
 
แผนการด าเนนิงานปรับปรุงความไม่พึงพอใจในการบริการ e-Library ของส านักบรรณสารสนเทศ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 
 

1. ที่มาของปัญหา 
 ส ำนักบรรณสำรสนเทศด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร e-Library ทำงอิเล็กทรอนิกส์อย่ำง
ต่อเนื่องทุกปี ตั้งแต่ปีงบประมำณ พ.ศ. 2552 - 2558 และทุกปีกำรศึกษำในกรณีที่ประเมินเฉพำะกลุ่มนักศึกษำ
ทุกระดับของมหำวิทยำลัย ผลกำรประเมินโดยรวมอยู่ในระดับที่ดี โดยมีคะแนนควำมพึงพอใจ ระดับ 4.02, 4.06, 
4.18, 4.41, 4.57, 4.42 และ 4.51 เรียงตำมล ำดับตั้งแต่ปีงบประมำณ พ.ศ. 2552 เป็นต้นมำ ซึ่งแนวโน้มที่
ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำร e-Library ของส ำนักบรรณสำรสนเทศในระดับมำกทีสุ่ดอย่ำงต่อเนื่อง
ทุกปีเช่นกัน ส ำหรับกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร e-Library ของส ำนักบรรณสำรสนเทศ ในปี
กำรศึกษำ พ.ศ. 2558 พบว่ำ ผู้ใช้บริกำร e-Library มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุดในด้ำนกำรเข้ำถึงทรัพยำกร
สำรสนเทศ ในประเด็นข้อค ำถำมเรื่อง กำรใช้ทรัพยำกรสำรสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ผ่ำนเครือข่ำยคอมพิวเตอร์
มหำวิทยำลัยมีควำมสะดวก ในระดับมำก  (X̅ = 3.88)  ซึ่งเป็นภำระงำนที่อยู่นอกเหนือภำรกิจของส ำนักบรรณ
สำรสนเทศจะควบคุมได้ โดยที่ควำมพึงพอใจด้ำนอ่ืนๆ อยู่ในระดับมำกถึงมำกที่สุดทุกด้ำน  ควำมพึงพอใจใน
ระดับน้อยที่รองลงมำ ได้แก่ กำรบริกำรผู้ใช้ผ่ำนเว็บไซต์ห้องสมุด เช่น ระบบกำรใช้บริกำรถ่ำยเอกสำร และ
ฐำนข้อมูลบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำมีประโยชน์  ( X̅ = 4.19) อันเนื่องมำจำกผู้ใช้บริกำรบำงกลุ่ม
เท่ำนั้นที่มีโอกำสได้ใช้บริกำรนี้ ซึ่งเป็นข้อจ ำกัดของทำงห้องสมุดที่ไม่สำมำรถเปิดกว้ำงให้บริกำรนี้กับผู้ใช้ทุกกลุ่ม
ของมหำวิทยำลัยได้อย่ำงทั่วถึงและเท่ำเทียมกัน 

ปีงบประมำณ พ.ศ. 2558-2559 ส ำนักบรรณสำรสนเทศก ำหนดแผนพัฒนำควำมไม่พึงพอใจโดยกำร
ปรับปรุงแบบส ำรวจควำมพึงพอใจใหม่เพ่ือเพ่ิมควำมพึงพอใจและคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน โดยกำร
วิเครำะห์ข้อค ำถำมในแบบส ำรวจใหม่ กำรปรับปรุงข้อค ำถำมให้เข้ำกับสถำนกำรณ์ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศใน
งำนห้องสมุดและพฤติกรรมกำรค้นสำรสนเทศของผู้ใช้ในปัจจุบัน แต่กำรปรับปรุงข้อค ำถำม ยังอยู่ในบริบทของ
ควำมพึงพอใจ 4 ด้ำน ได้แก่ ควำมพึงพอใจด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ ด้ำนกำรเข้ำถึงทรัพยำกรสำรสนเทศ ด้ำนบริ
กำรและกำรมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้ และด้ำนกำรออกแบบเว็บไซต์  โดยมีประเด็นหลักของกำรพัฒนำแบบส ำรวจใหม่
นี้ตำมข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำรที่ต้องกำรเข้ำถึงทรัพยำกรสำรสนเทศของส ำนักบรรณสำรสนเทศให้สะดวก
รวดเร็วยิ่งขึ้น  สำระส ำคัญอีกประกำรหนึ่งที่ส ำนักบรรณสำรสนเทศได้ปรับปรุงข้อค ำถำมในแบบส ำรวจควำมพึง
พอใจกำรใช้บริกำร e-Library ใหม่ เนื่องจำกมีกลุ่มผู้ใช้ที่ส ำนักบรรณสำรสนเทศต้องกำรทรำบพฤติกรรมกำรใช้
และควำมพึงพอใจเพ่ือน ำมำปรับปรุงบริกำรสำรสนเทศ e-Library เพ่ิมจ ำนวน 2 กลุ่ม ได้แก่   

1. กลุ่มบุคลากรเกษียณอายุราชการ  ซึ่งมีจ ำนวนเพ่ิมมำกขึ้นทุกปี และจะยิ่งมีจ ำนวนเพ่ิมมำก
ขึ้นในอนำคตอันใกล ้

2. กลุ่มนักศึกษาระดับปริญญาเอก  ซึ่งเป็นกลุ่มที่ห้องสมุดได้จัดให้บริกำรเฉพำะด้ำนหลำย
บริกำร  
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ทั้งนี้ ไดจ้ัดท ำแผนปรับปรุงควำมไม่พึงพอใจเพ่ือน ำไปสู่กำรปฏิบัติจริงเพื่อปรับปรุงพัฒนำบริกำร  
e-Library ให้มีคุณภำพดียิ่งขึ้น 

ปีงบประมำณ พ.ศ. 2559 หรือปีกำรศึกษำ พ.ศ. 2558 ศูนย์เทคโนโลยีบรรณสำรสนเทศได้ปรับปรุงแบบ
ส ำรวจควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร e-Library ประจ ำปี 2559 จำกแบบส ำรวจที่ใช้ในปี 2558  จ ำนวน 2 ด้ำน 
จำก   4 ด้ำน คือ ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ  และ ด้านบริการและการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้  โดยข้อ
ค ำถำมที่ปรับเปลี่ยนไปนั้นมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ข้อค ำถำมมีควำมชัดเจน ครอบคลุมและทันสมัย รับกับกำร
เปลี่ยนแปลงกำรบริกำร e-Library ของห้องสมุด  โดยมีข้อค ำถำมท่ีปรับเปลี่ยนไปดังนี้ 

 

 
 นอกจำกนี้ศูนย์เทคโนโลยีบรรณสำรสนเทสได้ปรับเปลี่ยนช่วงคะแนนกำรประเมินใหม่เพ่ือให้สอดคล้อง
กันกับกำรส ำรวจควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำรห้องสมุด ส ำนักบรรณสำรสนเทสเชิงกำยภำพ โดยค่ำค ำแนนที่
ก ำหนดใหม่มีช่วงของคะแนนใหม่ ดังนี้  

คะแนน 5 คะแนน มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.50-5.00 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด 
 คะแนน 4 คะแนน มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 3.50-4.49 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจมำก 
 คะแนน 3 คะแนน มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 2.50-3.49 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจปำนกลำง 
 คะแนน 2 คะแนน มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 1.50-2.49 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจน้อย 
 คะแนน 1 คะแนน มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 1.00-1.49 หมำยถึง มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 
 
  

2. ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
2.1 เครื่องมือสืบค้นทรัพยำกรสำรสนเทศ (CHAMO) ช่วยให้ค้นพบสำรสนเทศท่ีต้องกำรได้ง่ำย 
2.2 คู่มือกำรใช้งำนกำรค้น และกำรใช้งำนฐำนข้อมูลอิเล็กทรอนิกสบ์นเว็บช่วยให้ค้นสำรสนเทศได้ง่ำยมำกข้ึน 
2.3 กำรเข้ำถึงทรัพยำกรสำรสนเทศอิเล็กทรอนิกสผ์่ำนระบบ VPN มีควำมสะดวกและเข้ำถึงง่ำย 
2.4 กำรเข้ำถึงสำรสนเทศของห้องสมุดผ่ำนโทรศัพท์เคลื่อนที่ และอปุกรณ์เทคโนโลยีสมัยใหมม่ีควำมสะดวก 

3. ด้านบริการและการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช ้
3.1 กำรให้ข้อมูลด้ำนบริกำรประเภทต่ำงๆ ของห้องสมุดบนเว็บไซตห์้องสมุดเพียงพอและมีประโยชน ์
3.2 กำรแจ้งข่ำวสำรและกำรประชำสัมพันธ์บนเว็บไซต์ห้องสมุด (สือ่แนะน ำห้องสมุด ข่ำวประชำสมัพันธ์  
     STOU Library SMS  และปฏิทินกิจกรรม) รวดเร็วและทันสมยั 
3.3 กำรบริกำรผู้ใช้ผ่ำนเว็บไซต์หอ้งสมุดมีประโยชน์ (ระบบกำรใช้บริกำรถ่ำยเอกสำร ฐำนข้อมูลบรกิำรตอบ 
     ค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ) 
3.4 ช่องทำงกำรติดต่อกับห้องสมดุผ่ำนเว็บไซตม์ีประโยชน์และท ำให้ติดต่อกับห้องสมุดไดส้ะดวก  
     (แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ต่ำงๆ บริกำรยืมต่อด้วยตนเอง) 
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2. วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือจัดท ำแผนปรับปรุงแบบส ำรวจผลกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร e-Library ให้มี
ประสิทธิภำพและควำมเหมำะสมกับเทคโนโลยีสำรสนเทศและพฤติกรรมกำรใช้สำรสนเทศที่ปรับเปลี่ยนไป เพ่ือ
น ำผลที่ได้ไปสู่กำรปฏิบัติจริง ส ำหรับเพ่ิมคุณภำพกำรให้บริกำร e-Library ของส ำนักบรรณสำรสนเทศให้ดียิ่งขึ้น 

3. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ส ำนักบรรณสำรสนเทศมีแผนปรับปรุงแบบส ำรวจผลกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร  
e-Library ที่สำมำรถแก้ไขปัญหำและพัฒนำงำนบริกำร e-Library  เพ่ือเพ่ิมคุณภำพกำรให้บริกำร e-Library 
ของส ำนักบรรณสำรสนเทศได้อย่ำงมีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น 

4. แผนกิจกรรมการปรับปรุงแบบส ารวจผลการประเมินความพึงพอใจการใช้บริการ e-Library  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 

เพ่ือเพ่ิมคุณภำพกำรให้บริกำร e-Library ของส ำนักบรรณสำรสนเทศได้อย่ำงมีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น  
ส ำนักบรรณสำรสนเทศได้จัดท ำแผนปรับปรุงควำมไม่พึงพอใจ โดยกำรปรับปรุงแบบส ำรวจใหม่เพ่ือปรับข้อ
ค ำถำมให้มีควำมทันสมัย ทันเหตุกำรณ์ และเหมำะสมกับพฤติกรรมกำรใช้สำรสนเทศทำงอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้ที่
ปรับเปลี่ยนไป โดยจัดท ำแผนปรับปรุงแบบส ำรวจควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร e-Library ใหม่ ดังนี้ 

 
แผนปรับปรุงความพึงพอใจการใช้บริการ e-Library ของส านักบรรณสารสนเทศ 

ล าดับที่ กิจกรรม/ประเด็นที่ปรับปรุงใหม่ ระยะเวลาด าเนินการ 
1 ศึกษำกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร e-Library จำกเว็บไซต์

ห้องสมุดและสถำบันบริกำรสำรสนเทศ ทั้งในประเทศและต่ำงประเทศ 
เพ่ือประยุกต์และหำต้นแบบข้อค ำถำมที่สัมพันธ์และเหมำะสมตำม
บริบทงำนบริกำรสำรสนเทศ e-Library ของส ำนักบรรณสำรสนเทศ 

 
1 ตุลำคม 2558 

2 ศึกษำหน้ำเว็บเพจและก ำหนดขอบเขตหัวข้อที่จะประเมินควำมพึง
พอใจ โดยก ำหนดขอบเขตของกำรประเมินควำมพึงพอใจเป็น 4 ด้ำน 
คือ ด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ ด้ำนกำรเข้ำถึงทรัพยำกรสำรสนเทศ 
ด้ำนบริกำรและกำรมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้ และด้ำนกำรออกแบบเว็บไซต์ 

1 พฤศจิกำยน 2558 

3 ก ำหนดข้อค ำถำมในแต่ละด้ำนของกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรใช้
บริกำร e-Library ออกเป็นข้อค ำถำมด้ำนละ 4 ข้อค ำถำมเท่ำๆ กันทุก
ด้ำน ทดสอบควำมเข้ำใจต่อข้อค ำถำมโดยกำรส่งข้อค ำถำมให้บุคลำกร
ของห้องสมุดและผู้ใช้ที่ไม่ใช่บุคลำกรของห้องสมุด จ ำนวน 10 รำย 
ทดลองท ำแบบประเมินเพ่ือทดสอบควำมเข้ำใจต่อข้อค ำถำม หลังจำก
นั้นน ำผลกำรทดสอบมำวิเครำะห์ เพ่ือพัฒนำเป็นแบบส ำรวจออนไลน์
ต่อไป 

1 กุมภำพันธ์ 2559 
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ล าดับที่ กิจกรรม/ประเด็นที่ปรับปรุงใหม่ ระยะเวลาด าเนินการ 
5 พัฒนำแบบสอบถำมออนไลน์ส ำหรับวัดควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร      

e-Library โดยใช้โปรแกรมกำรสร้ำงฟอร์มของ Google docs & 
Spreadsheets  และน ำแบบส ำรวจขึ้นให้บริกำรบนเว็บห้องสมุด 

5 กุมภำพันธ์ 2559 

6 ประชำสัมพันธ์เชิญชวนให้ผู้ใช้สละเวลำเพ่ือท ำแบบประเมินผ่ำน        
หน้ำเว็บห้องสมุด 

10-29 กุมภำพันธ์ 
2559 

7 ประเมินควำมพึงพอใจกำรใช้บริกำร e-Library ของส ำนักบรรณสำร 
สนเทศ วิเครำะห์และสรุปรำยงำนผลกำรประเมิน 

1 มีนำคม 2559 
ถึง 31 สิงหำคม 2559 

 

 


