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ผลการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  

ประจ ำปีกำรศึกษำ 2563 
 

 ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำรของส ำนักฯ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกำรตอบแบบสอบถำมออนไลน์และผู้ใช้บริกำรภำยใน
ห้องสมุด ซึ่งได้รับแบบสอบถำมท้ังหมดจ ำนวน 364 ชุด 
 

ตอนที่  1  สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม    
 

 ผลกำรส ำรวจพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นนักศึกษำระดับปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 
81.00 รองลงมำคือ นักศึกษำ ป.โท/เอก คิดเป็นร้อยละ 8.00  บุคลำกรสำยสนับสนุน คิดเป็นร้อยละ 6.30 
และบุคลำกรสำยวิชำกำรคิดเป็นร้อยละ 4.70  ดังตำรำงที่ 1 

 
ตารางท่ี 1  ผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามประเภท 

 

 
ตอนที่  2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลงฯ 
       แบ่งออกเป็น  5 ด้ำนใหญ่ ๆ คือ ด้ำนทรัพยำกรห้องสมุดและกำรบริกำรสำรสนเทศ ด้ำนกระบวนกำร/
ขั้นตอนกำรบริกำรของห้องสมุด ด้ำนบุคลำกรของห้องสมุด ด้ำนสถำนที่/สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก และด้ำนกำร
สื่อสำรกับผู้ใช้ ผู้ศึกษำวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปเพื่อกำรวิจัยทำงสังคมศำสตร์ (SPSS) ซึ่ง
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 
นักศึกษำปริญญำตรี 295 81.00 
นักศึกษำ ป.โท/เอก 29 8.00 
บุคลำกรสำยสนับสนุน 23 6.30 
อำจำรย์ 17 4.70 

รวม 364 100.00 
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ตารางท่ี 2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม 

รายการ จ านวน ค่าเฉลี่ย Std. 
Deviation 

1. ด้านทรัพยากรห้องสมุด   3.83 .94 

1.1 สื่อสิ่งพิมพ์ 
 

3.84 .93 

      1.1.1 มีจ ำนวนเพียงพอต่อควำมต้องกำร 
 

3.91 .89 

      1.1.2 ตรงต่อควำมต้องกำร 
 

3.82 .92 

      1.1.3 มีควำมทันสมัย 
 

3.79 .97 

1.2  สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 

3.81 .94 

      1.2.1 มีจ ำนวนเพียงพอต่อควำมต้องกำร 
 

3.76 .95 

      1.2.2 ตรงต่อควำมต้องกำร 
 

3.85 .92 

2.  ด้านบริการ/กระบวนการต่าง ๆ ของห้องสมุด  3.71 1.35 

2.1  บริกำรยืมคืน 
 

4.04 1.05 

2.2  บริกำรยืมระหว่ำงห้องสมดุ 
 

3.58 1.56 

2.3  บริกำรตอบค ำถำม 
 

3.68 1.37 

2.4  บริกำรห้อง Study room 
 

3.95 1.17 

2.5  บริกำร Internet Zone 
 

3.84 1.20 

2.6  บริกำรติดตำมตัวเล่ม 
 

3.46 1.57 

2.7  บริกำรอื่น ๆ ............................................................................. 
 

3.41 1.54 

3. ด้านบุคลากรของห้องสมุด  4.24 .77 

3.1  บุคลำกรให้บริกำรโดยกำรแต่งกำยและมีบุคลิกภำพที่เหมำะสม 
 

4.28 .80 

3.2  บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพและด้วยกริิยำมำรยำทท่ีดี 
 

4.21 .80 

3.3  บุคลำกรสนใจให้บริกำรอย่ำงจริงใจมีควำมเป็นมิตร เต็มใจ 
       ช่วยเหลือ และมีควำมกระตอืรือร้น  

4.21 .89 

3.4  บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค โดยไม่เลือกปฏิบตั ิ
 

4.27 .74 

3.5  บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมรู้ควำมสำมำรถเชื่อถือได้แบบมืออำชีพ 
 

4.24 .74 

3.6  บุคลำกรมีควำมเข้ำใจควำมตอ้งกำรของผู้ใช้บริกำร 
 

4.21 .76 

3.7  บุคลำกรส่งมอบบริกำรได้ตรงตำมเวลำ 
 

4.27 .68 

4. ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก  3.73 1.03 
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4.1  เครือข่ำยอินเทอร์เน็ตมีประสทิธิภำพและเพียงพอ 
 

3.80 .95 

4.2  จ ำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์และโสตทัศนูปกรณม์ีเพียงพอ 
 

3.48 1.12 

4.3 เครื่องคอมพิวเตอร์และโสตทัศนูปกรณ์มสีภำพพร้อมใช้งำน 
 

3.57 1.04 

4.4 มีบริกำรอุปกรณ์และเทคโนโลยีตำ่ง ๆ เช่น หูฟัง ไอแพด พำวเวอร์แบงค์   ปลั๊กไฟ
ให้ยืม  

3.55 1.25 

4.5  ควำมสะอำดและควำมปลอดภัยภำยในห้องสมุด 
 

4.25 .81 

5. ด้านการสื่อสารกับผู้ใชบ้ริการ  4.00 .76 

5.1  ช่องทำงกำรประชำสัมพันธ์ครอบคลุม ท่ัวถึง และหลำกหลำย เช่น  
      Facebook, Line, Twitter, E-mail ฯลฯ  

4.01 .78 

5.2  มีกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรที่เกี่ยวกับบริกำร กิจกรรมและทรัพยำกร 
      ห้องสมุดใหม่ๆ อย่ำงสม่ ำเสมอ  

3.97 .78 

5.3  เนื้อหำข่ำวประชำสัมพันธ์น่ำสนใจและมีประโยชน์ 
 

4.04 .73 

                       รวม  3.90 .97 
 

 

อภิปรายผล      
        ผลกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้
คุณหญิงหลงฯ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2563 โดยภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง มีคะแนนเฉลี่ย 3.90  โดยมีควำม
พึงพอใจในแต่ละด้ำน เรียงตำมล ำดับ ดังนี้ 

1. ด้านทรัพยากรห้องสมุด ด้ำนสื่อสิ่งพิมพ์ มีคะแนนเฉลี่ย 3.84  ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือ สื่อสิ่งพิมพ์มี 
จ ำนวนเพียงพอต่อควำมต้องกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 3.91 รองลงมำคือ ตรงต่อควำมต้องกำร มีคะแนนเฉลี่ย 
3.82 และมีควำมทันสมัย มีคะแนนเฉลี่ย 3.79 และด้ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ มีคะแนนเฉลี่ย 3.81 ซึ่งพอใจล ำดับ
แรกคือ ตรงต่อควำมต้องกำร มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 และมีจ ำนวนเพียงพอต่อควำมต้องกำร มีคะแนนเฉลี่ย 
3.76 

2.  ด้านบริการ/กระบวนการต่าง ๆ ของห้องสมุด มีคะแนนเฉลี่ย 3.71 ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือ บริกำร
ยืมคืน มีคะแนนเฉลี่ย 4.04 รองลงมำคือ บริกำรห้อง Study room มีคะแนนเฉลี่ย 3.95 และบริกำร 
Internet Zone มีคะแนนเฉลี่ย 3.84 ตำมล ำดับ 

3. ด้านบุคลากรของห้องสมุด  มีคะแนนเฉลี่ย 4.24 ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือ บุคลำกรให้บริกำรโดยกำร
แต่งกำยและมีบุคลิกภำพที่เหมำะสม มีคะแนนเฉลี่ย 4.28  รองลงมำคือ บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมเสมอ
ภำค โดยไม่เลือกปฎิบัติ และบุคลำกรส่งมอบบริกำรได้ตรงตำมเวลำ มีคะแนนเฉลี่ย 4.27 
 4. ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก  มีคะแนนเฉลี่ย 3.73  ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือ ควำมสะอำด 
ภำยในห้องสมุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.25  รองลงมำคือ เครือข่ำยอินเทอร์เน็ตมีประสิทธิภำพและเพียงพอ มี
คะแนนเฉลี่ย 3.80 และ เครื่องคอมพิวเตอร์และโสตทัศนูปกรณ์มีสภำพพร้อมใช้งำน มีคะแนนเฉลี่ย 3.57 
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5. ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้ มีคะแนนเฉลี่ย 4.00  ซึ่งพอใจล ำดับแรกคือ เนื้อหำข่ำวประชำสัมพันธ์
น่ำสนใจและมีประโยชน์ มีคะแนนเฉลี่ย 4.04 รองลงมำคือ ช่องทำงกำรประชำสัมพันธ์ครอบคลุม ทั่วถึง และ
หลำกหลำย เช่น Facebook, Line, Twitter, E-mail ฯลฯ มีคะแนนเฉลี่ย 4.01 และมีกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำร
ที่เก่ียวกับบริกำร กิจกรรมและทรัพยำกรห้องสมุดใหม่ ๆ อย่ำงสม่ ำเสมอ มีคะแนนเฉลี่ย 3.97  

 
ตารางท่ี 3   ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแยกตามกลุ่มผู้ใช้บริการ 

ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ 

นักศึกษา
ปริญญาตร ี

นักศึกษา
บัณฑิตศึกษา 

บุคลากร
สาย

สนับสนุน 

บุคลากร
สาย

วิชาการ 

บุคคล 
ภายนอก 

รวมทุกกลุ่ม 
 

1. ด้ำนทรัพยำกรห้องสมุด  3.87 3.83 3.50 3.60  3.70 
2. ด้ำนบริกำร/กระบวนกำร
ต่ำง ๆ ของห้องสมุด 

3.81 3.61 3.19 3.19  3.45 

3. ด้ำนบุคลำกรของห้องสมุด 4.24 4.21 4.06 4.53  4.26 

4. ด้ำนสถำนที่/สิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก 

3.81 3.73 3.22 3.02  3.45 

5. ด้ำนกำรสื่อสำรกับ
ผู้ใช้บริกำร 

4.00 4.01 3.90 4.18  4.02 

เฉลี่ยทุกด้านและทุกกลุ่ม 3.94 3.88 3.57 3.76  3.78 

 
ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจแยกตำมกลุ่มผู้ใช้บริกำรพบว่ำ  นักศึกษำปริญญำตรี นักศึกษำ

บัณฑิตศึกษำ บุคลำกรสำยสนับสนุน และบุคลำกรสำยวิชำกำร มีควำมพึงพอใจด้ำนบุคลำกรของห้องสมุด
สูงสุดทุกประเภท มีค่ำเฉลี่ย 4.24 4.21 4.06 และ 4.53 ตำมล ำดับ 

 

 นักศึกษำปริญญำตรี พึงพอใจด้ำนบริกำร/กระบวนกำรต่ำง ๆ ของห้องสมุด ด้ำนสถำนที่/สิ่งอ ำนวยควำม

สะดวกน้อยที่สุด มีค่ำเฉลี่ย  3.81 นักศึกษำบัณฑิตศึกษำ และสำยสนับสนุน มีควำมพึงพอใจด้ำนบริกำร/
กระบวนกำรต่ำง ๆ ของห้องสมุดน้อยที่สุด มีค่ำเฉลี่ย 3.61 และ 3.19 และบุคลำกรสำยวิชำกำร มีควำมพึง
พอใจด้ำนสถำนที่/สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกน้อยที่สุด มีค่ำเฉลี่ย 3.02 ตำมล ำดับ  
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สรุปข้อเสนอแนะ/ความไม่พอใจ จากแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 2563 

 
ประเด็น ข้อเสนอแนะ ความไม่พึงพอใจ ค าชม 

ด้านทรัพยากรห้องสมุด    
1. อยำกให้มีหนังสือใหม่ๆ มำกข้ึน 7   
2. ควรเพิ่มหนังสือทำงด้ำนภำษำ  4   
3. อยำกให้เพิ่มทรัพยำกร 2   
4. มีหนังสือเก่ำมำกเกินไปท ำให้ไม่อยำกอ่ำน  1  
5. หนังสือด้ำนกฎหมำยปีเก่ำมำก  1  
6. อยำกให้มีหนังสือด้ำนควำมบันเทิงมำกกว่ำน้ี  1   
7. ควรท ำวิจัยเกี่ยวกับด้ำนสังคมศำสตรม์ำวำงให้เยอะ 1   
8. ควรมีหนังสือแนวให้ก ำลังใจหรอืปรัชญำให้มำกขึ้น 1   
9. ปรับทรัพยำกรที่เป็นสิ่งพิมพ์และวำรสำรให้เป็น 
   electronic เพื่อค้นเนื้อหำและอ่ำนทำงออนไลน์ได ้
   และประหยัดพื้นที่ในกำรจัดเกบ็ด้วย 

1   

10. ควรเปลี่ยนคอมพิวเตอร์ เพรำะค่อนข้ำงช้ำ 1   
11. เพิ่ม Textbook เพิ่มไอแพค 1   
12. หำหนังสือยำกมำก แทบจะหำไม่เจอ 1   
13. อยำกให้ซื้อ E-Journals ทำงวิทยำศำสตร์ให ้
     มำกขึ้น 

1   

ด้านบริการ/กระบวนการต่าง ๆ ของห้องสมุด    
1. ดีมำก ๆ ขอช่ืนชม   2 
2. อยำกให้เพิ่มจ ำนวนวันกำรยมืหนังสือ หรือยืมต่อ 
   โดยไมต่้องไปท่ีห้องสมดุ 

1   

3. ควรปรับปรุงระบบกำรจองห้อง 1   
4. ควรมีกำร check in ลงบนกระดำษ เพรำะบำงคน 
   ไม่มี smart phone หรือ Internet 

1   

5. จัดหมวดหมู่หนังสือให้ง่ำยต่อกำรค้นคว้ำมำกยิ่งข้ึน 1   
6. ควรขยำยเวลำเปิดบริกำร 24 ช่ัวโมง 1   
7. ควรมีกฎกำรใช้โต๊ะ เพรำะมีกำรจอง 1   

 

 

 

ด้านบุคลากรของห้องสมุด    
1. อยำกให้ยิ้มแย้มแจ่มใส่กว่ำนี้ (บำงคน) 3   
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2. อยำกให้เจ้ำหน้ำท่ีพูด ท ำหน้ำ กริยำ ที่เหมำะสม 3   
3. บุคลำกรผูห้ญิงท่ีให้บริกำรหน้ำประตสูื่อสำรไม ่
   เหมำะสม หน้ำบึ้งตึง 

2   

4. ผู้ให้บริกำรประตคูวรยิ้มแย้มหน่อย 1   
5. ผู้ให้บริกำรประตคูวรให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ 1   
6. กำรตรวจมำตรกำร Covid ควรใส่ใจให้มำก 1   
7. เอำใจใส่ด ี   1 
8. บริกำรกำรด ี   2 
9. มีควำมสุภำพ เรียบร้อยด ี   1 

ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก    
1. ช่วงสอบ อยำกให้เพิ่มโต๊ะ 6   
2. สภำพ และบรรยำกำศห้อง Study room  
   ไม่ค่อยเอื้ออ ำนวย 

 1  

3. ดีมำก   1 
4. ก ำหนดปิดห้องสมดุ 22.30 น. แต่ 22.00 น.  
   ปิดไฟไลไ่ม่ให้อ่ำนหนังสือ 

 1  

5. อยำกให้ตรวจสอบระบบหลังคำ เนื่องจำกพบว่ำ 
    เวลำฝนตกมีน้ ำหยุด 

1   

6. อยำกให้ช่วงสอบเปิด 24 ช่ัวโมง 1   
7. ควรให้มีปลั๊กมำกกว่ำนี ้ 1   
8. อยำกให้ห้องสมุดเปดิถึง 2-3 ทุ่ม ส ำหรับอ่ำน 
   หนังสือในช่วงนี้ 

1   

9. อยำกให้มีกระดำษช ำระตำมจุดของห้องสมุด 1   
10. เพิ่มห้องนอนให้นักศึกษำได้พักผ่อนจะได้มีแรง 
     อ่ำนหนังสือต่อ 

1   

11. อินเตอร์เน็ตเล่นไม่ค่อยได ้ 1   
12. อยำกให้มีสถำนที่ท่ีตอบโจทยส์ ำหรับนักศึกษำ 1   
13. ควรเพิ่มคอมพิวเตอร์ในช้ันอ่ืนๆ ด้วยเช่นกัน 1   
14. เพิ่มสัญญำณอินเตอร์เนต็ 1   
15. ห้อง Netfix ควรเพิ่มควำมเปน็ส่วนตัว 1   
16. เพียงพอ   1 
17. อยำกให้น้ ำเครื่องดื่มเข้ำไปได ้(อำจจะจัดโซนที ่
     นั่งให้) 

   

18. แอร์หนำวเกิน 1   
 

ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้    
1. ชัดเจนด ี   1 
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2. ติดข่ำวประชำสัมพันธ์ที่อ่ืนบ้ำงนอกจำกในลิฟต ์ 1   
3.ควรให้มีกำรกระจำยข่ำวสำรที่เกี่ยวกับห้องสมุดให้
มำกกว่ำเดิม 

1   

4. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรมให้เข้ำถึงวัยผู้ใช้งำน 1   

ด้านความผูกพันกับห้องสมุด    

1. ใช้บริกำรห้องสมุดมำตั้งแต่เป็นคุณหญิงหลง จน
ปัจจุบันมีควำมทันสมัยมำกขึ้น 

1   

 


