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บทนำ

การศึกษาผู้รับบริการ : โอกาสในการพัฒนาคุณภาพบริการของห้องสมุด
 ระเบียบ แสงจันทร์ *

การ ศึกษาผู้รับบริการ ถือเป็นหัวใจหลักที่สำคัญอย่างยิ่ง ด้วยเชื่อว่าการบริการที่ดีย่อมส่งผลทำให้เกิด
ภาพลักษณ์ที่ดีต่อการดำเนินงานขององค์กร  ขณะเดียวกันความล้มเหลวในการบริการจะเป็นผลเสีย

ต่อภาพลักษณ์องค์กรด้วยเช่นกัน  ดังนั้น การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจึงต้องอาศัยการกำหนดกลยุทธ์  การ
ดำเนินการด้านการบริหารจัดการ  การพัฒนาทักษะของบุคลากรที่เหมาะสมและสอดคล้องกับนโยบายขององค์กร
ตลอดจนต้องมีการศึกษาผู้รับบริการอย่างต่อเน่ือง  จึงจะสามารถนำไปสูก่ารปรับปรุงคุณภาพของการบรกิารและสร้าง
ความพงึพอใจตอ่ผู้รับบรกิารไดเ้พิ่มมากขึน้ (การใหค้วามสำคญักบัผูรั้บบรกิารและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี : 2552)

สำหรับห้องสมุดซึ่งเป็นหน่วยงานด้านการให้บริการสารสนเทศ  จึงควรให้ความสำคัญกับการศึกษาผู้รับ
บริการเชน่เดยีวกับองคก์รดา้นการบรกิารอืน่ๆ เพราะการศกึษาผูรั้บบรกิารหอ้งสมดุนัน้  สามารถใชวั้ดประสทิธภิาพ
การจัดบริการของห้องสมุดว่าจะสนองตอบความตอ้งการของผู้รับบริการได้มากน้อยเพียงใด  ทำให้ทราบความต้องการ
ความคิดเห็น ความคาดหวัง ตลอดจนข้อเสนอแนะของผู้รับบริการแต่ละคน แต่ละกลุ่ม ซึ่งแตกต่างกัน ก่อให้เกิด
การนำผลการศึกษามาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ ตลอดจนช่วยประเมินผลการให้บริการของห้องสมุด
และสร้างความพงึพอใจของผูรั้บบริการห้องสมุดเพ่ิมมากย่ิงข้ึนได้ต่อไปในอนาคต

ดังนัน้ การศกึษาผูรั้บบรกิารหอ้งสมดุ  จึงถือเปน็ปจัจยัท่ีสำคญัอนัดบัแรกทีห้่องสมดุควรนำมาพจิารณาและ
ดำเนินการอย่างเร่งด่วนโดยต่อเนื่อง และเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไปว่าหากห้องสมุดใดสามารถพัฒนาและสร้างสรรค์
บริการทีด่มีคีณุคา่สนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบรกิารไดอ้ย่างตรงใจแลว้ จะสามารถชนะใจผูรั้บบรกิารไดอ้ย่าง
แน่นอน ส่งผลให้จะเกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อห้องสมุด เม่ือผู้รับบริการเห็นความสำคัญและคุณค่าในความเป็นห้องสมุดแล้ว
จะเป็นแรงกระตุ้นให้ผู้รับบริการหันกลับมาใช้บริการใหม่ของห้องสมุดได้อย่างย่ังยืนและตลอดไป

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย กับการศึกษาผู้รับบริการ

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย  เป็นหน่วยงานสนบัสนุนด้านการเรยีนการสอน ได้ตระหนักถึง
ความสำคญัของคณุภาพและมาตรฐานในการใหบ้ริการทางวชิาการ อันเปน็หนา้ทีห่ลักของสถาบนัฯ  เพือ่ประกนัว่า
คุณภาพของบริการหรือสินค้า หรือผลิตภัณฑ์ของสถาบันฯ จะเป็นไปตามท่ีผู้รับบริการต้องการและได้รับความพึงพอใจ
โดยใชม้าตรฐานประกนัคณุภาพของจฬุาลงกรณม์หาวทิยาลยั สำหรบัหนว่ยงานดา้นบรหิารและสนบัสนนุ หรือ CU-
QA 84.3 (ทำไมตอ้งประกนัคณุภาพ : 2552)

* บรรณารกัษง์านสง่เสรมิการใชส้ารสนเทศ ฝา่ยบรกิารผูอ่้าน หอสมดุกลาง สถาบนัวทิยบรกิาร จุฬาลงกรณม์หาวทิยาลยั

555 1



รังสิตสารสนเทศ ปีที่ 15 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2552

ภายใต้การดำเนินงานระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ เพื่อที่สถาบันฯ  จะได้ใช้เป็นแนวทาง
ในการพฒันาและ ปรับปรงุคณุภาพของบรกิารและทรพัยากรสารสนเทศใหเ้ปน็ไปตามมาตรฐานตามทีก่ำหนดไวใ้น
ระบบประกนัคุณภาพ  สถาบันฯ  จึงได้มีการจัดทำคู่มือข้ันตอนการปฏบัิติงานการมุง่เน้นความสำคญัท่ีผู้รับบริการและ
การทบทวนความต้องการของผู้รับบริการ (PM-4.4.3) รวมท้ังกำหนดดัชนีช้ีวัดความสำเร็จท้ังในปริมาณและเชิงคุณภาพ
เพื่อเป็นแนวทางในการการศึกษาผู้รับบริการ อันจะส่งผลต่อการพัฒนาและปรับปรุงห้องสมุด ตลอดจนสร้างความ
พึงพอใจแกผู้่รับบริการ โดยมีการพัฒนาช่องทางการรบัทราบความตอ้งการของผูรั้บบริการต่างๆ  หลากหลายช่องทาง
ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น  การรับฟังความคิดเห็นจากทางเลอืก Suggestion ในหน้าจอการสืบค้นฐานข้อมูลห้องสมุด
(OPAC - Online Public Access Catalog)  บริการอ้างอิงเสมือนด้วยระบบ Question Point  แบบสำรวจความ
คิดเห็น ท้ังในรูปส่ือส่ิงพิมพ์และแบบออนไลน์  เว็บไซต์ของสถาบันวิทยบริการ การส่ือสารโดยตรงด้วยตนเอง  โทรศัพท์
โทรสาร ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  หนังสือติชมต่างๆ  ตลอดจนความคิดเห็นจากเสียงสู่การพัฒนาและสร้างสรรค์
ของเว็บไซต์ส่วนประกันคุณภาพ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย อย่างต่อเนื่องนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2544 - ปัจจุบัน

การศกึษาผูรั้บบรกิาร ภายใตก้ารดำเนนิงานระบบประกนัคณุภาพของสถาบนัฯ  เพือ่รับทราบความตอ้งการ
และความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างมีคุณภาพ วิธีการหนึ่งที่สถาบันฯ  เลือกใช้ในการศึกษาผู้รับบริการมาก
ทีสุ่ดคอื การรบัฟังความคดิเหน็และสำรวจความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร  โดยเริม่ตัง้แต ่ป ีพ.ศ. 2544-2552  มจีำนวน
17  เรื่องดังนี้

ตารางที่ 1 การศึกษาผู้รับบริการ ของสถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ ระหว่าง ปี พ.ศ. 2544-2552

 ปีที่ศึกษา ลำดับที่    ชื่อเรื่อง

2544 1 การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ  2544

2545 2 • การสำรวจความคิดเห็นและพฤติกรรมการใช้ห้องสมุด สถาบันวิทยบริการ
(ดำเนินการโดย สำนักงานนิสิตสัมพันธ์)

3 • การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ   ประจำปีงบประมาณ  2545

2546 4 • รายงานการวิจัยผลการประชาสัมพันธ์ (Coverage index) สถาบันวิทยบริการ
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย : กรณีศึกษา การปฐมนิเทศห้องสมุดดิจิตอล สถาบันวิทยบริการ
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

5 • รายงานการวิจัยผลการประชาสัมพันธ์ (Coverage index) สถาบันวิทยบริการ
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย : กรณีศึกษา การประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

6 • การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ 2546

2547 7 • แบบแสดงความคิดเห็นการใช้สถาบันวิทยบริการ ปีงบประมาณ 2547
8 • การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ 2547

2548 9 • การพัฒนาความพึงพอใจของผู้รับบริการ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย :
รายงานโครงการวิจัย

1 0 การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ  2548

2549 1 1 การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ  2549
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2550 1 2 • รายงานการศึกษาโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ สถาบันวิทยบริการ
ประจำปีงบประมาณ 2550

1 3 • การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ 2550

2551 1 4 • รายงานการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ประจำปีงบประมาณ 2551

1 5 • การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ 2551

2552 1 6 • รายงานการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ประจำปีงบประมาณ 2552

1 7 • การรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ 2552

รวม 1 7 เรื ่อง

 ปีที่ศึกษา ลำดับที่    ชื่อเรื่อง

จากข้อมูลการศึกษาผู้รับบริการดังกล่าวข้างต้น  ผู้เขียนในฐานะคณะกรรมการดำเนินงานระบบประกัน
คุณภาพของสถาบนัวิทยบริการ  ได้รับโอกาสให้มีส่วนร่วมในการดำเนนิงานการศกึษาผู้รับบริการจำนวน  4  เร่ืองดังน้ี

• รายงานการวิจัยผลการประชาสัมพันธ์ (Coverage index)
สถาบันวิทยบริการจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย : กรณีศึกษาการปฐมนิเทศห้องสมุดดิจิตอล
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

• รายงานการวจิัยผลการประชาสมัพนัธ ์ (Coverage index) สถาบนัวทิยบรกิาร  จฬุาลงกรณม์หาวทิยาลยั
: กรณีศึกษาการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

• รายงานการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ประจำปงีบประมาณ 2551

• รายงานการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
ประจำปงีบประมาณ 2552

ผลการศึกษาผู้รับบริการ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

ผลการศึกษาผู้รับบริการของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ทั้ง 4 รายชื่อ ตามที่ผู้เขียนมี
ส่วนร่วมในการดำเนินงานการศึกษาผู้รับบริการ  สามารถวิเคราะห์เปรียบเทียบความเหมือนและความแตกต่างกัน
ไดใ้น 2 ประเดน็หลกัดงันี้

1. ผลการศึกษาด้านสื่อเพื่อการประชาสัมพันธ์ที่สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เข้าถึง
เป้าหมายมากที่สุด 3 ลำดับแรก : วิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบ  แสดงผลข้อมูลดังตารางที่ 2

2. ผลการศึกษาด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
สูงสุด  3 ลำดับแรก : วิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบแสดงผลข้อมูลดังตารางที่ 3

รายละเอียดของผลการศึกษาผู้รับริการ ของทั้งสองประเด็นมีดังนี้
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ตารางที่ 2 ผลการศึกษาด้านสื่อเพื่อการประชาสัมพันธ์ที่สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเข้าถึง
เป้าหมายมากที่สุด  3 ลำดับแรก: วิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบ

Coverage index : กรณีศึกษา
การประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการประเด็นท่ีศึกษา

Coverage index : กรณีศึกษา
การปฐมนเิทศการใชห้้องสมดุ

เพ่ือศึกษาประเภทของสือ่เพ่ือการประชาสมัพันธ์
ท่ีสถาบันวิทยบริการเข้าถึงเป้าหมายมากท่ีสุด
ผ่านกิจกรรมปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุด

กลุ่มตวัอย่างประชากรจำนวน 624 คน ไดแ้ก่
นสิิตระดบัปรญิญาตร ีปรญิญาโท และปรญิญา
เอก ของจฬุาลงกรณม์หาวทิยาลยั ทีเ่ขา้รว่ม
กิจกรรมปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุด ต้ังแต่วันท่ี
10-28 มิถุนายน 2545

เพ่ือศึกษาประเภทของสือ่เพ่ือการประชาสมัพันธ์
ท่ีสถาบันวิทยบริการเขา้ถึงเป้าหมายมากทีสุ่ด ผ่าน
กิจกรรม การประกนัคุณภาพ

กลุ่มตวัอย่างประชากรจำนวน 1,115 คน ดงันี้
• นิสิตระดับปริญญาตร ีปริญญาโทและปรญิญาเอก
ของจฬุาลงกรณม์หาวทิยาลยั ท่ีศึกษาในภาค
การศกึษาตน้ปกีารศกึษา 2545 จำนวน 1,130 คน

• บคุลากรจฬุาฯ จำนวน 425 คน

วัตถุประสงค์ในการ
ศึกษา

แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเรจ็รูปสถิติทางสังคมศาสตร์
(SPSS for Windows Version 10.0)

ผู้รับบริการส่วนใหญ่ทราบการประชาสัมพันธ์
กิจกรรมปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุดดิจิตอลของสถาบัน
วิทยบริการ จุฬาฯ จากเว็บไซต์ของสถาบัน
วิทยบริการ

มถุินายน 2545 - กุมภาพันธ ์2546

• จำนวนแบบสอบถามทีส่ง่  624 ชุด
• จำนวนแบบสอบถามทีไ่ด้รับคืน 338 ชุด

(ร้อยละ 54.43)

• นสิติบณัทติศกึษา  251 คน  (ร้อยละ 74.26)
• นสิติปรญิญาตร ี  74 คน  (ร้อยละ 21.89)
• อ่ืนๆ  13 คน (ร้อยละ 3.85)

• พาณิชยศาสตร์และการบัญชี  75 คน
(ร้อยละ 22.19)

• สถาปตัยกรรมศาสตร ์  62 คน (ร้อยละ 18.34)
• พยาบาลศาสตร์  46 คน (ร้อยละ 13.61)

• คนรูจ้กั 99 ราย (ร้อยละ 27.81)
• โปสเตอรป์ระชาสมัพนัธ ์  67 ราย (ร้อยละ

19.82)
• เว็บไซตส์ถาบนัฯ  63 ราย (ร้อยละ 18.64)

ผู้รับบริการส่วนใหญ่ทราบการประชาสัมพันธ์
กิจกรรมปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุดดิจิตอลของ
สถาบนัวิทยบริการ จุฬาฯ จากสือ่ประเภทอืน่ๆ
คอื คนรูจ้กั (อาจารย/์ สื่อจากคณะที่เรยีน) ซึง่
ไม่สอดคล้องกับสมมุติฐานท่ีต้ังไว้

ผู้รับบริการส่วนใหญ่ทราบการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม การประกนัคุณภาพสถาบนัวิทยบริการ จาก
ป้ายผ้าประชาสัมพันธ์ของสถาบันวิทยบริการ

สิงหาคม - ตุลาคม 2545

• จำนวนแบบสอบถามทีส่ง่  3,608 ชุด
• จำนวนแบบสอบถามทีไ่ด้รับคืน 1,555 ชุด

(ร้อยละ 43.10)

• นสิติปรญิญาตร ี   803  คน  (ร้อยละ 51.64)
• นสิติบณัทติศกึษา  327  คน (ร้อยละ 21.02)
• ข้าราชการ/พนักงาน ลูกจา้ง   310 คน

(ร้อยละ 19.94)

ไม่มีการศึกษา

กลุ่มตัวอย่างประชากร/
วิธดีำเนนิการศกึษา

• ป้ายผ้าประชาสัมพันธ์ด้านหน้าสถาบันฯ
288 ราย (ร้อยละ 53.43)

• เวบ็ไซตส์ถาบนัฯ  191 ราย (ร้อยละ 35.44)
• โปสเตอรป์ระชาสมัพันธ ์186 ราย(ร้อยละ 34.32)

ผู้รับบริการส่วนใหญ่ทราบการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม การประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ
จากป้ายผ้าประชาสัมพันธ์ของสถาบันวิทยบริการ

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ศึกษา

สมมุติฐานการวิจัย

ระยะเวลาดำเนินการ

จำนวนแบบสอบถาม
ท่ีส่งและได้รับคืน

สถานภาพผู้ตอบ
แบบสอบถาม

สถานภาพผู้ตอบ
แบบสอบถามจำแนก

ตามคณะ/สถาบัน
ประเภทของส่ือท่ีทำให้
รู้จักสถาบันวิทยบริการ*

การทดสอบสมมุติฐาน

เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบวิธีการประชาสัมพันธ์ให้เหมาะสม
และสามารถเข้าถึงผู้รับบริการได้ทุกกลุ่ม

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ

หมายเหตุ  * ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ
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รังสิตสารสนเทศ ปีที่ 15 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2552

ตารางที่ 3 ผลการศึกษาด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
สูงสุด 3 ลำดับแรก : วิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
สถาบันวิทยบริการ (ปี 2552)ประเด็นที่ศึกษา ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

สถาบันวิทยบริการ (ปี 2551)

วัตถุประสงค์ในการศึกษา • เพ่ือสำรวจความพงึพอใจของผูรั้บบริการตอ่การใหบ้ริการตา่ง ๆ
• เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ

กลุ่มตวัอย่างทีเ่ปน็ประชาคมจฬุาฯ 590 คน
มีดังน้ี
• ผู้มาใช้บริการสถาบันฯ ระหว่างวันท่ี

7 กรกฎาคม - 2 สงิหาคม 2551
• ผู้เข้าร่วมกิจกรรมปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุด
ระหวา่ง วันที ่9 - 30 กรกฎาคม 2551

แบบสอบถาม/วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม
SPSS for Windows Version 11.5

1 เมษายน - 30 กนัยายน 2551

• จำนวนแบบสอบถามทีส่ง่  700 ชุด
• จำนวนแบบสอบถามทีไ่ด้รับคืน 590 ชุด

(ร้อยละ 84.29)

• พาณิชยศาสตร์และการบัญชี 193 คน
(ร้อยละ 32.71)

• อักษรศาสตร ์  93 คน (ร้อยละ 15.59)
• ไมร่ะบคุณะ  79 คน  (ร้อยละ 13.39)

• มาใชบ้รกิารที่สถาบนัวทิยบรกิาร  482 ราย
(ร้อยละ 81.69)

• ใชบ้รกิารออนไลน ์165 ราย (ร้อยละ 27.97)

กลุ่มตวัอย่างทีเ่ปน็ประชาคมจฬุาฯ  728  คน
มีดังน้ี
• ผู้มาใช้บริการสถาบนัฯ ระหว่างวันท่ี 10-28
สิงหาคม 2552

• เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากคณะ/ สถาบนัต่างๆ
โดยขอความร่วมมือจากบรรณารักษ์ห้องสมุด
คณะสถาบนัฯ ช่วยเก็บข้อมูล

แบบสอบถาม/วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม
SPSS for Windows Version 17.0

1 พฤษภาคม - 30 กันยายน 2552

• จำนวนแบบสอบถามทีส่่ง 884 ชุด
• จำนวนแบบสอบถามทีไ่ด้รับคืน  728 ชุด

(ร้อยละ 82.35)

• วิศวกรรมศาสตร ์  103 คน (ร้อยละ 14.15)
• ครศุาสตร ์  64 คน (รอ้ยละ 8.79)
• อักษรศาสตร ์  58 คน (ร้อยละ 7.79)

• ใชบ้ริการออนไลน ์  465 ราย (ร้อยละ 63.87)
• มาใชบ้รกิารที่สถาบนัวทิยบรกิาร 440 ราย

(ร้อยละ 60.44)
• ใชท้ีห้่องสมดุคณะ/สถาบนัฯ 384 ราย

(ร้อยละ 52.75)

• คูม่อื/เอกสารเผยแพรแ่นะนำการใชห้้องสมดุ
373 ราย (ร้อยละ 51.24)

• เวบ็ไซตส์ถาบนัวิทยบรกิาร   271 ราย
(ร้อยละ 37.23)

• อาจารย์/เพื่อน/ผู้อื่นแนะนำ 251 ราย
(ร้อยละ 34.48)

• บ่าย (12.00-16.00 น.)  336 ราย
(ร้อยละ 50.27)

• เย็น (16.00-19.00 น.)  351ราย
(ร้อยละ 48.21)

• เช้า (8.00-12.00 น.)  220 ราย
(ร้อยละ 30.22)

กลุ่มตัวอย่างประชากร/
วิธดีำเนนิการศกึษา

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา

ระยะเวลาดำเนินการ

จำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ท่ีส่งและได้รับคืน

สถานภาพผู้ตอบ
แบบสอบถาม

รูปแบบการใช้บริการ*

ประเภทของส่ือท่ีทำให้
รู้จักสถาบันวิทยบริการ*

ช่วงเวลาในการมาใชบ้ริการ
สถาบันวิทยบริการ*

ไม่มีการศึกษา

• บ่าย (12.00-16.00 น.)  237 ราย
(ร้อยละ 40.17)

• เย็น (16.00-19.00 น.)  182 ราย
(ร้อยละ 30.85)

• เช้า (8.00-12.00 น.)  119 ราย
(ร้อยละ 20.17)

หมายเหตุ  * ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ
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รังสิตสารสนเทศ ปีที่ 15 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2552

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
สถาบันวิทยบริการ (ปี 2552)ประเด็นที่ศึกษา ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

สถาบันวิทยบริการ (ปี 2551)

วัตถุประสงค์หลัก
ในการมาใช้บริการ*

• ทำรายงาน/วิทยานิพนธ์/งานวิจัย/ค้นคว้า
ขอ้มูล 2,088 คะแนน

• อ่านหนังสือท่ีนำมาเอง/อ่านหนังสือสอบ
1,738 คะแนน

• คน้ควา้ขอ้มลูความรู ้1,550 คะแนน

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
สถาบนัวิทยบรกิารในระดบัมาก มีค่าเฉลีย่ 3.90
หรือร้อยละ 78.00
(ค่าความถี่ของผู้ตอบแบบสอบถาม = 491 ครั้ง)

• บริการยมื-คนืหนงัสอื  (   = 4.05)
• บริการสบืคน้ขอ้มูล CU Reference  (  =3.83)
• บรกิารสบืคน้ Web OPAC  (   = 3.81)

• ฐานข้อมูล CU Reference (   =  3.83)
• เวบ็ไซตส์ถาบนัวทิยบรกิาร  (   = 3.82)
• ฐานขอ้มูล Web OPAC  (   = 3.81)

• บริการแสดงหนงัสอืใหม ่ (   = 3.75)
• นทิรรศการ  (   = 3.74)
• ปฐมนเิทศการใชห้้องสมดุ (   = 3.69)

• คอมพิวเตอร์สำหรับการสืบค้นข้อมูล
(   = 3.91)

• ทีน่ัง่อา่น   (   =  3.89)
• น้ำดืม่      (   = 3.86)

• ไม่เป็นปัญหา ความถ่ีสูงสุดคือ :ให้ข้อเสนอแนะ/
ร้องเรยีนแลว้ไมไ่ด้รับการตอบสนอง
(340 ราย)

• ปัญหาที่พบนานๆ  ครัง้  ความถีส่งูสดุคอื :
   หาหนังสือ/ส่ิงพิมพ์ไม่พบท้ังท่ีไม่มีผู้ยืมไป

(296 ราย)
• ปัญหาทีบ่อ่ยครัง้  ความถีส่งูสดุคอื :
ไม่ทราบว่าสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบ้าง
(142 ราย)

• ปญัหาทีบ่อ่ยคร้ัง ความถีส่งูสดุคอื :
ไม่ทราบว่าจะไปค้นคว้าเร่ืองท่ีต้องการจากท่ีใด
(114 ราย)

• ปัญหาทีเ่กือบทุกคร้ัง ความถ่ีสูงสุดคือ :
ไม่ทราบว่าสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบ้าง
(34 ราย)

*ศึกษาโดยจัดลำดับค่าความถี่การเกิดปัญหา
แทนหาค่าเฉลี่ย*

• ทำรายงาน/วิทยานิพนธ์/งานวิจัย/ค้นคว้า
ข้อมูล 569 ราย (ร้อยละ 78.16)

• อ่านหนังสือท่ีนำมาเอง/อ่านหนังสือสอบ
496 ราย (ร้อยละ 68.13)

• ใช้อินเทอรเ์นต็ของสถาบนัฯ 217 ราย
(ร้อยละ 29.81)

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
สถาบนัวิทยบรกิารในระดบัมาก มีค่าเฉลีย่ 3.90
หรือร้อยละ 78.00
(ค่าความถี่ของผู้ตอบแบบสอบถาม = 686 ครั้ง)

• บริการยมื-คนืหนงัสอื  (   = 4.05)
• บรกิารสบืคน้สารสนเทศ  (   = 3.79)
• บริการคนืหนงัสอืด้วยตนเอง  (   = 3.73)

• เวบ็ไซตส์ถาบนัวทิยบรกิาร  (   =  3.81)
• ฐานข้อมูล CU Reference (    = 3.77)
• ฐานขอ้มูล Web OPAC  (   = 3.75)

• บริการแสดงหนงัสอืใหม ่ (   = 3.57)
• นทิรรศการ  (   = 3.49)
• ปฐมนเิทศการใชห้้องสมดุ (   = 3.44)

• ทีน่ัง่อา่น   (   =  3.90)
• ห้องนำ้     (   =  3.85)
• น้ำดืม่      (   = 3.84)

• หาหนังสือ/ส่ิงพิมพ์ไม่พบท้ังท่ีไม่มีผู้ยืมไป
และไมท่ราบวา่สถาบนัฯ มีบรกิารอะไร
อีกบา้ง  (   = 3.01)

• หนังสอืส่ิงพิมพ์ไมพ่อให้ยืม   (   = 2.90)
• ไม่มีหนังสือ/ส่ิงพิมพ์/ฐานข้อมูลท่ีต้องการ
   (   = 2.88)
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ระดับความพึงพอใจต่อ
สถาบันวิทยบริการ
โดยรวม *

ระดับความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการห้องสมุด *

ระดับความพึงพอใจต่อ
บริการออนไลน์ *

ระดับความพึงพอใจต่อ
กิจกรรมส่งเสริมการใช้
สารสนเทศ *

ระดับความพึงพอใจต่อ
ส่ิงอำนวยความสะดวก *

ระดับปัญหาในการใช้
บริการ*
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ประโยชน์จากการศึกษาผู้รับบริการ

ตลอดระยะเวลา 9  ป ีของการศกึษาผูรั้บบรกิารของสถาบนัวิทยบรกิาร จฬุาลงกรณม์หาวทิยาลยั นบัตัง้แตป่ี
พ.ศ.2544 -2552 เป็นต้นมา ผลการศึกษาผู้รับบริการนอกเหนือจากการได้รับข้อมูลเพื่อตอบค่าดัชนีชี้วัดความสำเร็จ
ทัง้ในปรมิาณและเชงิคณุภาพ ในระบบประกนัคุณภาพขององคก์รตามทีต่อ้งการแลว้  ยังสะทอ้นใหเ้ห็นถึงปญัหาใน
ภาพรวมจากมุมมองและทัศนคติที่ผู้ใช้บริการมีต่อห้องสมุด ส่งผลให้มีการนำข้อมูลมาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ
การบริการของห้องสมุดได้อย่างตรงความต้องการของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง  โดยข้อเสนอแนะที่ได้รับจากผล
การศกึษาผูรั้บบริการ สถาบนัฯ ได้นำมาดำเนนิการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารของหอ้งสมดุอย่างตอ่เน่ือง
สำหรบัประเดน็เดน่ๆ สามารถสรปุได ้  6 ด้านดงันี้

1. ด้านกายภาพ/ความปลอดภัยและการรักษาทรัพย์สิน : สถาบันฯ  ได้มีการจัดทำแผนในการพัฒนาและ
ปรับปรุงสภาพแวดล้อม บรรยากาศ และระบบรักษาความปลอดภัยในอาคารอย่างต่อเนื่อง จะเห็นได้จากมีการ
ปรับปรุงห้องน้ำใหม่ให้สะอาด สวยงาม ไร้กล่ินอันไม่พึงประสงค์  มีการปรับปรุงระบบปรับอากาศภายในอาคาร รวมท้ัง
บำรุงรักษาเครื่องกระจายความเย็นเพื่อทำให้อุณหภูมิมีความเหมาะสม  โดยเน้นการประหยัดพลังงานเป็นสำคัญ
ตลอดจนดำเนนิการตดิตัง้กลอ้งโทรทศันว์งจรปดิ (CCTV) ครอบคลมุพ้ืนทีใ่ห้บริการทกุช้ันของอาคารสถาบนัฯ  เพ่ือ
รักษาความปลอดภยัในทรพัย์สนิของผูรั้บบรกิารเปน็สำคญั  และในปงีบประมาณ 2553-2554 สถาบนัฯ  ไดก้ำหนด
แผนสำหรบัการปรบัปรงุอาคารหอ้งสมดุในชั้นที่ 1-2 ให้มีโฉมใหมโ่ดยเนน้ใหม้ีความทนัสมยั สวยงาม สะดวก และ
มีอารยะสถาปัตย สามารถรองรับการใช้งานอย่างเต็มรูปแบบสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการทุกกลุ่ม

2. ดา้นบรกิารสารสนเทศ : ไดจ้ัดหาระบบการสบืคน้สารสนเทศในรปูแบบ Single Search เพื่อรองรบัการ
สบืคน้ขอ้มูลจากหลายฐานขอ้มูลพร้อมกนัไดใ้นครัง้เดยีว มกีารจดัทำฐานขอ้มูลหลากหลายรปูแบบ  ใหผู้้รับบรกิาร
สามารถเขา้ถึงผ่านระบบออนไลนไ์ด้อย่างสะดวกรวดเรว็ จัดให้บริการนำส่งเอกสารสำหรบัอาจารย์ มีการติดต้ังเคร่ือง
ยืมหนงัสอืด้วยตนเองอตัโนมติั (Self-Check) ติดตัง้ตูรั้บคนืหนงัสอืด้วยตนเอง (Book Drop) สำหรบัการบรกิารตลอด
24 ชั่วโมง มีบริการยืมหนังสือต่อด้วยตนเอง (Book Renewed) ทาง Web OPAC  บริการจองหนังสือผ่านเว็บ
(Hold) บริการตอบคำถาม และช่วยค้นคว้าระบบออนไลน์ในรูปแบบบริการอ้างอิงเสมือน (Virtual Reference Ser-

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
สถาบันวิทยบริการ (ปี 2552)ประเด็นที่ศึกษา ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

สถาบันวิทยบริการ (ปี 2551)

ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 1. ได้ข้อมูลระดับความพึงพอใจของรับบริการ ต่อการให้บริการของสถาบนัวิทยบริการ ตามตัวช้ีวัด
ในระบบประกันคุณภาพ ของสถาบันวิทยบริการ

2. ได้ข้อเสนอแนะในการพฒันาการให้บริการด้านต่าง ๆ  ของสถาบันวิทยบริการ

หมายเหตุ 1. * ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ
2.  หมายถึง ค่าเฉลี่ย  โดยมีเกณฑ์ในการแปลความหมาย ดังนี้

4.50 - 5.00 คือ ระดับความพึงพอใจ/ระดับปัญหาท่ีมีต่อการใช้บริการ มากทีสุ่ด
3.50 - 4.49 คือ ระดับความพึงพอใจ/ระดับปัญหาท่ีมีต่อการใช้บริการ มาก
2.50 - 3.49 คือ ระดับความพึงพอใจ/ระดับปัญหาท่ีมีต่อการใช้บริการ ปานกลาง
1.50 - 2.49 คือ ระดับความพึงพอใจ/ระดับปัญหาท่ีมีต่อการใช้บริการ นอ้ย
1.00 - 1.49 คือ ระดับความพึงพอใจ/ระดับปัญหาท่ีมีต่อการใช้บริการ น้อยท่ีสุด

χ
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vices) บริการให้คำแนะนำปรึกษาผ่าน Subject Specialist ครอบคลุมสาขาวิชาต่างๆ นอกจากนี้ยังมีการขยายพื้นที่
ให้บริการนอกเวลาราชการกรณีพิเศษถึงเที่ยงคืน

3. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ : ได้มีการคัดเลือก/จัดหาทรัพยากรสารสนเทศหลากหลาย ทั้งเนื้อหาและ
รูปแบบ ให้มีความทันสมัย ครอบคลุมสาขาวิชาการต่างๆ มากย่ิงข้ึน ในปริมาณท่ีเพียงพอ โดยคำนึงถึงความสอดคลอ้ง
กับงบประมาณและนโยบายการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ ท่ีมุ่งเน้นทางด้านมนุษยศาสตร ์สังคมศาสตร ์วิทยาศาสตร์
ท่ัวไปและสหสาขาวชิา ท้ังน้ีการจัดหาจะตอ้งไม่ซ้ำซ้อนกับห้องสมุดคณะ/สถาบันฯต่างๆ ในจุฬาฯ

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก : ได้จัดให้มีโสตทัศนวัสดุและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัยในปริมาณ
ที่เพียงพอเหมาะสมกับงบประมาณและความต้องการของผู้รับบริการ เช่น คอมพิวเตอร์เพื่อการสืบค้นสารสนเทศ
คอมพวิเตอรพ์ร้อมอุปกรณร์ะบบมลัติมเีดยี เพือ่การใชง้านอนิเทอรเ์นต็สำหรบัประชาคมจฬุาฯ  มกีารเพิม่จดุเชือ่มตอ่
Wireless LAN ในพื้นที่บริการทุกชั้นทั่วทั้งอาคารห้องสมุด พร้อมทั้งมีการจัดเตรียมพื้นที่สำหรับการใช้งานคอม-
พิวเตอร์โน้ตบุ๊ก เพื่อรองรับการใช้งานบริการเครือข่ายไร้สาย Nirasnet

5. ด้านการประชาสัมพันธ์ : ได้ดำเนินการประชาสัมพันธ์กิจกรรมและบริการต่างๆของสถาบันฯ เชิงรุก
โดยการเพ่ิมช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์ให้กว้างไกลและท่ัวถึงมากย่ิงข้ึนอย่างต่อเน่ือง เช่น การเผยแพร่กิจกรรม
ของสถาบันฯ ผ่านเว็บไซต์ บริการข่าวสารผ่าน TV Chanel@CAR โทรทัศน์ภายในมหาวิทยาลัย (UnetworkTV)
ตลอดจนการประชาสัมพันธ์ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Networking) ในรูปแบบต่างๆ

6. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ :  ได้มีการพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากรผู้ให้บริการ ให้มีศักยภาพ
ในด้านต่างๆอย่างจริงจังและต่อเนื่อง  ด้วยการสนับสนุนให้บุคลากรได้รับการฝึกอบรมทักษะความรู้ ทั้งในวิชาชีพ
บรรณารักษศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศ ภาษาอังกฤษ และวิชาชีพที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนมุ่งเน้นการส่งเสริมให้
บคุลากรใหม้จีิตใจมุง่มัน่ในการใหบ้ริการ (Service Mind) และมกีารสนบัสนนุบคุลากรใหไ้ดรั้บการฝกึอบรม/ดงูาน
ทั้งภายในและนอกประเทศ

บทสรุป

การนำผลการศกึษาผู้รับบริการไปใชป้ระโยชน ์ เพ่ือการพัฒนาองคก์รน้ัน สามารถทำไดห้ลากหลายรปูแบบ
ขึ้นอยู่กับหน่วยงานที่ศึกษาว่าจะเลือกและนำประเด็นใดไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพงานในองค์กรของตนเอง  ทั้งนี้
ควรพิจารณาและจัดลำดับความสำคัญว่าส่ิงใดควรพัฒนาเป็นลำดับก่อนหรือหลัง และต้องให้สอดคล้องกับงบประมาณ
และทนัตอ่ความตอ้งการของผูรั้บบรกิารในยคุสมยันัน้ จึงจะถอืว่าไดใ้ชโ้อกาสจากการศกึษาผูรั้บบรกิารมาปรบัปรงุ
และพัฒนาองค์กรได้อย่างแท้จริง

รังสติ
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