
สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ครั้งที่ 2 ปีการศึกษา 2561 

  ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ด ำเนินงำนตำมระบบบริหำรคุณภำพ ISO 9001 : 2015 

เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนตำมคู่มือขั้นตอนกำรท ำงำนงำนวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ (PM-15) เป็นไปด้วย

ควำมเรียบร้อย ส ำนักจึงด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร โดยด ำเนินกำรส ำรวจปีกำรศึกษำละ 2 ครั้ง 

โดยมีผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ครั้งที่ 2 ปีกำรศกึษำ 2561 ดังนี้ 

1.  ระยะเวลาการด าเนินงาน 
ระหว่ำงเดือนมกรำคม – เดือนมีนำคม 2562 

2. ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   
ครั้งที่ 2 ปีการศึกษา 2561 
2.1 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรภำพรวมของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
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1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

3.96 4.35 4.47 4.26 85.20 มาก 

2 ด้านกระบวนการ
และข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.04 4.14 4.39 4.19 83.80 มาก 

3 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

3.99 4.01 4.41 4.14 82.80 มาก 

รวมคะแนนเฉลี่ยระดับงำน 4.00 4.17 4.42 4.20 84.00 มาก 

จำกตำรำงคะแนนกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี
สำรสนเทศ ครั้งที่ 2 ปีกำรศึกษำ 2561 ภำพรวมเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84.00 อยู่ในระดับมำก จำกผู้ตอบ
แบบส ำรวจจ ำนวน 1,539 คน ดังนี้ 

1. งำนบริหำรงำนทั่วไป  จ ำนวน   102 คน 
2. งำนวิทยบริกำร   จ ำนวน   395 คน 
3. งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ จ ำนวน 1,042 คน  

 



ผลกำรส ำรวจโดยพิจำรณำเป็นด้ำนพบว่ำด้ำนที่มีคะแนนควำมพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้
ให้บริกำร คิดเป็นร้อยละ 85.20 อยู่ในระดับมำก รองลงมาคือด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร คิดเป็น
ร้อยละ 83.80 อยู่ในระดับมำก และล าดับสุดท้ายคือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก คิดเป็นร้อยละ 82.80 อยู่ใน
ระดับมำก  

3. ความไม่พึงพอใจ 
งานบริหารงานทั่วไป 
1. ที่จอดรถ 
2. ปิดเร็วเกินไป และไม่เปิดบริกำรเสำร์อำทิตย์ 
3. ห้องน้ ำควรเป็นชักโครกท้ังหมด 
4. กำรแสดงควำมต้อนรับ 
5. เครื่องปรับอำกำศเสียบ่อย และเวลำซ่อมก็ใช้เวลำนำนเป็นอำทิตย์ 
6. ควรให้บริกำรถึง 18.00 น. 
7. บำงพ้ืนที่แอร์ไม่ค่อยเย็น 
8. E-doc โหลดงำนช้ำ/เข้ำไม่ได้บ้ำง 
9. อินเตอร์เนตสัญญำณไม่แรง 
10. อยำกให้เปิดให้เข้ำไปนั่งท ำงำนช่วงวันหยุดเสำร์-อำทิตย ์
11. อินเตอร์เน็ตช้ำมำก ไม่ครบทุกจุด บำงครั้งเล่นไม่ได้เลย 
12. ควรให้บริกำรที่ยิ้มแย้มแจ่มใสกว่ำนี้ บริกำรด้วยควำมเต็มใจ 
13. แอร์ไม่เย็น 
งานวิทยบริการ 
1. เครื่องปรับอำกำศไม่เย็น 

2. ค่อนข้ำงเสียงดัง 

3. คอมพิวเตอร์มีน้อย 

4. อุปกรณ์ไม่เพียงพอต่อกำรใช้งำน 

5. ระบบซับซ้อนเกินไป 

6. ขำดหมอนและผ้ำห่ม แอร์เย็นเกิน 

7. ยังไม่มีอะไรไม่พอใจ 

8. เจ้ำหน้ำที่ดูแลดี 

9. ที่นั่งและสิ่งของที่ให้บริกำรไม่เพียงพอในตอนพักเที่ยง 

10. หนังสือบำงเล่มมีน้อย 

11. ผู้อื่นเสียงดัง 

12. เครื่องปรับอำกำศชั้น 1 และสัญญำณอินเตอร์เน็ตค่อนข้ำงไม่แรง 

13. พ้ืนที่น้อย 

 



14. อยำกให้เว็บไซต์ห้องสมุดหำง่ำยกว่ำนี้ค่ะ เช่น www.liblrmuti.ac.th หรือเข้ำทำงเว็บ

มหำวิทยำลัยก็ควรมีชื่อให้ชัดเจน เพ่ือให้นักศึกษำเข้ำถึงได้ง่ำย 

15. ไม่เพียงพอต่อผู้ใช้บริกำร 

16. น่ำจะมีหมอนให้กอดดูหนัง 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
-ไม่มี- 

4. ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
งานบริหารงานทั่วไป 
1. อยำกให้มีบริกำรยืมหูฟังค่ะ 
2. ควรเปิดบริกำรในวันเสำร์ด้วย จ-ศก็ควรจะปิดช้ำกว่ำนี้โดยเฉพำะช่วงสอบ 
3. มีร้ำนอำหำร 
4. ควรยิ้มแย้ม 
5. ควำมเร็ว internet 
6. เวลำเปิดปิดกำรให้บริกำรห้องสมุดชั้น 1 ขอให้ปิดช่ำกว่ำนี้ 
7. เพ่ิมจุดสัญญำณอินเตอร์เน็ตที่แรงๆหน่อยคะ ทั้งในห้องเรียนต่ำงๆด้วย 
8. อยำกให้มีพ้ืนที่เยอะกว่ำนี้ 

งานวิทยบริการ 
1. ระบบชอบหลุด 

2. ควรเคร่งครัดเรื่องมำรยำทในกำรใช้ห้องสมุด และเรื่องกำรเคำรพสิทธิของผู้อ่ีนให้มำกๆ 

3. อยำกให้มีพ้ืนที่ให้บริกำรมำกขึ้น และพ้ืนที่ให้พักผ่อนและที่นั่งให้พอให้บริกำร 

4. ทุกอย่ำงดีและครบถ้วนอ ำนวยควำมสะดวก 

5. อยำกให้เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมกว่ำนี้ 

6. กำรเข้ำระบบซับซ้อนเกินไป 

7. กำรเรียนสนุกดี 

8. อยำกให้ wifi ที่ มทร. เร็วกว่ำนี้ 

9. ควรมีเบำะนั่งเยอะ 

10. ขอเร่งแอร์ให้แรงกว่ำนี้หน่อย 

11. สบำยใจถ้ำได้ใช้บริกำร 

12. แอร์เย็นเกินไป 

13. มีกำรน ำเทคโนโลยีมำใช้เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ผู้รับบริกำรได้ดีมำก 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
-ไม่มี- 

 
 

http://www.liblrmuti.ac.th/


 

6. ความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

6.1 งำนบริหำรงำนทั่วไป 

ค่าคะแนน ความถี่ แปลผล 
 1 0 ผู้ใช้บริกำรที่ไม่ผูกพัน (Detractor)  

= ร้อยละ 23.53 2 1 
3 0 
4 2 
5 10 
6 11 
7 22 ผู้ใช้บริกำรทั่วไป/เฉยๆ (Passive)  

 = ร้อยละ 51.96 8 31 

9 15 ผู้ใช้บริกำรที่ผูกพัน (Promoter)  
= ร้อยละ 24.51 10 10 

 

จำกตำรำงพบว่ำกำรให้คะแนนควำมผูกพันของผู้รับบริกำรงำนบริหำรงำนทั่วไป โดยส่วนมำกจะเป็นกลุ่ม

ใช้บริกำรรู้สึกเฉยๆ (Passive) = ร้อยละ 51.96 คือ ผู้ใช้บริกำรกลุ่มนี้จะไม่ค่อยมีควำมซื่อสัตย์ต่อส ำนัก

มำกนักและอำจจะถูกชักจูงจำกคู่แข่งได้ง่ำย  

รองลงมาคือกลุ่มใผู้ใช้บริกำรที่ผูกพัน (Promoter) กลุ่มผู้ใช้บริกำรที่ไม่ผูกพัน (Detractor) = ร้อยละ 

24.51 คือ กลุ่มผู้ใช้บริกำรที่มีควำมซื่อสัตย์ แล้วยังจะเป็นผู้แนะน ำกำรบริกำรให้ส ำนักต่อไปได้ 

และล าดับสุดท้ายคือ กลุ่มผู้ใช้บริกำรที่ไม่ผูกพัน (Detractor) = ร้อยละ 23.53 ผู้ใช้บริกำรกลุ่มนี้อำจจะ

ยังคงมำใช้บริกำรส ำนักด้วยควำมจ ำเป็น  

สรุป ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรสุทธิ ( Net Promoter Score )  

 ผู้ใช้บริกำรทีผู่กพัน - ผู้ใช้บริกำรทีไ่มผู่กพัน  =      24.51 - 23.53  

      =   0.98 

 

 

 

 

 



6.2 งำนวิทยบริกำร 

ค่าคะแนน ความถี่ แปลผล 
 1 0 ผู้ใช้บริกำรที่ไม่ผูกพัน (Detractor)  

= ร้อยละ 15.59 2 1 
3 4 
4 9 
5 19 
6 30 
7 44 ผู้ใช้บริกำรทั่วไป/เฉยๆ (Passive)  

 = ร้อยละ 37.47 8 104 

9 62 ผู้ใช้บริกำรที่ผูกพัน (Promoter)  
= ร้อยละ 46.58 10 122 

 

จำกตำรำงพบว่ำกำรให้คะแนนควำมผูกพันของผู้รับบริกำรงำนบริหำรงำนทั่วไป โดยส่วนมำกจะเป็นกลุ่ม

ผู้ใช้บริกำรทีผู่กพัน (Promoter)  = ร้อยละ 46.58 คือ กลุ่มผู้ใช้บริกำรที่มีควำมซื่อสัตย์ แล้วยังจะเป็นผู้

แนะน ำกำรบริกำรให้ส ำนักต่อไปได้ 

รองลงมาคือกลุ่มใผู้ใช้บริกำรทั่วไป/เฉยๆ (Passive)  = ร้อยละ 37.47 ผู้ใช้บริกำรกลุ่มนี้จะไม่ค่อยมีควำม

ซื่อสัตย์ต่อส ำนักมำกนักและอำจจะถูกชักจูงจำกคู่แข่งได้ง่ำย  

และล าดับสุดท้ายคือ กลุ่มผู้ใช้บริกำรที่ไม่ผูกพัน (Detractor) = ร้อยละ 15.59 ผู้ใช้บริกำรกลุ่มนี้อำจจะ

ยังคงมำใช้บริกำรส ำนักด้วยควำมจ ำเป็น  

สรุป ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรสุทธิ ( Net Promoter Score )  

 ผู้ใช้บริกำรทีผู่กพัน - ผู้ใช้บริกำรทีไ่มผู่กพัน  =      46.58 - 15.59    

      =   30.99 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


