90 

2. ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด  4.00 .91 

2.1. ขั้นตอนกำรขอรับบริกำรไม่ยุ่งยำก ซับซ้อน เข้ำใจงำ่ย 
 

3.99 .86 

2.2 กำรให้บริกำรมีควำมถูกต้อง และรวดเร็ว 
 

4.08 .87 

2.3  กำรจัดเรียงทรัพยำกรสำรสนเทศบนชัน้สำมำรถค้นหำได้งำ่ย  และรวดเร็ว 
 

3.90 .92 

2.4 กำรใช้บริกำรทรัพยำกรสำรสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ผ่ำนเครือข่ำยมหำวิทยำลัยมี
ควำมสะดวก และรวดเร็ว  

4.03 .94 

2.5 กำรบริกำรให้ควำมช่วยเหลือทำงออนไลน์มีควำมสะดวก รวดเร็ว 
 

3.98 .96 

3. ด้านบุคลากรของห้องสมุด  4.08 .87 

3.1  บุคลำกรให้บริกำรโดยกำรต่ำงกำยและมีบุคลิกภำพที่เหมำะสม 
 

4.16 .86 

3.2 บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพและด้วยกิริยำมำรยำททีด่ี 
 

4.13 .88 

3.3 บุคลำกรสนใจให้บริกำรอย่ำงจริงใจมีควำมเปน็มิตร เต็มใจช่วยเหลือ และมี
อัธยำศัยดี  

4.09 .91 

3.4 บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่กระตือรือร้น และมีควำมพร้อม 
 

4.01 .92 

3.5 บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำพเท่ำเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
 

4.12 .88 

3.6 บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมรู้ควำมสำมำรถเชื่อถือได้แบบมืออำชีพ 
 

4.04 .82 

3.7 บุคลำกรมีควำมเข้ำใจควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
 

4.03 .82 

3.8 บุคลำกรส่งมอบบริกำรได้ตรงตำมเวลำทีส่ัญญำกับผู้ใชบ้ริกำร 
 

4.05 .84 

4. ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก  3.86 .89 

4.1  เครือข่ำยคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภำพและเพียงพอ 
 

3.68 .95 

4.2  จ ำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ 
 

3.71 .94 

4.3  ควำมปลอดภัยภำยในห้องสมุด 
 

3.96 .85 

4.4  ควำมสะอำดภำยในห้องสมุด 
 

4.09 .81 
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5. ด้านการสื่อสารกับผู้ใช ้  3.88 .88 

5.1 กำรประชำสัมพนัธ์กิจกรรมมีหลำกหลำยช่องทำง เชน่ เว็บไซต์ อีเมล์  จดหมำย
ข่ำว จัดกิจกรรมส่งเสริมกำรให้บริกำร เป็นต้น  

3.93 .90 

5.2 เอกสำร แผ่นพับ และปำ้ยแนะน ำกำรให้บริกำร มีควำมชดัเจน  และเพียงพอ 
 

3.82 .86 

5.3 กำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรที่เก่ียวกับบริกำร กิจกรรมและทรัพยำกรสำรสนเทศใหม่
มีควำมสม่ ำเสมอ  

3.85 .88 

5.4 กำรสื่อสำรกับผู้ใช้เมื่อมีกำรเปลี่ยนแปลงเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมสม่ ำเสมอ 
 

3.93 .88 

                       รวม 297 3.95 .89 
 

 

อภิปรายผล      
        ผลกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้
คุณหญิงหลงฯ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2560 โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำก มีคะแนนเฉลี่ย 3.95  โดยมีควำมพึง
พอใจในแต่ละด้ำน เรียงตำมล ำดับ ดังนี้ 

1. ด้านทรัพยากรห้องสมุดและการบริการสารสนเทศ มีคะแนนเฉลี่ย 3.95  ซึ่งพอใจล ำดับ 
แรกคือ ทรัพยำกรสำรสนเทศมีควำมทันสมัย มีคะแนนเฉลี่ย 3.98  รองลงมำคือทรัพยำกรสำรสนเทศที่
ให้บริกำรตรงต่อควำมต้องกำร มีคะแนนเฉลี่ย 3.96   

2.  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.00 ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือกำร
ให้บริกำรมีควำมถูกต้อง และรวดเร็ว มีคะแนนเฉลี่ย 4.08 รองลงมำคือ  กำรใช้บริกำรทรัพยำกรสำรสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ผ่ำนเครือข่ำยมหำวิทยำลัยมีควำมสะดวก และรวดเร็ว มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.03     

3. ด้านบุคลากรของห้องสมุด  มีคะแนนเฉลี่ย 4.08 ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือบุคลำกรให้บริกำรมี 
บุคลิกภำพที่เหมำะสม มีคะแนนเฉลี่ย 4.16  รองลงมำคือบุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำคโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ มีคะแนนเฉลี่ย 4.13 
 4. ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก  มีคะแนนเฉลี่ย 3.86  ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือควำมสะอำด 
ภำยในห้องสมุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.09  รองลงมำคือ ควำมปลอดภัยภำยในห้องสมุด มีคะแนนเฉลี่ย 3.96    

5. ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้ มีคะแนนเฉลี่ย 3.88   ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือ กำรประชำสัมพันธ์มี
หลำกหลำยช่องทำง เช่น เว็บไซต์ อีเมล์ จดหมำยข่ำว จัดกิจกรรมส่งเสริมกำรให้บริกำร   และกำรสื่อสำรกับ
ผู้ใช้เมื่อมีกำรเปลี่ยนแปลงเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมสม่ ำเสมอ มีคะแนนเฉลี่ย 3.93 เท่ำกัน  
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ตารางท่ี 3   ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแยกตามกลุ่มผู้ใช้บริการ 
ความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ 
บุคลากร

สาย
วิชาการ 

 

นักศึกษา
ปริญญาตร ี

นักศึกษา
บัณฑิตศึกษา 

บุคลากร
สาย

สนับสนุน 

บุคคลภาย
นอก 

รวมทุกกลุ่ม 
 

1. ด้ำนทรัพยำกรห้องสมุด / 
กำรบริกำรสำรสนเทศ 

3.36 4.00 3.90 3.77 3.82 3.77 

2. ด้ำนกระบวนกำร / ขั้นตอน
กำรบริกำรของห้องสมุด 

3.68 4.03 4.03 3.42 3.94 3.82 

3. ด้ำนบุคลำกรของห้องสมุด 3.73 4.09 4.13 3.79 4.02 3.95 

4. ด้ำนสถำนที่ / สิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก 

3.50 3.88 3.97 3.25 3.79 3.68 

5. ด้ำนกำรสื่อสำรกับ
ผู้ใช้บริกำร 

3.72 3.90 3.88 3.70 3.75 3.79 

เฉลี่ยทุกด้านและทุกกลุ่ม 3.60 3.98 3.98 3.59 3.86 3.80 

 
ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจแยกตำมกลุ่มผู้ใช้บริกำรพบว่ำ บุคลำกรสำยวิชำกำร  นักศึกษำปริญญำ

ตรี นักศึกษำบัณฑิตศึกษำ บุคลำกรสำยสนับสนุน และบุคลำกรภำยนอก มีควำมพึงพอใจด้ำนบุคลำกรของ
ห้องสมุดสูงสุดทุกประเภท มีค่ำเฉลี่ย 3.73 4.09 4.13 3.79 และ 4.02 

 

 บุคลำกรสำยวิชำกำร พึงพอใจด้ำนทรัพยำกรห้องสมุด / กำรบริกำรสำรสนเทศน้อยที่สุด ค่ำเฉลี่ย  3.36 
นักศึกษำปริญญำตรี พึงพอใจด้ำนสถำนที่ / สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกน้อยที่สุด ค่ำเฉลี่ย 3.88 นักศึกษำ
บัณฑิตศึกษำพึงพอใจด้ำนกำรสื่อสำรกับผู้ใชบ้ริกำรน้อยที่สุดค่ำเฉลี่ย 3.88  บุคลำกรสำยสนับสนุนพึงพอใจด้ำน
ด้ำนสถำนที่และสิง่อ ำนวยควำมสะดวกน้อยทีสุ่ด ค่ำเฉลี่ย 3.25 และบุคคลภำยนอกพึงพอใจด้ำนกำรสื่อสำรกับ
ผู้ใช้บริกำร น้อยทีสุ่ด ค่ำเฉลี่ย 3.75 
 


