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ค าน า 

 
รายงานสรุปผลส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ ครั้งที่ 1 ประจ าปี

การศึกษา 2561 ได้จัดท าขึ้นเพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริการโดยกลุ่มเป้าหมายของการประเมินในครั้งนี้ คือ นักศึกษา อาจารย์และเจ้าหน้าที่ โดยส ารวจตั้งแต่เดือน
สิงหาคม – ตุลาคม2561 จ านวน  387  คน ประกอบด้วยสาระส าคัญ คือ สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
งานวิทยบริการ ครั้งที่ 1ประจ าปีการศึกษา 2561 โดยข้อมูลที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ จะเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงการด าเนินงานของงานวิทยบริการ และพัฒนาการบริการให้ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการต่อไป 

             งานวิทยบริการหวังเป็นอย่างยิ่งว่า รายงานสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการฉบับนี้ จะเป็น
ประโยชน์ต่อการบริหารจัดการในด้านการให้บริการ ของ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ในครั้งต่อไป  

  
 

งานวิทยบริการ 
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รายงานการส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการ  
งานวิทยบริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ครั้งที่ 1 ปีการศึกษา  2561 

1. หลักการและเหตุผล 
ด้วยส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีนโยบายความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความ

ผูกพันของผู้รับบริการ“ยิ้มแย้มแจ่มใส บริการฉับไว ใส่ใจคุณภาพ” งานวิทยบริการซึ่งถือว่าเป็นหน่วยงาน
ระดับงานและสังกัด ในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  จึง
ได้ประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ของผู้รับบริการ ครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561ระยะเวลา
ในการส ารวจระหว่างเดือนสิงหาคม– ตุลาคม 2561 เพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความ
ผูกพัน ของผู้รับบริการและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ   และเพ่ือน าไปใช้ในการพัฒนาบริการด้านต่าง ๆ ใน
งานวิทยบริการให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น และได้รับประโยชน์สูงสุดในการเข้าใช้บริการโดยประกอบด้วย
หน่วยงาน 3 หน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้  

1.1  แผนกงานห้องสมุด  ให้บริการ ณ อาคาร 12 B ชั้น 1 - 4 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยให้บริการห้องสมุดมนุษย์ (Human Library)  ทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือ ได้แก่ 
หนังสือภาษาไทย  หนังสือภาษาต่างประเทศหนังสืออ้างอิง สิ่งพิมพ์รัฐบาล รายงานการวิจัย ปริญญานิพนธ์ 
วิทยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ นวนิยาย เรื่องสั้นพ็อคเก็ตบุ๊คส์ สิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง(หนังสือพิมพ์วารสาร นิตยสาร) 
บทความวารสาร  ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  โดยผู้ใช้บริการสามารถยืมคืน และช าระค่าปรับได้ด้วยตนเอง 
ผ่านเครื่องยืมคืนอัตโนมัติ เครื่องช าระค่าปรับอัตโนมัติ  มุมสร้างสรรค์งานออกแบบ (miniTCDC) ห้องสมาธิ
เพ่ือการเรียนรู้ การให้บริการสารสนเทศท้องถิ่นให้บริการ ณ อาคาร 12 B ชั้น 1 โดยให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

- จัดแสดงนิทรรศการต่าง ๆ ได้แก่ ประวัติสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา หนังสือพระราช
นิพนธ์ในสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ประวัติความเป็นของมหาวิทยาลัย ท าเนียบผู้บริหาร ชุดครุยคณะต่างๆ 
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มุมจัดแสดงชุดรับรองพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวฯ และสมเด็จ
พระบรมราชินีนาถ  

- บริการฐานข้อมูลคลังปัญญา มทร.อีสาน (http://ir.rmuti.ac.th) ให้บริการสืบค้น

ฐานข้อมูลชุมชนจดหมายเหตุ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  และชุมชนสารสนเทศท้องถิ่น

นครราชสีมา  ได้แก่ สื่อโสตทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ ต าราวิชาการ วิทยานิพนธ์ บทความ งานวิจัยของอาจารย์ใน

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสานที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับจังหวัดนครราชสีมาและมหาวิทยาลัยฯจุลสาร มทร.

อีสาน  
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- บริการฐานข้อมูลสารสนเทศนครราชสีมา :เพ่ือการสืบค้นข้อมูลงานวิจัย วิทยานิพนธ์ 

บ ท ค ว า ม  สื่ อ โ ส ต ทั ศ น์  ภู มิ ปั ญ ญ า ท้ อ ง ถิ่ น  ซึ่ ง มี เนื้ อ ห า เกี่ ย ว กั บ จั ง ห วั ด น ค ร ร า ช สี ม า

Narinet(http://narinet.sut.ac.th:8080/narinet) 

-  

 
ภาพที่ 4 พ้ืนที่การให้บริการจดหมายเหตุและสารสนเทศท้องถิ่น 

(http://archives.oarit.rmuti.ac.th/) 
 

 
ภาพที่ 1 พ้ืนที่การให้บริการแผนกงานห้องสมุด ชั้น 1-4 

(www.library.oarit.rmuti.ac.th) 
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2.2  แผนกงานศูนย์การเรียนด้วยตนเอง   ให้บริการ ณ อาคาร 12 B ชั้น 5 และ 6 ส านักวิทยบริการ

และเทคโนโลยีสารสนเทศโดยมีภารกิจที่ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่มีความหลากหลาย และรูปแบบการ
บริการต่างๆ ดังนี้บริการ ยืม- คืนทรัพยากรสารสนเทศ ประเภท ซีดีรอม  วีซีดี ดีวีดี  เพ่ือใช้ศึกษา เรียนรู้ได้
ด้วยตนเอง เช่นหมวดภาษาอังกฤษ วิทยาศาสตร์ วิศวกรรมศาสตร์ ภาพยนตร์ สารคดี ฯบริการระบบ
ภาษาต่างประเทศ  โทรทัศน์เพ่ือการศึกษา วีดีทัศน์แบบกลุ่ม วีดีทัศน์เฉพาะบุคคล ห้องมินิเธียเตอร์  ห้องเรียน
อัจฉริยะ ห้องมัลติมีเดีย  บริการคอมพิวเตอร์พกพา  คอมพิวเตอร์เพ่ือการสืบค้น ( Internet Zone) วิดีทัศน์
แบบกลุ่ม (Group Video) ระบบภาษาต่างประเทศฯลฯ 
 

 
ภาพที่ 2 พ้ืนที่การให้บริการแผนกงานศูนย์การเรียนด้วยตนเอง ชั้น 5-6 

(www.sac.oarit.rmuti.ac.th) 
 
และให้บริการอุทยานศูนย์แห่งการเรียนรู้ ณ อาคาร 12 A และ ชั้น 2 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศให้บริการที่หลากหลายรูปแบบ โดยเน้นการใช้เทคโนโลยีที่มีคุณภาพสูง (Premium Technology) 
อาทิ เช่น มุมอินเทอร์เน็ต( Internet Corner) มุมสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ (Searching  Learning 
Resources ) มุม ipad & AR Books   ซึ่ง AR  : Augmented Reality เป็นเทคโนโลยีใหม่ที่ท าให้ภาพที่เห็น
ในจอภาพกลายเป็นวัตถุ 3 มิติลอยอยู่เหนือพ้ืนผิวจริง  มุมประชาคมอาเซียน (ASEAN Community Corner) 
มุมวารสารอิเล็กทรอนิกส์(E-Magazines Corner) มุมหนังสืออิเล็กทรอนิกส์(E-Books Corner) มุมโทรทัศน์
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ผ่านดาวเทียม (Satellite TV Corner) มุมส าหรับผู้พิการ (Blinds & Disables Corner)  ห้องสมุดสร้างสุข 
(ระบบห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์)ฯลฯ 
 

- 

 
ภาพที่ 3 พ้ืนที่การให้บริการอุทยานศูนย์แห่งการเรียนรู้ อาคาร 12 A และ C  ชั้น 2 

(www.sac.oarit.rmuti.ac.th) 
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2. วัตถุประสงค์  
2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจ ไม่พอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการของนักศึกษา  และอาจารย์/

เจ้าหน้าที่ ที่มีต่อการบริการ งานวิทยบริการประจ าภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2561 
2.2 เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานและจัดท าแผนพัฒนาการจัดบริการให้

ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
 

3. วิธีด าเนินการ 
3.1  กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการงานวิทย

บริการ  ครั้งที่ 1 ประจ าปีการศึกษา 2561 ที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้มีจ านวน 386 คน โดยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัว
แบบสัดส่วน ดังนี้ 

ตารางท่ี 1 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 

กลุ่มตัวอย่าง 
ประเภทของกลุ่มตัวอย่าง (คน) 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
นักศึกษา 10,035 350 
อาจารย์และเจ้าหน้าที่ 1,089 36 

รวม 11,067 386 
 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ค านวณโดยหลักการค านวณของของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973) 
ก าหนดให้มีความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิด 0.05 หรือร้อยละ 5 ดังสูตรต่อไปนี้ 

  
  สูตร n =    N 
     1 + N(e2) 
 ก าหนดให้ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N = จ านวนประชากรทั้งหมด (11,067คน) 
   e = ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดข้ึนส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

ไม่เกิน 0.05 
 

แทนค่า  n = 

  
    = 386 
 

11,067 
1 +11,067x (0.05)2 
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หาจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสถานะ โดยวิธีการเทียบสัดส่วนโดยกลุ่มตัวอย่างจ านวนนักศึกษา 350
คน อาจารย์และเจ้าหน้าที่ 36 คน 

3.2 เครื่องมือที่ใช้เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้คือแบบประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็น
มาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) และให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นเชิงข้อเสนอแนะได้ 
3.3 วิธีรวบรวมข้อมูลการรวบรวมข้อมูลจากระบบส ารวจอิเล็กทรอนิกส์ ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3.4 ระยะเวลาในการส ารวจครั้งนี้คือ เดือน สิงหาคม– ตุลาคม 2561 

3.5   สถิติที่ใช้ได้แก่  ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (x̄  : Average) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D. : Standard Deviation) 

3.6 แบบประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานวิทยบริการ โดยใช้แบบส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งมีลักษณะค าถาม 2 แบบ ได้แก่ 

3.6.1 ค าถามปลายปิด (Close Ended Question) แบบตัวเลือก 5 ระดับ ดังนี้ 
   5 หมายถึง  มากที่สุด 
   4 หมายถึง  มาก 
   3 หมายถึง  ปานกลาง 
   2 หมายถึง  น้อย 

1  หมายถึง  น้อยที่สุด 
 
  3.6.2 ค าถามแบบปลายเปิด (Open Ended Questions) 
 3.7  สถิติที่ใช้การวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในตอนนี้ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย (x̄) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) 
ส าหรับการแปลผลที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลมีเกณฑ์(บุญชม  ศรีสะอาด.  2553 : 100) ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ย  4.51-5.00   หมายความว่า   ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  “มากที่สุด” 
ค่าเฉลี่ย  3.51-4.50   หมายความว่า   ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  “มาก” 
ค่าเฉลี่ย  2.51-3.50   หมายความว่า   ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  “ปานกลาง” 
ค่าเฉลี่ย  1.51-2.50   หมายความว่า   ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  “น้อย” 
ค่าเฉลี่ย  1.00-1.50   หมายความว่า   ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  “น้อยที่สุด” 

 3.8 เกณฑ์การประเมินความผูกพันของผู้รับบริการ  
การให้คะแนนความผูกพัน หมายถึง ของผู้ใช้บริการที่ความรู้สึกอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง หรือมี

การบอกต่อให้ใช้บริการ ฯ มีต่อการบริการของงานวิทยบริการจากน้อย (1) ไปมากท่ีสุด (10) ก าหนดเกณฑ์
การประเมินความผูกพันของผู้รับบริการ (นภดล ร่มโพธิ์, 2555) ดังนี้ 
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   คะแนน  1-6  หมายถึง   ผู้ใช้บริการที่ไม่ผูกพัน (Detractor) 
  คะแนน  7-8  หมายถึง   ผู้ใช้บริการทั่วไป/เฉยๆ (Passive) 
  คะแนน  9-10  หมายถึง   ผู้ใช้บริการทีผู่กพัน (Promoter) 
 
4.  ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561 
 งานวิทยบริการ ประกอบด้วยไปด้วยหน่วยงานที่ให้บริการ 2 หน่วยงานได้แก่ แผนกงานห้องสมุด 
และแผนกงานศูนย์การเรียนด้วยตนเอง จากแบบส ารวจความพึงพอใจไม่พึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ http://e-survey.oarit.rmuti.ac.th/รหัสแบบประเมิน 96487 (ภาคผนวก ก.) โดยมีผลการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ โดยมีกลุ่มตัวอย่างได้แก่ นักศึกษา  และอาจารย์/
เจ้าหน้าที่  ที่มีต่อการบริการ งานวิทยบริการ ประจ าภาคการศึกษาที่  1 ปีการศึกษา 2561มีผู้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 387  คน ผลการส ารวจของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังแสดงตารางที่ 1  
 
ตารางที่ 2 ความถี่และร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยด้านบุคคล ความถี่ (N=387) ร้อยละ 
1. เพศ   

- ชาย 148 38.33 

- หญิง 239 61.67 
2. สถานะ   

- นักศึกษาระดับปวส 43 11.17 

- นักศึกษาระดับปริญญาตรี 290 74.94 

- นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 0 0.00 

- อาจารย์ 31 7.98 

- เจ้าหน้าที่ 21 5.32 

- ผู้ใช้บริการภายนอก 2 0.52 
3. สังกัด   

- คณะบริหารธุรกิจ 133 34.37 

- คณะวิศวกรรมศาสตร์และ
สถาปัตยกรรมศาสตร์  99 25.58 

- คณะศิลปกรรมและออกแบบ
อุตสาหกรรม (3) 

29 7.50 

http://e-survey.oarit.rmuti.ac.th/
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ตารางที่ 2 ความถี่และร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 ปัจจัยด้านบุคคล ความถี่ (N=387) ร้อยละ 

- คณะวิทยาศาสตร์และศิลปศาสตร์ 86 22.22 

- วิทยาลัยนวัฒกรรมและอาชีพ 21 5.43 

- อ่ืนๆ  19 5.00 
4. ความถี่ในการเข้าใช้บริการ   

- ทุกวัน 13 3.39 

- 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์  266 68.64 

- 1-4 ครัง้ต่อสัปดาห์  13 3.39 

- 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 46 11.86 

- น้อยกว่า 2 ครั้งต่อภาคการศึกษา 43 11.02 

- อ่ืนๆ 7 1.69 
 

จากข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจมีความถ่ีและร้อยละของข้อมูลทั่วไป ดังนี้ 
- เพศ  พบว่าเป็นเพศหญิงจ านวน 239  คน คิดเป็นร้อยละ 61.67 เป็นเพศชายจ านวน  148  คนคิด

เป็นร้อยละ  38.33  
- สถานะส่วนมากเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 290  คนคิดเป็นร้อยละ  74.94 รองลงมาคือ

นักศึกษาระดับปวสและเจ้าหน้าที่จ านวน 43 คนคิดเป็นร้อยละ 11.17 และอาจารย์ จ านวน 31 คนคิดเป็น
ร้อยละ 7.98 ตามล าดับ  

- สังกัดส่วนมากสังกัดคณะบริหารธุรกิจจ านวน 133 คนคิดเป็นร้อยละ 34.37รองลงมาคือคณะคณะ
วิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์ จ านวน 99  คนคิดเป็นร้อยละ  25.58 และคณะวิทยาศาสตร์และ
ศิลปศาสตร์จ านวน 86  คนคิดเป็นร้อยละ 22.22 
 - ความถี่ในการเข้าใช้บริการ พบว่าส่วนมากเข้าใช้บริการในช่วง 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 266 คน
คิดเป็นร้อยละ 68.64 รองลงมาคือช่วง 3-4 ครัง้ต่อสัปดาห์ จ านวน 46 คนคิดเป็นร้อยละ 11.86 และมาใช้
บริการน้อยกว่า 2 ครั้งต่อภาคการศึกษา   จ านวน 43  คนคิดเป็นร้อยละ   11.02 
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4.2 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกงานห้องสมุด 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกงานห้องสมุด ครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561 ดังแสดง

ในตารางที่ 3  
 
ตารางที่3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการห้องสมุด 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D. ร้อยละ แปลผล 

1. ด้านกระบวนการ และข้ันตอนการให้บริการ 4.12 0.83 82.40 มาก 

1.1 ความสะดวก รวดเร็วของการให้บริการ 4.13 0.86 82.50 มาก 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.09 0.86 81.83 มาก 

1.3 ประสิทธิภาพระบบการให้บริการ (มุมสืบค้นมัลติมีเดีย เครื่องยืม-คืน
อัตโนมัติ และเครื่องช าระค่าปรับอัตโนมัติบริการสืบค้นผ่านระบบ : OPAC) 4.16 0.82 83.17 

มาก 

1.4 ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศ (หนังสือพิมพ์ใหม่ความรู้ตลาดหลักทรัพย์
แห่งประเทศไทย ห้องสมุดมนุษย์ (Human Library)มุมจดหมายเหตุ 
วารสาร 
นวนิยาย – เรื่องสั้น – พ็อกหนังสืออ้างอิงภาษาไทย – ภาษาอังกฤษรายงาน
การวิจัย สิ่งพิมพ์รัฐบาล ปริญญานิพนธ์ วิทยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ หนังสือ
ภาษาไทยทั่วไป หนังสือภาษาอังกฤษทั่วไป หนังสือเก่า ห้องสมาธิเพ่ือการ
เรียนรู้) 4.13 0.79 82.50 

มาก 

1.5 ประสิทธิภาพและคุณภาพ ทรัพยากรสารสนเทศ(หนังสือพิมพ์ใหม่
ความรู้ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยห้องสมุดมนุษย์ (Human Library)
มุมจดหมายเหตุวารสารนวนิยาย – เรื่องสั้น – พ็อกหนังสืออ้างอิงภาษาไทย  
– ภาษาอังกฤษรายงานการวิจัย สิ่งพิมพ์รัฐบาล ปริญญานิพนธ์ วิทยานิพนธ์ 
ดุษฎีนิพนธ์ หนังสือภาษาไทยทั่วไป หนังสือภาษาอังกฤษทั่วไป หนังสือเก่า 
ห้องสมาธิเพื่อการเรียนรู้) 4.10 0.80 82.00 

มาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.30 0.77 86.04 มาก 

2.1 ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี 4.26 0.77 85.17 มาก 

2.2 ให้บริการด้วยความรวดเร็วฉับไว 4.31 0.75 86.17 มาก 

2.3 ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.31 0.76 86.17 มาก 

2.4 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ 4.33 0.80 86.67 มาก 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.16 0.88 83.10 มาก 

3.1 ความเหมาะสมของพ้ืนที่และมุมการบริการต่าง ๆ 4.29 0.80 85.83 มาก 
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ตารางที่3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการห้องสมุด (ต่อ) 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D. ร้อยละ แปลผล 

1. ด้านกระบวนการ และข้ันตอนการให้บริการ 4.12 0.83 82.40 มาก 

3.2 จ านวนของครุภัณฑ์/อุปกรณ์ ส าหรับการบริการต่างๆ 4.22 0.83 84.33 มาก 

3.3 ประสิทธิภาพของครุภัณฑ์/อุปกรณ์ ส าหรับการบริการต่างๆ 4.18 0.87 83.67 มาก 

3.4 ประสิทธิภาพระบบปรับอากาศ 4.04 0.96 80.83 มาก 

ภาพรวม 4.19 0.84 83.76 มาก 
 

จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 
2561 ของห้องสมุดภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.76 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่คือ 4.30 คิดเป็นร้อยละ 
86.04 รองลงมาคือด้านกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 คิดเป็นร้อยละ 82.40 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 คิดเป็นร้อยละ 83.10 ตามล าดับดังแสดงในภาพที่ 1 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกงานห้องสมุด ครั้งที่ 1ปีการศึกษา 2561 
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4.3  ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกงานศูนย์การเรียนด้วยตนเอง 
     ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกงานศูนย์การเรียนด้วยตนเอง ครั้งที่  1  

ปีการศึกษา 2561 ดังแสดงในตารางที่ 4  
ตารางที่ 4  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการแผนกงานศูนย์การเรียนด้วยตนเอง 

หัวข้อการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D. ร้อยละ แปลผล 

1. ด้านกระบวนการ และข้ันตอนการให้บริการ 4.22 0.78 84.40 มาก 
1.1 กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีความสะดวก รวดเร็ว         
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.25 0.82 85.00 

มาก 

1.2ประสิทธิภาพระบบการให้บริการ (ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ
สันทนาการเพื่อการเรยีนรู้  /ระบบสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ ศูนย์การ
เรียนด้วยตนเอง) 4.19 0.78 83.83 

มาก 

   1.3 ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศ (E-magazine/E-MEDIA / 
Surface/เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์พกพา/ 
คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ/หนังสือ/สื่อโสตทัศน์ ประเภท Blu –ray, CD-
ROM,VCD, DVD และสื่อการเรยีนรู้ต่าง ๆ) 4.21 0.78 84.17 

มาก 

   1.4ประสิทธิภาพและคุณภาพ ทรัพยากรสารสนเทศ (E-magazine/E-
MEDIA / Surface/เครื่องอ่านหนงัสืออิเล็กทรอนิกส/์คอมพิวเตอร์
พกพา/ คอมพิวเตอรต์ั้งโต๊ะ /หนังสือ/สื่อโสตทัศน์ ประเภท Blu –ray, 
CD-ROM,VCD, DVD และสื่อการเรียนรูต้่าง ๆ) 4.23 0.77 84.50 

มาก 

1.5 ประสิทธิภาพและคณุภาพ ทรพัยากรสารสนเทศ (E-magazine/E-
MEDIA/Surface/เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์พกพา/
คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ/หนังสือ/สื่อโสตทัศน์ ประเภท Blu-ray,CD-
ROM,VCD,DVD และสื่อการเรยีนรู้ต่างๆ) 4.23 0.75 84.50 

มาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.32 0.71 86.30 มาก 
2.1 ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีทีด่ี 4.33 0.69 86.67 มาก 

2.2 ให้บริการด้วยความรวดเร็วฉบัไว 4.28 0.71 85.50 มาก 

2.3 ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.32 0.75 86.39 มาก 

2.4 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ 4.33 0.69 86.67 มาก 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.17 0.86 83.32 มาก 
3.1 ความเหมาะสมของพื้นทีแ่ละมุมการบริการต่าง ๆ 4.18 0.91 83.67 มาก 

3.2 จ านวนของครุภณัฑ์/ อุปกรณ ์ส าหรับการบริการต่างๆ  4.25 0.77 84.92 มาก 

3.3 ประสิทธิภาพของครุภณัฑ/์ อุปกรณ์ ส าหรับการบริการต่างๆ 4.14 0.84 82.83 มาก 
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3.4 ประสิทธิภาพระบบปรับอากาศ 4.13 0.93 82.52 มาก 

3.5 ประสิทธิภาพของระบบเครือข่าย 4.13 0.84 82.67 มาก 

ภาพรวม 4.23 0.81 84.66 มาก 
ภาพรวมงานวิทยบริการ 4.21 0.83 84.10 มาก 

 
จากตารางที่ 4 แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 

2561 ของศูนย์การเรียนด้วยตนเองภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 คิดเป็น
ร้อยละ 84.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่คือ 4.32 
คิดเป็นร้อยละ 86.30รองลงมาคือด้านกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 คิดเป็น
ร้อยละ 84.40 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 คิดเป็นร้อยละ 83.32 ตามล าดับ  
ดังแสดงในภาพที2่  

 

 
ภาพที่ 2 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกงานศูนย์การเรียนด้วยตนเอง ครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561 

 

4.3  ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามด้านการใหบ้ริการ 
 
ตารางที ่5  ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกด้านการให้บริการ 

การให้บริการ พื้นที่การบริการ 
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ห้องสมุด 
ศูนย์การ

เรียนตนเอง 
งานวิทย
บริการ 

แปลผล 

1. ด้านกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการ 4.21 4.22 4.17 มาก 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.30 4.32 4.31 มาก 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.16 4.17 4.16 มาก 

ภาพรวม 4.19 4.23 4.21 มาก 
 
 
 

 
 

ภาพที่  3  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามพ้ืนที่บริการ 
จากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561 แยกตาม

ด้าน พบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.31 คิดเป็นร้อยละ 86.20 รองลงมาคือด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17  คิดเป็นร้อยละ  83.40  และสิ่งอ านวยความ
สะดวกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 คิดเป็นร้อยละ  83.20 ตามล าดับ 
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4.4 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามสังกัด  
ตารางที่ 6 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามสังกัด 

สังกัด ค่าเฉลี่ย 

คณะบริหารธุรกิจ 4.25 

คณะวิทยาศาสตร์และศิลปกรรมศาสตร์ 3.85 

คณะวิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์ 4.32 

คณะศิลปกรรมและออกแบบอุตสาหกรรม 4.37 

วิทยาลัยนวัตกรรม 4.39 

อ่ืนๆ 4.20 

ภาพรวม 4.21 

 

 
 

ภาพที่  4 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามสังกัด 
 
จากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561 ของงานวิทย

บริการภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 คิดเป็นร้อยละ 84.10 พิจารณาแยก
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ตามสังกัดพบว่าวิทยาลัยนวัฒกรรมและอาชีพมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดเท่ากับ 4.39 คิดเป็นร้อยละ  87.80 รองลงมา
คือคณะศิลปกรรมและออกแบบอุตสาหกรรมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37  คิดเป็นร้อยละ  87.40  และคณะ
บริหารธุรกิจมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25  คิดเป็นร้อยละ  85.00  ตามล าดับ 

 
 
4.4 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามสถานะ  
ตารางที่ 6 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามสถานะ 

สถานะ ค่าเฉลี่ย 

นักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 4.28 

นักศึกษาระดับปริญญาตรี 4.15 

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 0 

อาจารย์ 4.15 
เจ้าหน้าที่ 4.33 
ผู้ใช้ภายนอก 4.15 
ภาพรวม 4.21 

 
 

 
 

ภาพที่  5 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ แยกตามสถานะ 
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จากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561 ตามสถานะ 

พบว่าเจ้าหน้าที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.33 คิดเป็นร้อยละ 86.60 รองลงมาคือนักศึกษาระดับ ปวส. มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28  คิดเป็นร้อยละ  85.60  และนักศึกษาปริญญาตรี อาจารย์ และผู้ใช้บริการภายนอกมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15  คิดเป็นร้อยละ  83.00  ตามล าดับ 

 
 
4.5 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการตั้งแต่ปีการศึกษา 2553 – ครั้งที่ 

1 ปีการศึกษา 2561 
 
ตารางที ่7 ผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานวิทยบริการ ตั้งแต่ปีการศึกษา 2553 – ครั้งที่ 1ปี
การศึกษา 2561 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ/ครั้งที่/ปีการศึกษา 
การบริการ 

ห้องสมุด ศูนย์การเรียน
ด้วยตนเอง 

เฉลี่ยรวม ร้อยละ 

1/2553 4.65 4.15 4.40 88.00 

2/2553 4.27 4.00 4.14 82.70 

ปีการศึกษา 2553 4.46 4.08 4.27 85.35 

1/2554 4.31 4.19 4.25 85.00 

2/2554 4.33 4.22 4.28 85.50 

ปีการศึกษา 2554 4.32 4.21 4.26 85.25 

1/2555 4.33 4.24 4.29 85.70 

2/2555 4.25 4.3 4.28 85.50 

ปีการศึกษา 2555 4.29 4.27 4.28 85.60 

1/2556 4.32 4.37 4.35 86.90 

2/2556 4.43 4.4 4.42 88.30 

ปีการศึกษา 2556 4.38 4.39 4.38 87.60 

1/2557 4.32 4.26 4.29 85.80 
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2/2557 4.23 4.21 4.22 84.40 

ปีการศึกษา 2557 4.28 4.24 4.26 85.10 

1/2558 4.12 4.22 4.17 83.40 

2/2558 4.25 0 4.25 85.00 

ปีการศึกษา 2558 4.19 4.22 4.20 84.05 

1/2559 4.25 4.27 4.26 85.20 

2/2559 4.18 4.19 4.18 83.60 

ปีการศึกษา 2559 4.22 4.23 4.22 84.40 

1/2560 4.26 4.25 4.25 85.00 

2/2560 4.31 4.32 4.32 86.40 

ปีการศึกษา 2560 4.29 4.29 4.29 85.80 

1/2561 4.19 4.23 4.21 84.20 
 
จากตารางท่ี 8 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมงานวิทยบริการ   ครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 

2561  พบว่างานวิทยบริการ มีความพึงพอใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21  มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 84.20 
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ภาพที่ 13 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจผู้รับบริการงานวิทยบริการ  
ตั้งแต่ปีการศึกษา 2553 –ครั้งที่ 1 ปีการศึกษา 2561 
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5.1 สิ่งท่ีคุณไม่พึงพอใจต่อการเข้าใช้บริการศูนย์การเรียนด้วยตนเอง คือ 
1. ด้านกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการ 

- 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

- ผู้ให้บริการควรบริการด้วยความสุภาพ 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
- ระบบอินเตอร์เน็ตช้า 

 - ควรปรับปรุงระบบปรับอากาศ 

 - มีหมอนให้กอดเวลาดูหนัง 

 
5.2 สิ่งท่ีคุณไม่พึงพอใจต่อการเข้าใช้บริการห้องสมุด คือ 
 
1. ด้านกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการ 

- 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

- 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 - สภาพอากาศภายในห้องสมุด 

 - ควรปรับปรุงระบบเครื่องปรับอากาศและบริการอินเทอร์เน็ตให้มีความรวดเร็วยิ่งขึ้น และครอบคลุม
พ้ืนที่ให้มากข้ึนกว่านี้ 
 - พ้ืนทีไ่ม่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

 
6. ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

 -    เครื่องปรับอากาศไม่ค่อยเย็น 

- การใช้อินเตอร์เน็ตของเว็ปมหาลัยค่อนข้างช้า จึงไม่ค่อยสะดวกต่อการใช้งาน 

- ห้องสมุดควรจะทันสมัยและมีหนังสือ ที่หลากหลายเพ่ือเพ่ิมความรู้ให้กับนักศึกษาที่เข้ามาใช้บริการ
และมี บทความหนังสือวิจัยวิทยานิพนธ์เพ่ือให้นักศึกษาได้ศึกษาหาความรู้ที่เป็นปัจจุบันมากข้ึน 

- อยากให้มีหนังใหม่ๆมากข้ึนค่ะ 

- อยากให้มีที่นอนด้วย 
 

7. การให้คะแนนความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของงานวิทยบริการ 
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 การให้คะแนนความผูกพัน หมายถึง ของผู้ใช้บริการที่ความรู้สึกอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง หรือมี
การบอกต่อให้ใช้บริการ ฯ มีต่อการบริการของงานวิทยบริการจากน้อย (1) ไปมากท่ีสุด (10) 

คะแนน ความถี่ แปลผล 
1 6 ผู้ใช้บริการที่ไม่ผูกพัน (Detractor) 

= 24.03 % 2 3 
3 13 
4 13 
5 13 
6 45 
7 155 ผู้ใช้บริการทั่วไป/เฉยๆ (Passive) = 

56.85% 8 65 
9 68 ผู้ใช้บริการทีผู่กพัน(Promoter) 

= 19.12 % 10 6 
ภาพรวม 7.96  

 

 
 
จากตาราง  พบว่าการให้คะแนนความผูกพันของผู้รับบริการงานวิทยบริการ โดยส่วนมากจะเป็นกลุ่ม

ผู้ใช้บริการทั่วไป/เฉยๆ (Passive)  = 58.40%  คือผู้ใช้บริการกลุ่มนี้จะไม่ค่อยมีความซื่อสัตย์ต่อองค์กรมากนัก 
และอาจจะถูกชักจูงจากคู่แข่งได้ง่าย  
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รองลงมาคือกลุ่มผู้ใช้บริการที่ไม่ผูกพัน  (Detractor) = 24.03 % คือกลุ่มผู้ใช้บริการนี้อาจจะยังคงมา
ใช้บริการจากองค์กรอยู่แต่ท าไปด้วยความจ าเป็น เช่นไม่มีทางเลือกอ่ืน ๆ เป็นต้น 

และผู้ใช้บริการทีผู่กพัน(Promoter)  = 19.12 %  คือกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีความซื่อสัตย์ แล้วยังจะเป็น
ผู้แนะน าการบริการให้องค์ต่อไปได้ (นภดล ร่มโพธิ์, 2555) 

 
 


