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การวิจยันีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือศกึษาและเปรียบเทียบสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึง

พอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากบัความพึง

พอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติ กลุ่มผู้ ให้ข้อมูลหลกัมีจ านวน 6 คน และกลุ่มตวัอย่างเชิงปริมาณ คือ ผู้ ใช้บริการ 

จ านวน 384 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างและแบบสอบถาม ข้อมูลเชิงคุณภาพ

วเิคราะห์ด้วยวิธีวิเคราะห์เนือ้หา ส่วนข้อมลูเชิงปริมาณวิเคราะห์ข้อมลูด้วยการหาค่าความถ่ี คา่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนั ผลการวจิยัพบว่า หอสมดุแหง่ชาตมีิการบริหารประสบการณ์

ลูกค้า 5 ด้าน ได้แก่ การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า การออกแบบ

ประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า และการสร้างนวตักรรมอย่างต่อเน่ือง ผลการวิเคราะห์

ข้อมลูเชิงปริมาณ พบว่า 1) สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมดุแห่งชาติโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเหน็ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้ามากท่ีสุด รองลงมา 

ได้แก่ ด้านการออกแบบจุดติดต่อกบัลูกค้า และการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มี

ความคิดเห็นโดยภาพรวมแตกต่างกนั ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษา อาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการต่างกนั มีความ

คิดเห็นโดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน   2) ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อมมากท่ีสุด  

รองลงมา ได้แก่ ด้านผู้ ให้บริการ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจโดยภาพรวม

แตกต่างกนั ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษา อาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมและ

รายด้านไม่แตกตา่งกนั และ 3) การบริหารประสบการณ์ลกูค้าโดยภาพรวมและรายด้านมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาตอิย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
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This research aims to study and compare customer experience management and the 

satisfaction of the National Library of Thailand users, and examining the relationship between customer 

experience management and user satisfaction. The key informants of interview included six people. The 

sample consisted of 384 library users. The tools employed were semi-structured interview forms and a 

questionnaire. The collected qualitative data were analyzed by content analysis, and the quantitative ones 

were analyzed by percentage, means, standard deviation and Pearson’s Product Moment Correlation 

Coefficient. The research findings revealed that the library had customer experience management, which 

was comprised of five aspects: (1) analyzing the experiential world of the customer; (2) building an 

experiential platform; (3) designing the brand experience, (4) structuring the customer interface; and (5) 

engaging in continuous innovation. The analysis of the quantitative data was as follows: (1) the overview of 

the customer experience management was at a high level. In each aspect, it was found that the analysis of 

the experiential world of the customer was at the highest level, followed by structuring the customer interface 

and designing the brand experience. There was difference in opinions of users on customer experience 

management between the samples and classified by age. However, there was no difference found between 

the samples, classified by educational degree, occupation, and the frequency of library use; and (2) the 

overview of user satisfaction was also at a high level. In each aspect, it was found that the highest level was 

place and environment, followed by service providers and information resources. There was difference in 

opinion on satisfaction between the samples, and classified by age. However, there were no differences 

found between the samples, classified by educational degree, occupation, and the frequency of library 

use; and (3) customer experience management was correlated with user satisfaction at a statistically 

significantly level of .01. 
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บทที่ 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management) พัฒนามาจาก

แนวคิดการบริหารความสมัพนัธ์ลกูค้า (Customer Relationship Management) เป็นกระบวนการ
บริหารเชิงกลยุทธ์ประสบการณ์โดยรวมของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าหรือองค์กร มีเป้าหมายในการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้าอย่างแท้จริง และมุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้ามากกว่าผลลพัธ์ เพ่ือ
สร้างเป็นเหตกุารณ์นา่ประทบัใจ (Schmitt, 2003, pp. 17-18) ทัง้ประสบการณ์ด้านกายภาพ และ
ด้านจิตใจในทุกจุดสมัผสัของการติดต่อ ตัง้แต่ก่อนการซือ้ ระหว่างการซือ้ และหลงัการซือ้สินค้า 
เพ่ือสร้างความรู้สึกเชิงบวกต่อสินค้าและองค์กร และท าการบอกต่อให้ผู้ อ่ืนมาซือ้สินค้าหรือใช้
บริการ การบริหารประสบการณ์ลูกค้าจึงถูกน าไปใช้ในองค์กรแสวงหาก าไรและธุรกิจต่างๆ จน
ประสบความส าเร็จ เชน่ โรงแรม ธนาคาร โรงพยาบาล ร้านอาหาร เป็นต้น เน่ืองจากองค์กรธุรกิจมี
การบริหารจดัการอย่างมีกระบวนการตัง้แตก่ารวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า การก าหนด
โครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้า การออกแบบจดุติดต่อ
กับลูกค้า และการสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง (Schmitt, 2003, pp. 25-30) ท่ีเกิดจากความ
ร่วมมือของหลายฝ่ายในองค์กรและการรับฟังความต้องการท่ีแท้จริงของลกูค้า เพ่ือน ามาวางแผน 
ออกแบบให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์ท่ีดียิ่งขึน้ และให้ความสมัพนัธ์ในเชิงลึกท่ีมีความหลากหลาย
ส่ือผ่านตราสินค้าเข้าไปสู่ประสบการณ์ของลูกค้า ดงันัน้องค์กรควรมุ่งเน้นไปท่ีการสร้างคุณค่า
ให้แก่ลกูค้า เช่น วิสยัทศัน์ของผู้น า กลยทุธ์ ตราสินค้า เทคโนโลยี พนกังาน และการมีส่วนร่วมของ
ลูกค้า เป็นต้น (ไข่มุกด์ วิกรัยศักดา และ เฉลิมชัย กิตติศักดิ์นาวิน , 2562, น. 547) และควร
พฒันาการบริหารประสบการณ์ลกูค้าอยา่งสม ่าเสมอเพ่ือความจงรักภกัดีของลกูค้าในระยะยาว 

หอสมุดแห่งชาติ  (National Library of Thailand) ในฐานะท่ีเป็นแหล่งภูมิ ปัญญา
ระดบัชาติท่ีมีความทนัสมัย มีภารกิจและหน้าท่ีในการจัดหา รวบรวมทรัพยากรสารสนเทศและ
ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทัง้ส่ือสิ่งพิมพ์ และส่ืออิเล็กทรอนิกส์แก่ผู้ ใช้บริการ เพ่ือส่งเสริมการ
อ่าน การค้นคว้า และการศึกษาวิจัยแก่ประชาชน เพ่ือให้เป็นแหล่งการเรียนรู้ตลอดชีวิตและ
การศึกษาตามอัธยาศัย (ส านักหอสมุดแห่งชาติ, 2564, น. 8) สอดคล้องกับแผนแม่บทส่งเสริม
วฒันธรรมการอา่นสูส่งัคมแห่งการเรียนรู้ของไทย พ.ศ. 2560 – 2564 ในการสร้างพฤตกิรรมรักการ
อา่นกบัคนทกุช่วงวยั อ านวยความสะดวกในการเข้าถึงส่ือการอ่านของประชาชนทัง้ในชมุชนเมือง
และภูมิภาค ยกระดบัคณุภาพแหล่งเรียนรู้และส่ือการอ่านเพ่ือการเรียนรู้ และสร้างสภาพแวดล้อม
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ท่ีเอือ้ตอ่การส่งเสริมการอ่าน แสวงหาความรู้อย่างตอ่เน่ือง และเรียนรู้อย่างสร้างสรรค์  (กระทรวง
วฒันธรรม, 2560, น. 34) ถึงแม้หอสมุดแห่งชาติเป็นองค์กรไม่แสวงหาก าไร ไม่มีการแข่งขนักับ
องค์กรอ่ืน แตไ่ด้รับการสนบัสนนุจากรัฐบาลในการด าเนินงานตา่งๆ เป็นองค์กรท่ีมีความนา่เช่ือถือ 
มีเครือข่ายความร่วมมือทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมีหน้าท่ีหลักในการให้บริการ
ประชาชนโดยไมเ่สียคา่ใช้จา่ย (วิภานนัท์ ล างาม, สมชาย วรัญญานไุกร, และ ศมุรรษตรา แสนวา, 
2561, น. 49) 

บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติประกอบด้วยทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณค่า 
หลากหลายรูปแบบ บคุลากรมีความรู้ ความเช่ียวชาญด้านห้องสมดุ มีการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่
มาประยกุต์ใช้ส าหรับการให้บริการ และมีการปรับปรุงสภาพแวดล้อมทางกายภาพและทางดิจิทลั
ท่ีทันสมัย (ส านักหอสมุดแห่งชาติ, 2561, น. 46) โดยค านึงถึงผู้ ใช้บริการเป็นส าคัญ เพ่ือให้
ผู้ ใช้บริการได้มารู้จกั และใช้ประโยชน์จากบริการต่างๆ ได้อย่างสะดวก และมีประโยชน์มากท่ีสุด 
(ส านักหอสมุดแห่งชาติ, 2552, น. 13) จากอดีตจนถึงปัจจุบันหอสมุดแห่งชาติมีการน ากลยุทธ์
ส่วนประสมทางการตลาด 4P มาประยุกต์ใช้ในบริการสารสนเทศด้านต่างๆ ได้แก่ ทรัพยากร
สารสนเทศ ค่าบริการ อาคาร สถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก และการส่งเสริมการใช้บริการท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้เป็นอย่างดี (ยวุเรศ อิทธิชยัวฒันา, ศมุรรษตรา 
แสนวา, และ สมชาย วรัญญานไุกร, 2561) แตผู่้ใช้บริการบางสว่นมีความคดิเห็นในเชิงลบ ซึ่งเป็น
ปัญหาจากการใช้บริการ เช่น ทรัพยากรสารสนเทศมีน้อยเกินไป ผู้ ให้บริการหน้าตาไม่ยิม้แย้ม
แจม่ใส ไมมี่มมุอาหารวา่งและเคร่ืองด่ืม กฎระเบียบในการเข้าใช้บริการไมส่อดรับกบัการบริการใน
ปัจจบุนั เป็นต้น (วิภานนัท์ ล างาม และคนอ่ืน ๆ, 2561, น. 49) และจากการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติในอดีต พบวา่ผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
และด้านอ่ืน ๆ ในระดับปานกลาง เพราะว่าทรัพยากรสารสนเทศเก่า ช ารุด มีจ านวนน้อย ไม่
เพียงพอกับความต้องการ และผู้ ให้บริการคุยกันเสียงดงั (พรทิพย์ ยิม้วิไล, 2549, น. 194-196) 
จากปัญหาดังกล่าวจะมีผลต่อการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ และอาจส่งผลกระทบต่อ
ประสบการณ์ ทศันคต ิความพงึพอใจ และความภกัดีของผู้ใช้บริการได้ 

การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ผู้ ใช้บริการตามแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลกูค้าจึง
เป็นภารกิจหนึ่งท่ีห้องสมดุควรให้ความส าคญั ถึงแม้จะเป็นองค์กรไม่แสวงหาก าไร แตส่ามารถน า
กลยุทธ์นีม้าประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ และจะก่อให้เกิดประโยชน์มากมาย ได้แก่ ท าให้
ผู้ ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศและบริการได้อย่างเท่าเทียมกัน ช่วยเพิ่มปริมาณการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศและทรัพยากรเหล่านัน้ถูกใช้อย่างคุ้ มค่า เกิดการแลกเปล่ียนทรัพยากร
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สารสนเทศระหว่างห้องสมุดต่างๆ ซึ่งเป็นการสร้างมลูคา่เพิ่มทางการบริการท่ีก่อให้เกิดประโยชน์
สงูสดุตอ่ผู้ ใช้บริการ (จนัทิมา เขียวแก้ว, 2550, น. 61-62) และเม่ือผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ท่ี
ดีจะส่งผลต่อความพึงพอใจ และความพึงพอใจจะส่งผลต่อความภักดีและการบอกต่อ
ประสบการณ์ท่ีดีไปยงับุคคลอ่ืน (Mansoor, Awan, & Alobidyeen, 2020) ส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง
ความพงึพอใจ ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความนา่เช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจได้ การเอา
ใจใส่ ความเสมอภาค การให้บริการอย่างก้าวหน้า และกระบวนการบริการท่ีเป็นขัน้ตอน (จิต
ตินันท์ เดชะคุปต์, 2551; พีรพงศ์ แท่นวิทยานนท์, เกศรา สุกเพชร, และ โชคชัย สุเวชวัฒนกูล, 
2562; Khan, Lima, & Mahmud, 2021;) รวมถึงปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกัน เช่น การ
รับรู้ ทัศนคติ ความเช่ือ แรงใจจูงใจ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ เป็นต้น ดังนัน้การบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าจึงเป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถน ามาประยกุต์ใช้ในการสร้างความพึงพอใจและสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีตัง้แต่ก่อนเข้าใช้บริการ ระหว่างการเข้าใช้ และหลังการใช้บริการของหอสมุด
แหง่ชาตไิด้อยา่งสมบรูณ์ 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
พบว่ามีการน าแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาใช้ในการให้บริการห้องสมุดและองค์กร
อ่ืนๆ อาทิ งานวิจัยของแมนซูร์ เอเว่น และอะโลบิไดเอน (Mansoor et al., 2020) ศึกษาเร่ือง 
โครงสร้างและการวัดผลการบริหารประสบการณ์ลูกค้าธนาคาร ผลการวิจยัพบว่ามีการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบอกต่อแบบปากต่อปาก การบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้ามีความสมัพนัธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์
เชิงบวกกบัการบอกตอ่แบบปากตอ่ปาก นอกจากนีมี้งานวิจยัของ เพ็ญพรรณ จารุสาร (2557) ได้
ศึกษาเร่ือง การบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลยัวิจยัไทย ผลการวิจยัพบว่า
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัวิจยัไทยมีการบริหารประสบการณ์ลกูค้าอยู่ในระดบัมาก ด้านการก าหนด
โครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า และการออกแบบประสบการณ์ท่ีมี
ต่อจุดเด่นของห้องสมุดมีการด าเนินการมากท่ีสุด ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยมีการก าหนด
นโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้าต่างกัน แต่มีการบริหารประสบการณ์ลูกค้าโดยรวมไม่
แตกต่างกัน และแนวทางการบริหารประสบการณ์ลูกค้าควรประกอบด้วยบุคลากร การจัดการ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และผู้บริหาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจ อาทิ งานวิจยัของ 
เทน, เชน และ ยาง (Tan, Chen, & Yang, 2017) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและความภักดีของ
ผู้ ใช้ในสภาพแวดล้อมห้องสมดุสาธารณะ ผลการวิจยัพบว่าการสร้างประสบการณ์ในการบริการ
ทางตรงและทางบวกมีผลตอ่ความพงึพอใจและความภกัดีของผู้ ใช้บริการ อยา่งไรก็ตามผลกระทบ
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ด้านคณุภาพในการบริการท่ีมีตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมดุไมมี่นยัส าคญัทางสถิต ิผล
การศึกษานีส้ามารถน าไปประยุกต์ใช้เพ่ือทดสอบความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีต่อ
องค์กรไม่แสวงหาก าไร เช่น ห้องสมุดสาธารณะได้ นอกจากนีย้งัมีงานวิจยัของสลิลาทิพย์ ทิพย
ไกรศร (2564) ได้ศกึษาเร่ือง ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตรุะหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ความ
พึงพอใจของลูกค้า ความจงรักภักดี และการบอกต่อในธุรกิจค้าปลีกออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่า
แบบจ าลองโครงสร้างความสมัพนัธ์ปัจจยัเชิงสาเหตขุองการบริหารประสบการณ์ของลกูค้า ความ
พึงพอใจของลกูค้า ความจงรักภกัดี และการบอกต่อมีความสอดคล้องกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์ การ
บริหารประสบการณ์ลกูค้ามีผลกระทบเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจของผู้บริโภค ความจงรักภกัดี การ
บอกตอ่ ความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลกระทบเชิงบวกตอ่ความจงรักภักดี และการบอกตอ่ และ
ความจงรักภกัดีมีผลกระทบเชิงบวกตอ่การบอกตอ่ 

จากตวัอย่างงานวิจยัดงักล่าวข้างต้น แม้ว่าการบริหารประสบการณ์ลกูค้าเป็นกลยุทธ์ท่ี
ช่วยสร้างประสบการณ์ ท่ีดีให้กับลูกค้า แต่งานวิจัยท่ี เก่ียวข้องยังไม่ครอบคลุมประเด็น
ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ แตเ่ป็นเพียง
การศึกษาภาพกว้างของห้องสมดุ และองค์กรอ่ืน ดงันัน้ผู้ วิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาประเด็น
ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุด
แหง่ชาต ิโดยผลจากการวิจยัจะท าให้ทราบถึงสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการ และความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจ ซึ่ง
ผลการวิจยัท่ีได้ในครัง้นีจ้ะเป็นประโยชน์กับผู้ปฏิบตัิงานและผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ ตลอดจน
องค์กรบริการสารสนเทศอ่ืนๆ ท่ีมีลักษณะการให้บริการคล้ายกันได้น าไปพัฒนาการบริการ
สารสนเทศให้มีคณุภาพสอดและสร้างความพึงพอใจสงูสดุแก่ผู้ใช้บริการตอ่ไป 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ

หอสมดุแหง่ชาต ิ
2. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึงพอใจ

ของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนกตามอายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบ
อาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการ 

3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 
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ความส าคัญของการวิจัย 
ผลการวิจยัท่ีได้รับในครัง้นี ้ท าให้ทราบถึงสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ความพึง

พอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาต ิและความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบั
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติ ซึ่งเป็นประโยชน์ตอ่หอสมุดแห่งชาติ และห้องสมุด
อ่ืน เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาบริการแต่ละด้านให้มีคุณภาพ สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับ
ผู้ใช้บริการ และเพ่ือสร้างความพงึพอใจสงูสดุ รวมทัง้ความภกัดีของผู้ใช้บริการตอ่ไปในอนาคต 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นี ้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูทัง้เชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ ประชากร 

และกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัแบง่เป็น 2 กลุม่ ดงันี ้ 
1. ข้อมลูเชิงคณุภาพ กลุ่มผู้ให้ข้อมลูหลกั ได้แก่ ผู้อ านวยการกลุม่ จ านวน 1 คน และ

หวัหน้างาน จ านวน 2 คน ผู้ปฏิบตัิงาน จ านวน 2 คน และผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ านวน 1 
คน รวมทัง้สิน้ 6 คน เลือกด้วยวิธีเจาะจง (Purposive Selection) 

2. ข้อมลูเชิงปริมาณ ประชากร คือ ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาตใินชว่งเดือน  
เมษายน-พฤษภาคม 2565 ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตารางของเครจซ่ีและมอร์

แกน (Krejcie & Morgan, 1970, pp. 607-610) ซึ่งก าหนดไว้ว่าประชากรตัง้แต่ 100,000 คนขึน้
ไป ขนาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 384 คน สุ่มเลือกตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
ให้ได้ครบตามจ านวน 

 
ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ ได้แก่ 
1.1 อาย ุ

1.1.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
1.1.2 21-40 ปี 
1.1.3 41-60 ปี 
1.1.4 มากกวา่ 60 ปี 

1.2 ระดบัการศกึษา 
1.2.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.2.2 ปริญญาตรี 
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1.2.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 
1.3 สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ 

1.3.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
1.3.2 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.3.3 พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
1.3.4 อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั 
1.3.5 อ่ืนๆ 

1.4 ความถ่ีในการใช้บริการ 
1.4.1 ทกุวนั 
1.4.2 สปัดาห์ละ 3-4 วนั 
1.4.3 สปัดาห์ละ 1 วนั 
1.4.4 เดือนละ 1-2 วนั 
1.4.5 ไมแ่นน่อน 

2. ตวัแปรตาม ได้แก่ 
2.1 การบริหารประสบการณ์ลกูค้า 

2.1.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 
2.1.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 
2.1.3 การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้า 
2.1.4 การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า 
2.1.5 การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ือง 

2.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
2.2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
2.2.2 ด้านผู้ให้บริการ 
2.2.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.2.4 ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. การบริหารประสบการณ์ลูกค้า หมายถึง สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ

หอสมดุแหง่ชาต ิ5 ประเดน็ ดงันี ้
1.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า (Analyzing the Experiential World 

of the Customer) 
1.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า (Building an Experiential Platform) 
1.3 ก า รออกแบบป ระสบ การณ์ ท่ี มี ต่ อ ต ราสิ น ค้ า  (Designing the Brand 

Experience) 
1.4 การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า (Structuring the Customer Interface) 
1.5 การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ือง (Engaging in Continuous Innovation) 

2. หอสมุดแห่งชาติ หมายถึง ส านักหอสมุดแห่งชาติ สังกัดกรมศิลปากร กระทรวง
วฒันธรรม ถนนสามเสน แขวงวชิรพยาบาล เขตดสุิต กรุงเทพมหานคร 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของผู้ ใช้บริการต่อบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านผู้ ให้บริการ ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 

4. บริการ หมายถึง บริการสารสนเทศของหอสมดุแห่งชาติ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ด้านผู้ให้บริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 

5. ผู้ ใช้บริการ หมายถึง บุคคลท่ีเข้าใช้บริการของหอสมดุแห่งชาติในช่วงเดือนเมษายน-
พฤษภาคม 2565 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
ตวัแปรอิสระ                                                                ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

                 ข้อมลูสว่นบคุคล 
1. อาย ุ
   1.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
   1.2 21-40 ปี 
   1.3 41-60 ปี 
   1.4 มากกวา่ 60 ปี 
2 ระดบัการศกึษา 
   2.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
   2.2 ปริญญาตรี 
   2.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 
3. สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ 
   3.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
   3.2 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
   3.3 พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน 
   3.4 อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั 
   3.5 อ่ืนๆ 
4 ความถ่ีในการใช้บริการ 
   4.1 ทกุวนั 
   4.2 สปัดาห์ละ 3-4 วนั 
   4.3 สปัดาห์ละ 1 วนั 
   4.4 เดือนละ 1-2 วนั 
   4.5 ไมแ่นน่อน 
 

               การบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
   1. การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 
   2. การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 
   3. การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้า 
   4. การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า 
   5. การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ือง 
(Schmitt, 2003) 

               ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
   1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
   2. ด้านผู้ให้บริการ 
   3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
   4. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 
(Whittaker, 1993) 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ

หอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั  
2. ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนัมีความคดิเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้า

ของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
3. ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพตา่งกันมีความคิดเห็นตอ่การบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
4. ผู้ ใช้บ ริการท่ี มีความถ่ีในการใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
5. ผู้ใช้บริการท่ีมีอายตุา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่บริการของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
6. ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของหอสมุดแห่งชาติ

แตกตา่งกนั 
7. ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่บริการของ

หอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
8. ผู้ ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของหอสมุด

แหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
9. การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ

หอสมดุแหง่ชาตใินทางบวก 



 

บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

การศึกษาเร่ือง ความสมัพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ผู้ วิจยัได้ศึกษาวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องทัง้ในประเทศ
และตา่งประเทศ ตามล าดบัหวัข้อดงันี ้

1. แนวคดิเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
1.1 ความหมายการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
1.2 กระบวนการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 

2. แนวคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
2.1 ความหมาย 
2.2 ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจ 
2.3 แนวทางการสร้างความพงึพอใจ 

3. หอสมดุแหง่ชาติ 
3.1 ประวตัหิอสมดุแหง่ชาติ 
3.2 วิสยัทศัน์และภารกิจของหอสมดุแหง่ชาติ 
3.3 โครงสร้างหอสมดุแหง่ชาติ 

4. บริการสารสนเทศของหอสมดุแหง่ชาติ 
5. การบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับการสร้างความพึงพอใจในบริการสารสนเทศ

ของหอสมดุแหง่ชาต ิ
5.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 
5.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 
5.3 การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้า 
5.4 การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า 
5.5 การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ือง 

6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
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 แนวคิดเก่ียวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
แนวคิดเก่ียวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้าประกอบด้วยความหมายการบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้า และกระบวนการบริหารประสบการณ์ลกูค้า มีรายละเอียดดงันี ้
ความหมายการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
องค์กรและนกัวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของค าวา่ประสบการณ์ลกูค้าและการ

บริหารประสบการณ์ลกูค้าไว้ดงันี ้
เมเยอร์ และชวาเกอร์ (Meyer & Schwager, 2007, p. 2) กล่าวว่าประสบการณ์

ลูกค้า หมายถึง การตอบสนองภายในและทัศนคติของลูกค้าท่ีต้องติดต่อกับองค์กรทางตรงหรือ
ทางอ้อม โดยทัว่ไปการติดต่อทางตรงจะเกิดขึน้ระหว่างการซือ้ การใช้ และการบริการ และมกัจะ
เร่ิมต้นการติดต่อโดยลูกค้า การติดต่อทางอ้อมส่วนใหญ่เป็นการเผชิญหน้าโดยไม่ได้วางแผนกับ
ตวัแทนขององค์กรท่ีเป็นสินค้า การบริการ หรือตราสินค้าซึ่งอยู่ในรูปแบบของการแนะน าปากต่อ
ปากหรือการวิจารณ์ การโฆษณา รายงานขา่ว บทวิจารณ์และอ่ืนๆ 

องค์การมาตรฐานสากล (International Organization for Standardization, 2010, 
p. 3) กล่าววา่ประสบการณ์ลกูค้า หมายถึง การรับรู้และการตอบสนองของบคุคลจากการใช้ และ /
หรือการใช้ผลิตภัณฑ์ ระบบ หรือบริการท่ีคาดหวังไว้ ซึ่งประสบการณ์ลกูค้ารวมถึงอารมณ์ ความ
เช่ือ ความชอบ การรับรู้ การตอบสนองทางร่างกายและจิตใจ พฤติกรรมและความส าเร็จทัง้หมด
ของผู้ใช้ท่ีเกิดขึน้ก่อนใช้ ระหวา่งใช้ และหลงัใช้ 

สรุปได้ว่าประสบการณ์ลกูค้า หมายถึง การรับรู้และการตอบสนองจากการใช้สินค้า
หรือบริการ รวมทัง้การติดต่อกับองค์กรทัง้ทางตรงและทางอ้อมตัง้แต่ก่อนการซือ้ ระหว่างการซือ้ 
และหลงัการซือ้ 

ประสบการณ์ลกูค้าออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
1. ประสบการณ์ทางกายภาพ (Physical Experience) หมายถึง สินค้าหรือบริการท่ี

จบัต้องได้ องค์กรต้องสร้างสรรค์นวตักรรมใหม่ๆ ให้กับสินค้าหรือบริการ ผลิตสินค้าหรือบริการ
หลากหลายรูปแบบ เพ่ือเพิ่มทางเลือกให้กบัลกูค้าในการตดัสินใจซือ้ รวมถึงชอ่งทางการช าระเงินท่ี
หลากหลาย เช่น ช าระด้วยเงินสด บตัรเครดติ ควิอาร์โค้ด เป็นต้น สินค้าต้องมีคณุภาพ มีปริมาณท่ี
เพียงพอกับความต้องการ มีราคาท่ีเหมาะสม การจดัส่งต้องรวดเร็ว มีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ี
หลากหลาย เช่น หน้าร้าน สาขา รวมถึงชอ่งทางออนไลน์ ท าเลท่ีตัง้ต้องอยูใ่นต าแหน่งท่ีง่ายตอ่การ
เดินทาง สะดวกสบาย บรรยากาศภายในและภายนอกมีความสวยงาม สิ่งอ านวยความสะดวก มี
การจดักิจกรรมพิเศษ เพ่ือให้ลูกค้าได้ท าความรู้จกัหรือมีส่วนร่วมกบัแบรนด์ อาจจดัในรูปแบบงาน
เปิดตวัสินค้า งานเลีย้งขอบคณุ หรือการแจกของท่ีระลกึ และสิ่งส าคญัอีกประการคือการให้บริการ
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ของพนกังาน ต้องคอยให้ความช่วยเหลือและให้ค าแนะน าท่ีดีกับลูกค้า เพ่ือสร้างความประทบัใจ
ให้กบัลกูค้าทกุคน (บปุผา ลาภะวฒันาพนัธ์, 2559a) 

2. ประสบการณ์ทางจิตใจ (Emotional Experience) หมายถึง สิ่งท่ีจบัต้องไม่ได้ เช่น 
ภาพลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ ความพอใจท่ีได้ใช้สินค้าหรือบริการ ซึ่งราคาอาจไม่ใช่ปัจจยัหลกัใน
การตัดสินใจ แต่องค์กรควรให้ความส าคัญกับการสร้างเหตุการณ์น่าประทับใจ (Moment of 
Truth: M.O.T) โดนเน้นสร้างความรู้สึกและอารมณ์เชิงบวกให้กับลูกค้า ได้แก่ ความสนกุสนานร่า
เริง ความรัก การเป็นท่ียอมรับ ความเคารพนบัถือ ความไว้วางใจ และความน่าอศัจรรย์ใจในสินค้า
หรือบริการ (บปุผา ลาภะวฒันาพนัธ์, 2559b) 

ชมิธ (Schmitt, 2003, pp. 17-18) กล่าวว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า หมายถึง 
กระบวนการบริหารเชิงกลยทุธ์ประสบการณ์โดยรวมของลูกค้าท่ีมีตอ่สินค้าหรือองค์กรมุ่งเน้นการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้าอย่างแท้จริง (ไม่ใช่แนวคิดการตลาด) และมุ่งเน้นความพึงพอใจของ
ลกูค้ามากกวา่ผลลพัธ์เพ่ือสร้างเป็นเหตกุารณ์นา่ประทบัใจ 

ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2549, น. 36) กล่าววา่ การบริหารประสบการณ์ลกูค้า หมายถึง 
การผสมผสานระหวา่งสิ่งท่ีลกูค้ามองเห็นกบัความรู้สึกภายในของลกูค้า และประเมินผลจากทุกๆ 
ขณะของการติดต่อว่าเป็นประสบการณ์ทางบวกหรือทางลบ โดยเปรียบเทียบกับความคาดหวงั 
หากประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้ต ่ากว่าความคาดหวัง จะกลายเป็นประสบการณ์ทางลบ แต่ถ้า
ประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้สงูกว่าความคาดหวงั จะกลายเป็นเป็นประสบการณ์ทางบวก หรือเรียกว่า
เหตุการณ์น่าประทับใจ (Moment of Truths of : M.O.T) ลูกค้าท่ีมีประสบการณ์ทางบวกจะมี
ความภักดีต่อสินค้าและธุรกิจ และยินดีจ่ายราคาสินค้าในราคาสูงกว่าราคาเฉล่ียในตลาด และ
ลูกค้าจะท าการตลาดภายนอกแทน คือ การบอกต่อ แต่ถ้าลูกค้ามีประสบการณ์ทางลบ ก็จะท า
การบอกตอ่เชน่กนั ซึง่สง่ผลให้ลกูค้าคนอ่ืนไมซื่อ้สินค้า ซึง่เป็นอนัตรายอยา่งมากตอ่ธุรกิจ 

สรุปได้ว่า การบริหารประสบการณ์ลกูค้า หมายถึง กระบวนการบริหารประสบการณ์
โดยรวมของลูกค้าในทุกจุดสัมผัสของการติดต่อ และในทุกๆ ขณะการติดต่อ ตัง้แต่ก่อนการซือ้ 
ระหวา่งการซือ้ และหลงัการซือ้ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ และความพึงพอใจท่ีเหนือความ
คาดหวงั มีความรู้สึกเชิงบวกต่อสินค้าและองค์กร และท าการบอกต่อให้ผู้ อ่ืนมาซือ้สินค้าหรือใช้
บริการ 

กระบวนการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้า ท าให้เกิดความประทับใจ ความพึงพอใจ และ

ความภักดีต่อตราสินค้า จ าเป็นต้องมีกระบวนการบริหารประสบการณ์ลูกค้าท่ีเป็นขัน้ตอน เพ่ือ
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เป็นแนวทางปฏิบตัิให้เกิดผลส าเร็จ ซึ่งกระบวนการบริหารประสบการณ์ลกูค้าตามแนวคิดของชมิธ 
(Schmitt, 2003, pp. 25-30) ประกอบด้วยขัน้ตอนดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า (Analyzing the Experiential 
World of the Customer) โดยวิเคราะห์ข้อมูลจากพฤติกรรม ลกัษณะของลูกค้า การท าความเข้า
ใจความต้องการ และความคาดหวงัของลกูค้าผ่าน 3 ช่วงเวลา ได้แก่ ก่อนการซือ้ ระหว่างการซือ้ 
และหลงัการซือ้ ทัง้ช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ โดยใช้วิธีการต่างๆ ในการรวบรวมข้อมูล เช่น 
การสัมภาษณ์ การใช้แบบสอบถาม การพูดคุย เป็นต้น จะท าให้องค์กรเข้าใจการเดินทางของ
ลูกค้า (Customer Journey) และสามารถก าหนดเป้าหมายการด าเนินงานได้อย่างชัดเจน การ
วิเคราะห์โลกประสบการณ์ลกูค้าประกอบด้วย 4 ขัน้ตอน ได้แก่ 

1.1 การก าหนดกลุม่เปา้หมายให้ชดัเจน 
1.2 การแบ่งโลกประสบการณ์ลูกค้า จ าแนกตามประเภทของการใช้เคร่ืองมือ

ส่ือสาร (Customer Touch) เช่น ประสบการณ์จากสังคม ธุรกิจ ประสบการณ์จากการใช้หรือ
บริโภคสินค้า  

1.3 ติดตามประสบการณ์โดยรวมของลูกค้าในทุกจุดติดต่อ เพ่ือท าความเข้าใจ
วิธีการเพิ่มพูนประสบการณ์ลกูค้า วิเคราะห์ว่าประสบการณ์จะเกิดกับลูกค้าท่ีจดุติดต่อใดได้บ้าง 
และจุดติดต่อใดจะก่อให้เกิดประสบการณ์ท่ีมีผลต่อจุดติดต่ออ่ืนๆ ต่อไปอีก เช่น หน้าร้าน ส่ือ
โทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ์ ส่ือสงัคมออนไลน์ โดยต้องเข้าใจหน้าท่ีของส่ือแตล่ะประเภทก่อน เพ่ือ
จะได้ตอบสนองวตัถุประสงค์ และความต้องการของกลุ่มลูกค้าในทิศทางเดียวกัน (พัลลภา ปีติ
สนัต์, ชญัญา เหล่ียวรุ่นเรือง, สมบญุ เกียรตรุ่ิงเรืองดี, และ วรวิทย์ ศลัยวฒุิ, 2554, น. 95) 

1.4 วิเคราะห์ส ารวจคู่แข่ง เน่ืองจากประสบการณ์ลูกค้าในองค์กรคู่แข่งเป็น
แหลง่ข้อมลูท่ีมีคา่ท่ีสามารถท าให้เข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า และตระหนกัถึงประสิทธิภาพของ
องค์กรคูแ่ขง่ได้ 

ขัน้ตอนท่ี 2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า (Building an Experiential 
Platform) หมายถึง การสร้างจดุเดน่ จดุแข็ง หรือจดุครองใจของสินค้าหรือบริการท่ีจะท าให้ลกูค้า
นึกถึงหรือจดจ าได้ และส่งมอบคณุค่านัน้ให้ตรงตามท่ีได้ก าหนดไว้หรือตามท่ีส่ือสารออกไปผ่าน
ประสบการณ์ 5 ประเภท ได้แก่ ประสบการณ์จากประสาทสัมผัส ประสบการณ์จากความรู้สึก 
ประสบการณ์จากความคิด ประสบการณ์จากการปฏิบตัิ และประสบการณ์ทางสงัคม ตวัอยา่งเช่น 
โครงการบ้านหรือคอนโดมีลกัษณะทางกายภาพและมีส่วนสนัทนาการท่ีครบถ้วนตามท่ีได้แจ้งไว้ 
หรือเรียกภาษาในยคุใหม่ว่า “ตรงปก” ท าให้ลกูค้าได้สมัผสัถึงคณุคา่ของสินค้าหรือบริการท่ีได้รับ
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อย่างแท้จริง (ประพันธ์ศกัดิ์ รักษ์ไชยวรรณ, 2565, 4 มกราคม) ไอศกรีม Dairy Queen พนักงาน
ต้องคว ่าถ้วยไอศกรีมทกุครัง้ก่อนเสร์ิฟลกูค้า แสดงถึงเอกลกัษณ์ของร้านว่าตอ่ให้คว ่าถ้วยไอศกรีม 
ยงัไงก็ไมล่ะลาย สอดคล้องกบัพนัธกิจท่ีว่า “สร้างประสบการณ์ความสขุท่ีไม่มีวนัละลายเม่ือได้มา
สมัผสั Dairy Queen” (แดร่ีควีน, ม.ป.ป.) สิ่งเหล่านีแ้สดงให้ลกูค้าเห็นว่าองค์กรสามารถท าได้จริง
ตามท่ีโฆษณาไว้ ไม่หลอกลวงลกูค้า และลกูค้าได้สมัผสั มองเห็น รวมทัง้ได้รับรสชาติสินค้านัน้ได้
อยา่งนา่ประทบัใจ 

ขัน้ตอนท่ี 3 การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า (Designing the Brand 
Experience) เป็นการน ากลยุทธ์การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้าไปปฏิบัติเพ่ือสร้าง
ความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินค้า และเพ่ือสร้างประสบการณ์ 2 ประการ ได้แก่ 1) องค์ประกอบทาง
กายภาพของสินค้าหรือองค์ประกอบท่ีอยู่นิ่ง (Static Elements) เช่น บรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า สีสนั
ของสินค้า ส่ือประชาสัมพันธ์ขององค์กร และ 2) องค์ประกอบท่ีเป็นความรู้สึกภายในของลูกค้า
หรือองค์ประกอบท่ีเปล่ียนแปลงได้ (Dynamic Element) ซึ่งเกิดขึน้ขณะท่ีลกูค้าได้สมัผสั เช่น การ
ให้บริการของพนกังาน และการพดูคยุส่ือสารของพนกังาน  

ขัน้ตอนท่ี 4 การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า (Structuring the customer interface) 
เป็นการออกแบบจุดติดต่อหรือจุดสัมผัส (Touch Point) ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีเป้าหมาย
เช่ือมโยงสินค้าหรือบริการให้เข้าไปอยู่ในวิถีชีวิตของลูกค้า และเกิดความประทบัใจขึน้ จุดติดต่อ
หรือจุดสัมผัสประสบการณ์ลูกค้ามี 3 ประเภท (Duncan, 2008; Schmitt, 2003, pp. 142-143) 
ได้แก่  

4.1 จุดติดต่อหรือจุดสัมผัสประสบการณ์ทางตรง (Face-to-Face) เป็นจุดท่ี
ลูกค้าเผชิญหน้ากับผู้ ขายโดยตรง มีการติดต่อท าธุรกรรม เลือกซือ้สินค้า การให้บริการของ
พนกังาน การปฏิสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้ากบัสินค้าหรือบริการนัน้ๆ การตกแตง่สภาพแวดล้อมภายใน
ร้านหรือองค์กรผ่านประสาทสัมผัสทัง้ห้า ได้แก่ ภาพท่ีดึงดูดสายตา เสียงเพลงท่ีไพเราะ กลิ่นท่ี
หอม รสชาตท่ีิอร่อย และการสมัผสัท่ีนา่ประทบัใจ  

4.2 จุดติดต่อหรือจุดสัมผัสประสบการณ์ทางอ้อม (Personal-but-Distant) ผู้
ให้บริการกบัลกูค้าไมไ่ด้อยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั อาจเป็นความรู้สึกห่วงใย ความไว้วางใจโดยมอบให้
ลกูค้าผา่นส่ือบคุคล และส่ือท่ีไม่ใชบ่คุคล เชน่ วิทย ุโทรศพัท์ ส่ือสิ่งพิมพ์ ส่ือสงัคมออนไลน์ เป็นต้น 
รวมทัง้สถานการณ์ท่ีลูกค้าเป็นผู้ ริเร่ิมส่ือสาร เพ่ือถ่ายทอดประสบการณ์ท่ีลูกค้าได้รับกลบัไปยัง
บริษัท เช่น การสอบถาม แสดงความคิดเห็น ข้อเสนอและ และการถ่ายทอดประสบการณ์โดยการ
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บอกต่อกับครอบครัว เพ่ือน การแสดงความคิดเห็น วิจารณ์ (Review) จุดสัมผัสเหล่านีมี้ทัง้เชิง
บวกและเชิงลบ ขึน้อยูก่บัประสบการณ์ท่ีลกูค้าได้รับ  

4.3 จดุติดตอ่หรือจดุสมัผสัประสบการณ์ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic) เช่น 
เว็บไซต์ อีเมล ส่ือสงัคมออนไลน์ บล็อกสว่นตวั เป็นต้น 

ขั น้ ตอน ท่ี  5 การส ร้างน วัต ก รรมอย่ า งต่ อ เน่ื อ ง  (Engaging in Continuous 
Innovation) คือ สร้างนวตักรรมใหม่ให้กับสินค้าและบริการให้แตกต่างจากเดิม  เพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนั เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหมใ่ห้กับลกูค้า และเพิ่มพนูประสบการณ์บวกตอ่
ตราสินค้า ซึ่งนวตักรรมจะช่วยให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย และควรน าข้อมูลประสบการณ์
ของลกูค้ามาวิเคราะห์ในการออกแบบเพ่ือพฒันานวตักรรมดงักลา่วด้วย 

เพ่ือให้เกิดประสบการณ์ทางบวกต่อลูกค้า องค์กรควรน ากระบวนการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าทัง้ 5 ขัน้ตอน ไปประยุกต์ใช้กับในการให้บริการตัง้แต่การวิเคราะห์โลก
ประสบการณ์ของลกูค้า การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า การออกแบบประสบการณ์ท่ีมี
ต่อตราสินค้า การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า และการสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง และควร
ด าเนินการอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือสร้างผลตอบแทนทางด้านตวัเงินและด้านความพึงพอใจในระยะ
ยาว 

แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจประกอบด้วยความหมาย ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 

และแนวทางการสร้างความพงึพอใจ มีรายละเอียดดงันี ้
ความหมาย 
มีนกัวิชาการหลายทา่นได้ให้ความหมายของค าวา่ความพงึพอใจไว้ดงันี ้

โคทเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2006, p. 136) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ 
ความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวังจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพหรือผลลัพธ์ของสินค้า ซึ่งมี
ความสมัพันธ์กับความคาดหวัง หากประสิทธิภาพของสินค้าต ่ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะไม่
พอใจ หากประสิทธิภาพตรงตามความคาดหวงั ลูกค้าจะเกิดความพอใจ และประสิทธิภาพของ
สินค้าท่ีเกินความคาดหวงัจะท าให้ลกูค้าพงึพอใจเป็นอยา่งยิ่ง 

ธีรวีร์ วราธรไพบูลย์ และ ปริญ ลกัษิตามาศ (2561, น. 30) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
คือ ความชอบใจ เป็นทศันคติทางบวกตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สกึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือความต้องการ
ของผู้บริโภคได้รับการตอบสนองหรือบรรลเุปา้หมาย 
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พฒันา พรหมณี, ยพุิน พิทยาวฒันชยั, และ จีระศกัดิ์ ทพัผา (2563, น. 60) ความพึง
พอใจ หมายถึง สิ่งท่ีเกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในท่ีผลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบ เม่ือได้รับการตอบสนองความต้องการและความคาดหวงั ท่ีเกิดจากการประมาณค่า 
ซึง่เป็นการเรียนรู้ประสบการณ์จากการกระท า เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของแตล่ะบคุคล 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ทัศนคติทางบวกหรือทางลบท่ีมีต่อ
สินค้าและบริการ ขึน้อยูก่บัประสบการณ์ท่ีแตกตา่งกนัของแตล่ะบคุคล โดยเปรียบเทียบสินค้าและ
บริการท่ีได้รับกับความคาดหวงัของตนเองถ้าสินค้าต ่ากว่าความคาดหวงัจะเกิดความรู้สึกทางลบ
และไมพ่อใจ ถ้าหากสงูกวา่ความคาดหวงั จะเกิดความรู้สกึทางบวกและเกิดความพงึพอใจ 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจเกิดขึน้ได้ทัง้เชิงบวกและเชิงลบ ขึน้อยู่กับปัจจัยภายในและภายนอก 

คา่นิยม ประสบการณ์ ซึง่ปัจจยัของแตล่ะบคุคลมีความแตกตา่งกนัใน 8 ประเด็น (จิตตนินัท์ เดชะ
คปุต์, 2551; พีรพงศ์ แทน่วิทยานนท์ และคนอ่ืน ๆ, 2562; (Khan et al., 2021) ดงันี ้

1. ลักษณะทางกายภาพ ลูกค้าสามารถสัมผัสหรือจับต้องได้ ได้แก่ หน้าร้าน ท่ีตัง้
องค์กร พนกังาน ผลิตภัณฑ์สินค้า สภาพแวดล้อมท่ีดี และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีลูกค้า
สามารถเข้าถึงได้อยา่งสะดวก  

2. ความน่าเช่ือถือ มาจากความสามารถของพนักงานในการน าเสนอสินค้าหรือ
บริการท่ีเช่ือถือได้ มีความถกูต้องแมน่ย า รวมถึงค ามัน่สญัญาท่ีเคยส่ือสารออกไปกบัลกูค้า 

3. การตอบสนอง ความเต็มใจของพนักงานในการช่วยเหลือ แนะน าลูกค้า การ
ให้บริการรวดเร็วได้ทนัเวลา และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4. ความมัน่ใจได้ เป็นการสร้างความไว้วางใจและความมัน่ใจให้กบัลกูค้า เช่น ราคา
กับคุณภาพของสินค้าหรือบริการมีความเหมาะสม ท าให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่าจะได้ใช้สินค้าและรับ
บริการท่ีมีคณุภาพ และสินค้าหรือบริการมีจ านวนเพียงพอกบัความต้องการของลกูค้า 

5. การเอาใจใส่ การดูแลและให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล การแสดง
ความเห็นอกเห็นใจลูกค้าด้วยพฤติกรรมท่ีสุภาพ จะท าให้ลูกค้ารู้สึกพิเศษและมีคณุค่าเป็นอย่าง
มาก 

6. ความเสมอภาค โดยให้บริการลกูค้าด้วยความยตุธิรรมและเทา่เทียม 
7. การให้บริการอย่างก้าวหน้า มีการปรับปรุงและพัฒนาสินค้าหรือบริการอย่าง

ตอ่เน่ือง มีการน ากลยทุธ์การตลาดมาประยกุต์ใช้เพ่ือให้สอดคล้องกบัความต้องการท่ีเปล่ียนแปลง
ไปของลกูค้า 
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8. กระบวนการบริการ ท่ีเป็นขัน้ตอน มีความคล่องตวั และมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ 

ทัง้ 8 ประเดน็ล้วนเป็นปัจจยัภายนอกท่ีมาจากการให้บริการขององค์กรสว่นปัจจยัภายใน
ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของลกูค้าคือปัจจยัทางจิตวิทยา ซึ่งประกอบไปด้วยอารมณ์ การรับรู้ 
การเรียนรู้ ทัศนคติ และความเช่ือ ท่ีมีบทบาทส าคญัในการเลือกซือ้สินค้าหรือบริการ (ศิระประภา 
ศรีวิโรจน์, 2562, น. 39)  

แนวทางการสร้างความพงึพอใจ 
การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้านับว่าเป็นเร่ืองส าคัญ เน่ืองจากท าให้ผู้ บริโภค

ตดัสินใจซือ้และท าการซือ้ซ า้ รวมถึงมีความภกัดีตอ่ตราสินค้า ดงันัน้องค์กรต้องสร้างประสบการณ์
และความพึงพอใจท่ีดีให้แก่ลกูค้าตลอดเวลา ซึง่แนวทางการสร้างความพึงพอใจมีดงันี ้(Nanosoft 
& Solution, ม.ป.ป.) 

1. การสร้างมาตรฐานการให้บริการ ประกอบด้วย 3 ระดบั ได้แก่ 
1.1 มาตรฐานการให้บริการขัน้พืน้ฐาน คือ คณุภาพพืน้ฐานของบริการท่ีองค์กร

ควรมีเพ่ือสร้างความพึงพอใจ เช่น การจดัหาหรือให้บริการท่ีมีคุณภาพ การตกแต่งพืน้ท่ีภายใน
และภายนอกได้อย่างสะอาด สวยงาม พนกังานพร้อมให้บริการ เป็นต้น แตถ้่าบริการขององค์กร
ถูกเลียนแบบจะกลายเป็นบริการธรรมดาทั่วไป ดงันัน้องค์กรต้องสร้างความแตกต่างเพ่ือดึงดูด
ความสนใจของลกูค้า 

1.2 มาตรฐานการให้บริการท่ีเพิ่มขึน้ตามการลงทุน เป็นการยกระดบัความพึง
พอใจของลูกค้า จากมาตรฐานการให้บริการขัน้พืน้ฐานไปสู่บริการใหม่ท่ีคู่แข่งยงัไม่มี โดยความ
คุ้มค่าของการลงทุนจะต้องไปในทิศทางเดียวกันกับการเพิ่มระดับความพึงพอใจ และองค์กรควร
ส ารวจความพอใจของลูกค้าควบคู่อย่างสม ่าเสมอ เพ่ือเพิ่มการลงทุนในอนาคตให้ตรงกับความ
ต้องการและสร้างความพงึพอใจของลกูค้าในระยะยาว 

1.3 มาตรฐานการให้บริการท่ีสร้างประสบการณ์น่าประทับใจให้ลูกค้า เป็นวิธี
สร้างความพึงพอใจสงูสดุให้ลกูค้าได้รับประสบการณ์ท่ีไม่ได้คาดคิด หรือเหนือความคาดหวงั อาจ
เกิดจากพนักงานท่ีได้รับฝึกอบรมในการให้บริการเป็นอย่างดี ลูกค้ามีส่วนร่วมกับองค์กรในการ
วางแผนด าเนินงาน การสร้างความพึงพอใจในระดบัประสบการณ์นีเ้ป็นสิ่งท่ีองค์กรต้องลงทุนใน
ระยะยาวจนกลายเป็นวฒันธรรมบริการท่ีช่วยหล่อหลอมให้พนกังานปฏิบตัิต่อลูกค้าในทิศทาง
เดียวกนั เพ่ือสร้างประสบการณ์และความพงึพอใจของลกูค้าตลอดเวลา 
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2. การสร้างมลูคา่เพิ่มให้กบัสินค้าหรือบริการ ได้แก่ ประโยชน์ท่ีลกูค้าจะได้รับ ต้นทนุ
ของลกูค้า กล่าวคือต้นทุนด้านจิตใจท่ีลูกค้าต้องยอมรับจากการซือ้สินค้า รวมถึงราคาของสินค้า
หรือบริการ การสร้างความแตกต่างให้มีความแปลกใหม่ ไม่เหมือนคู่แข่ง และการส่งมอบสินค้า
หรือบริการให้แก่ลกูค้า ซึ่งคณุคา่ของสินค้าหรือบริการต้องสอดคล้องกบัความคาดหวงั หากลกูค้า
รับรู้ถึงคณุคา่ท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัก็จะไมเ่กิดความพงึพอใจ 

นอกจากนีคุ้ณลักษณะของการให้บริการท่ีดี เพ่ือสร้างความพึงพอใจนัน้สามารถ
พิจารณาได้จากตวัอกัษรภาษาองักฤษของค าว่าการบริการ (Service) ทัง้ 7 ตวั ตามแนวคิดของ 
จินตนา บญุบงการ (2539, น. 7-8) ได้แก่ 

1. S = Smiling Sympathy คือ การยิม้แย้ม แจ่มใส เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็น
ใจตอ่ความล าบากของผู้มาใช้บริการ 

2. E = Early Response คือ การตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว โดยไมต้่องให้เอย่ปากเรียกร้อง 

3. R = Respectful คือ การแสดงออกถึงความนบัถือ ให้เกียรตผิู้ ใช้บริการ 
4. V = Voluntariness manner คือ การให้บริการด้วยความเตม็ใจ  
5. I = Image Enhancing คือ การรักษาภาพลกัษณ์ของผู้ ให้บริการ และภาพลกัษณ์

ขององค์กร 
6. C = Courtesy คือ ความออ่นน้อม ออ่นโยน สภุาพ มีมารยาทดี 
7. E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้นในการให้บริการท่ีมากกว่าความคาดหวงั

ของผู้ใช้บริการ 

หอสมุดแห่งชาติ 
หอสมุดแห่งชาติมีหน้าท่ีในการอนุรักษ์และถ่ายทอดการแสดงออกทางวัฒนธรรมและ

ประวัติศาสตร์ท่ีประเทศต่างๆ สร้างขึน้ วิวัฒนาการของหอสมุดแห่งชาติมาพร้อมกับการ
เปล่ียนแปลงของส่ือต่างๆ ในการพฒันาสมรรถนะการสร้างสรรค์ของผู้คน และประวตัิศาสตร์ของ
หอสมุดเปรียบได้กับการพฒันาประเทศท่ีก่อตัง้ขึน้ หอสมุดแห่งชาติท่ีแข็งแกร่งท่ีสุดคือห้องสมุด
จากประเทศท่ีมีประวตัศิาสตร์อนัยาวนานเก่ียวกบัแนวคิดของบ้านเมือง และการสนบัสนนุส าหรับ
สร้างสรรค์ทางวฒันธรรม (Aramburo, 2019, p. 225) 

ประวัตหิอสมุดแห่งชาติ 
หอสมุดแห่ งชาติ เ ร่ิม ก่ อตั ง้ ขึ น้ เม่ื อ ปี  พ .ศ .2424 จากพ ระมหาก รุณ าธิคุณ ใน

พระบาทสมเด็จพระจลุจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั และวนัท่ี 12 ตลุาคม 2448 ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ 
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ให้รวมหอพระสมุดวชิรญาณ หอพระมณเฑียรธรรม และหอพระพุทธศาสนสังคหะ และ
พระราชทานนามว่า “หอพระวชิรญาณส าหรับพระนคร” ต่อมาในปี พ.ศ. 2469 พระบาทสมเด็จ
พระปกเกล้าเจ้าอยูห่วัโปรดเกล้าฯ ให้แยกหอพระสมดุวชิรญาณส าหรับพระนครออกเป็น 2 หอ คือ 
หอพระสมดุวชิราวธุ และหอพระสมดุวชิรญาณ และให้เรียกรวมว่า “หอพระสมดุส าหรับพระนคร” 
ตอ่มาในปี พ.ศ. 2476 รัฐบาลได้จดัตัง้กรมศิลปากรขึน้ และก าหนดให้หอพระสมดุส าหรับพระนคร
มีฐานะเป็นกองหนึ่งในกรมศิลปากร เรียกว่า “กองหอสมดุ” และเปล่ียนช่ือจากหอพระสมดุส าหรับ
พระนครเป็น “หอสมดุแห่งชาติ” มีแผนกขึน้ในกองหอสมดุ 2 แผนก ได้แก่ แผนกบรรณารักษ์ และ
แผนกบนัทกึเหตกุารณ์ (ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ, 2564, น. 4-7) 

วิสัยทัศน์และภารกิจของหอสมุดแห่งชาติ 
หอสมุดแห่งชาติมีวิสัยทัศน์องค์กรคือ หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งภูมิปัญญาระดับ

นานาชาติท่ีมีความทนัสมยั และสมบรูณ์ด้วยทรัพยากรสารสนเทศ มุง่ใช้นวตักรรม เพ่ือการบริการ
สูค่วามเป็นเลิศ และหอสมดุแหง่ชาตมีิภารกิจหลกั (ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ, 2564, น. 8) ดงันี ้ 

1. ด าเนินการส ารวจ จดัหา รวบรวม จดัเก็บ และสงวนรักษามรดกภูมิปัญญาด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศในรูปของส่ือสิ่งพิมพ์ ส่ือโสตทศัน์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และเอกสารโบราณ 

2. ศึกษา วิเคราะห์ วิจัย ด าเนินงานด้านเทคนิควิชาการบรรณารักษศาสตร์ และ
สารสนเทศศาสตร์ตามหลักมาตรฐานสากล และมีการฝึกอบรมแก่บุคลากรของหน่วยงาน และ
สถาบนัการศกึษาทัง้ในและตา่งประเทศ 

3. ให้บริการและส่งเสริมการอ่าน ศึกษา ค้นคว้า และวิจยัแก่ประชาชน เพ่ือให้เป็น
แหลง่การเรียนรู้ตลอดชีวิตและการศกึษาตามอธัยาศยั 

4. เป็นศนูย์ประสานงานระบบสารสนเทศทางวิชาการแหง่ชาติ 
5. เป็นศนูย์วารสารระหว่างชาติแห่งประเทศไทย ศูนย์ก าหนดเลขมาตรฐานสากล

ประจ าหนงัสือ และวารสาร ศนูย์ก าหนดรายละเอียดทางบรรณานุกรมของหนงัสือพิมพ์ท่ีจดัพิมพ์
ในประเทศและเป็นศนูย์กลางแลกเปล่ียนและยืมสิ่งพิมพ์ในระดบัชาต ิและนานาชาติ 

6. เป็นคลงัสิ่งพิมพ์ของชาติ 
7. เป็นหน่วยงานรับจดแจ้งการพิมพ์หนังสือพิมพ์ ตามกฎหมายว่าด้วยการจดแจ้ง

การพิมพ์ในเขตพืน้ท่ีรับผิดชอบ 
8. ก าหนดเกณฑ์มาตรฐานงานวิชาการบรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศของหอสมดุ

แหง่ชาต ิ
9. ด าเนินการสง่เสริมและประสานงานเครือขา่ยหอสมดุแหง่ชาติ 
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10. ปฏิบตัิงานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบตัิงานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือ
ท่ีได้รับมอบหมาย 

โครงสร้างหอสมุดแห่งชาติ 
หอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานภายใต้กรมศิลปากร กระทรวงวัฒนธรรม มีโครงสร้าง

องค์กร (ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ, 2564, น. 9-11) รายละเอียดดงันี ้
 

 

ภาพประกอบ 2 โครงสร้างของหอสมดุแหง่ชาติ 

1. กลุม่พฒันาทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบด้วยหนว่ยงานภายใน ดงันี ้ 
1.1 กลุ่มงานคดัเลือกและประเมินคณุภาพทรัพยากรสารสนเทศ มีหน้าท่ีในการ

จดัหา คดัเลือก รวบรวมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทท่ีผลิตภายในประเทศและต่างประเทศ 
ติดตามทรัพยากรสารสนเทศตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ และลงทะเบียนทรัพยากร
สารสนเทศตามหลกัวิชาการบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 

1.2 กลุ่มงานวิเคราะห์เนือ้หาและจัดหมวดหมู่ทรัพยากรสารสนเทศ มีหน้าท่ี
วิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือก าหนดหมวดหมู่ ลงรายการทางบรรณานุกรมบันทึกใน
ฐานข้อมูล ก าหนดรายละเอียดทางบรรณานุกรมของหนงัสือ (CIP) รวบรวมรายช่ือสิ่งพิมพ์ เพ่ือ
จดัท าบรรณานกุรมแหง่ชาติ 



  

   

21 

1.3 ศนูย์กลางแลกเปล่ียนและยืมสิ่งพิมพ์ มีหน้าท่ีในการแลกเปล่ียนและบริการ
ยืมสิ่งพิมพ์ระหวา่งห้องสมดุในประเทศและตา่งประเทศ 

1.4 กลุ่มงานผลิตโสตทัศนวัสดุ มีหน้าท่ี ด้านเทคนิคเก่ียวกับส่ือโสตทัศน์ 
บนัทกึภาพ ผลิต แปลงสภาพ และจดัท าส าเนาต้นฉบบัทรัพยากรสารสนเทศ 

2. กลุม่บริการทรัพยากรสารสนเทศประกอบด้วยหน่วยงานภายใน ดงันี ้ 
2.1 กลุ่มงานบริการหนงัสือ วารสาร และหนงัสือพิมพ์ มีหน้าท่ีให้บริการการอ่าน 

ตอบค าถาม และช่วยค้นคว้าวิจัย จัดท าดรรชนี บรรณนิทัศน์ บรรณานุกรม สาระสังเขป และ
เอกสารแนะน าการใช้บริการ ด าเนินงานกิจกรรมสง่เสริมการอา่น และบริการน าชม  

2.2 กลุ่มงานบริการพิเศษ ISSN ISBN และจดแจ้งการพิมพ์ มีหน้าท่ีบริการ รับ
จดแจ้งการพิมพ์หนงัสือพิมพ์และวารสารตามพระราชบญัญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 ก าหนด
เลขมาตรฐานสากลประจ าหนงัสือ (ISBN) และมาตรฐานสากลประจ าวารสาร (ISSN)  

2.3 กลุ่มงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศและทัศนวัสดุ มีหน้าท่ีให้บริการด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ตไร้สาย (Wi Fi) ส่ือโสตทศัน์ต่างๆ และส่ือ
ส าหรับผู้ มีความบกพร่องทางร่างกาย 

2.4 กลุ่มงานสงวนรักษาหนงัสือ มีหน้าท่ีด้านเทคนิคเก่ียวกบัการซ่อมและสงวน
รักษาทรัพยากรสารสนเทศ 

2.5 กลุ่มงานศิลปกรรมและกิจกรรมห้องสมดุ มีหน้าท่ีในการออกแบบและจดัท า
ส่ือประชาสมัพนัธ์ทกุรูปแบบ ด าเนินการจดักิจกรรม นิทรรศการ การประชมุ สมัมนา และงานอ่ืนๆ 
ของหอสมดุแหง่ชาต ิ

3. กลุม่วิจยัและพฒันาห้องสมดุ ประกอบด้วยหนว่ยงานภายใน ดงันี ้
3.1 กลุ่มงานค้นคว้าและวิจัย มีหน้าท่ีศึกษา ค้นคว้า วิจัยด้านวิชาการ เพ่ือ

ประเมินคณุภาพ และพฒันาระบบงานของหอสมดุแหง่ชาติ 
3.2 กลุ่มงานส่งเสริมและพัฒนาห้องสมุด มีหน้าท่ีวิเคราะห์ วางแผน เพ่ือ

ประเมินคณุภาพและพฒันาบุคลากร ประสานงานเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุดทัง้ใน
และต่างประเทศ และเป็นส านกังานเลขานุการคณะกรรมการอ านวยการและประสานงานระบบ
สารนิเทศทางวิชาการแหง่ชาต ิและศนูย์ประสานงานสารนิเทศสาขามนษุยศาสตร์ 

4. กลุม่หนงัสือตวัเขียนและจารึก ประกอบด้วยหนว่ยงานภายใน ดงันี ้ 
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4.1 กลุ่มงานภาษาโบราณ มีหน้าท่ีวิเคราะห์ วิจยั เปรียบเทียบลกัษณะรูปแบบ
อักษร และภาษา ก าหนดอายุสมัย ก าหนดหลักเกณฑ์ในการคัดถ่ายถอด คัดลอก ท าส าเนา 
ปริวรรต และแปลอกัษร-ภาษาโบราณจากเอกสารโบราณเป็นอกัษรภาษาไทยปัจจบุนั 

4.2 กลุม่งานทะเบียนและบริการ มีหน้าท่ีจดัท าทะเบียนเอกสารโบราณ วิเคราะห์
ก าหนดหมวดหมู่ จดัท าทะเบียน บตัรรายการ และบญัชีบริการตามประเภทของเอกสารโบราณ 
บริการ และให้ข้อมูลประกอบการศึกษาค้นคว้าจากเอกสารโบราณแก่นิสิต นักศึกษา ประชาชน 
พิจารณาตรวจสอบสภาพเอกสารโบราณ เพ่ือจดัให้มีการอนุรักษ์สงวนรักษาต้นฉบบั และส่งท า
ส าเนาประเภทตา่งๆ ท่ีเหมาะสม 

4.3 กลุ่มงานส ารวจเอกสารโบราณ มีหน้าท่ีส ารวจแหล่งข้อมลูเอกสารโบราณใน
ภมูิภาคตา่งๆ ทัว่ประเทศ  

5. ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป ประกอบด้วยหนว่ยงานภายใน ดงันี ้ 
5.1 งานธุรการและบุคลากร มีหน้าท่ีเก่ียวกับงานสารบรรณ งานธุรการ การ

ประชมุของหนว่ยงาน และงานบคุคลในเบือ้งต้นของหนว่ยงาน 
5.2 งานการเงินพัสดอุาคารและสถานท่ี มีหน้าท่ีเก่ียวกับงานการเงิน การบญัชี 

งานพสัด ุอาคาร สถานท่ี และยานพาหนะของหนว่ยงาน 
5.3 งานแผนและงบประมาณ มีหน้าท่ีเก่ียวกับงานแผนงาน โครงการ และงาน

งบประมาณของหนว่ยงาน 
6. หอสมุดดนตรีพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวรัชกาลท่ี 9 และห้องสมุดดนตรี

ทลูกระหมอ่มสิรินธร ประกอบด้วยหนว่ยงานภายใน ดงันี ้ 
6.1 งานบริการ มีหน้าท่ีให้บริการศกึษา ค้นคว้า วิจยั ทรัพยากรสารสนเทศ ด้าน

ดนตรีและประเภทส่ือสิ่งพิมพ์และส่ือโสตทศัน์แก่นกัเรียน นกัศกึษา และประชาชน 
6.2 งานผลิตและอนุรักษ์ด้านดนตรี มีหน้าท่ีส ารวจ จัดหา รวบรวมทรัพยากร 

สารสนเทศด้านดนตรี อนรัุกษ์ สืบสาน ผลิตและเผยแพร่ข้อมลูวิชาการทางดนตรีทัง้ในรูปแบบของ
ส่ือสิ่งพิมพ์ และส่ือโสตทศัน์ 

6.3 งานส่งเสริมและเผยแพร่ด้านดนตรี มีหน้าท่ีเป็นศนูย์กลางประสานงาน และ
แลกเปล่ียนข้อมลูวิชาการดนตรีกบัองค์กรสมาคม ทัง้ภาครัฐ และภาคเอกชน 

7. หอสมดุแหง่ชาตเิขตลาดกระบงั เฉลิมพระเกียรติ มีหน้าท่ีให้บริการการอ่าน ศกึษา 
ค้นคว้า วิจยัหนงัสือ หนงัสือพิมพ์ ส่ือโสตทศัน์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ทกุสาขาวิชาแก่นกัเรียน นกัศกึษา 
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และประชาชน บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า จัดนิทรรศการและกิจกรรมเพ่ือการ
ประชาสมัพนัธ์สง่เสริมการอา่นและสง่เสริมความรู้แก่ประชาชน 

8. คลงัสิ่งพิมพ์ มีหน้าท่ีรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศท่ีได้รับตาม พระราชบญัญตัิจด
แจ้งการพิมพ์เพ่ือจัดเก็บเป็นคลังสิ่งพิมพ์ของชาติซึ่งคลังสิ่งพิมพ์เป็นหน่วยงานภายในของกลุ่ม
พฒันาทรัพยากรสารสนเทศ  

9. หอสมุดด ารงราชานุภาพมีหน้าท่ีในการให้บริการหนงัสือหายากท่ีสมเด็จพระเจ้า
บรมวงศ์เธอ กรมพระยาด ารงราชานุภาพทรงสะสมไว้ทัง้ภาษาไทยและภาษาตา่งประเทศ รวมทัง้
สิ่งของมีคา่ตา่งๆ ตลอดจนภาพถ่ายสว่นพระองค์  

10. ศูนย์นราธิปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์มีหน้าท่ีในการให้บริการหนังสือพระ
นิพนธ์ หนงัสือสว่นพระองค์ของพระเจ้าวรวงศ์เธอ กรมหม่ืนนราธิปพงศ์ประพนัธ์ 

11. หอวชิราวธุานสุรณ์ มีหน้าท่ีเป็นแหลง่ค้นคว้าข้อมลูเก่ียวกบัต้นฉบบั ลายพระราช
หัตถ์ พระราชประวัติ พระราชนิพนธ์ พระราชกรณียกิจของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้า
เจ้าอยู่หวั ตลอดจนเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง ส าหรับนกัเรียน นกัศึกษาและประชาชนท่ีสนใจต้องการ
ศกึษา 

12. หอสมุดปิยมหาราชรฦก มีหน้าท่ีในการให้บริการ เป็นแหล่งส าหรับการศึกษา 
ค้นคว้า วิจยั พระราชประวตัิและพระราชกรณียกิจของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั
ในด้านตา่งๆ 

13. หอสมุดแห่งชาติส่วนภูมิภาค 11 แห่ง ประกอบด้วยหอสมุดแห่งชาติจังหวัด
สุพรรณบุรี เฉลิมพระเกียรติ หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก กาญจนบุรี หอสมุดแห่งชาติชลบุรี 
หอสมดุแห่งชาตรัิชมงัคลาภิเษก จนัทบรีุ หอสมดุแหง่ชาตเิฉลิมพระเกียรตสิมเดจ็พระนางเจ้าสิริกิติ ์
พระบรมราชินีนาถ นครพนม หอสมุดแห่งชาติเฉลิมพระเกียรติ ร.9 นครราชสีมา หอสมดุแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก เชียงใหม่ หอสมุดแห่งชาติเฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์พระบรมชินี
นาถ ตรัง หอสมุดแห่งชาตินครศรีธรรมราช หอสมุดแห่งชาติกาญจนาภิเษก สงขลา หอสมุด
แหง่ชาตเิฉลิมพระเกียรต ิสมเดจ็พระนางเจ้าสิริกิติ ์พระบรมราชีนีนาถ สงขลา 

บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
บริการสารสนเทศเป็นงานท่ีมีความส าคญัต่อห้องสมุด เน่ืองจากห้องสมุดเป็นองค์กรท่ี

จดัตัง้ขึน้เพ่ือท าหน้าท่ีส าคญัในการให้บริการสารสนเทศให้ตรงกับความต้องการของผู้ ใช้ โดยมี
กระบวนการด าเนินงานกิจกรรม บริการด้านต่างๆ ตัง้แต่บริการการอ่าน การค้นคว้าหาข้อมูล 
ข่าวสาร และเร่ืองราวในสาขาวิชาต่างๆ เพ่ือให้เกิดความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศและ
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ตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ (มาลี ล า้สกลุ, 2555, น. 1-7; สวุรรณ อภยัวงศ์, 2542, น. 
37) 

การจัดบริการสารสนเทศให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ ใช้บ ริการต้องมี
องค์ประกอบต่างๆ ท่ีประสานเช่ือมโยงให้เกิดเป็นบริการสารสนเทศท่ีสมบรูณ์ ซึ่งประกอบด้วย 5 
องค์ประกอบ (พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ิ และคนอ่ืน ๆ, 2555, น. 136-140; Whittaker, 1993, pp. 3-
4) ดงันี ้

1. ทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ ส่ือสิ่งพิมพ์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และส่ือโสตทศัน์ ท่ีห้องสมดุ
ต้องคดัเลือกและจัดหาส าหรับให้บริการ โดยการคดัเลือกและจัดหาขึน้อยู่กับปัจจยัหลายอย่าง 
เช่น นโยบายและงบประมาณของห้องสมุด ความต้องการของผู้ ใช้บริการ และสถานท่ีในการ
จดัเก็บ เป็นต้น สิ่งท่ีต้องค านึงในการคดัเลือกและจดัหาคือทรัพยากรสารสนเทศต้องครอบคลมุใน
สาขาวิชาต่างๆ ท่ีได้ระบุไว้ในนโยบายของห้องสมุด มีเนือ้หาท่ีทันสมัย มีปริมาณเพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการ และมีระบบการจดัเก็บและค้นคืนท่ีสะดวก รวดเร็ว 

2. ผู้ ให้บริการ มีความหมายครอบคลุมบุคลากรท่ีปฏิบัติหน้าท่ีติดต่อกับผู้ ใช้บริการ
โดยตรง และบุคลากรท่ีปฏิบตัิหน้าท่ีสนบัสนุน ซึ่งมีบทบาทเก่ียวข้องกบัการก าหนดนโยบายของ
ห้องสมุดในด้านตา่งๆ ผู้ ให้บริการแตล่ะกลุ่มมีความส าคญัต่อความส าเร็จในการให้บริการ จึงควร
มีความรู้ และทกัษะในวิชาชีพ รวมถึงการให้บริการด้วยความเตม็ใจ (Service Mind) 

3. ผู้ ใช้บริการ เป็นองค์ประกอบส าคญัในการจดับริการสารสนเทศ เพราะเป็นดชันีชีว้ดั
คณุค่าในบริการนัน้ๆ ห้องสมดุจึงควรให้ความส าคญัและผู้ ให้บริการต้องมีความรู้ ความเข้าใจใน
ความต้องการท่ีแท้จริงของผู้ ใช้บริการ และสามารถน าสง่บริการท่ีตอบสนองความต้องการเหลา่นัน้
ได้ และในขณะเดียวกนัผู้ใช้บริการจะต้องตระหนกัรู้ถึงหน้าท่ีความรับผิดชอบและสิทธ์ิในฐานะของ
ผู้ใช้บริการด้วย 

4. เทคโนโลยีสารสนเทศ มีบทบาทส าคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดบริการ 
ประกอบด้วยคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้อง รวมทัง้ระบบการส่ือสาร ตวัอย่างเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีนิยมใช้เพ่ือเพิ่มความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ เช่น การใช้แถบแม่เหล็ก บาร์โค้ด 
สญัญาณวิทย ุ(RFID) และระบบสืบค้นฐานข้อมลูออนไลน์ เป็นต้น 

5. สถานท่ีและสภาพแวดล้อม ประกอบด้วยท่ีตัง้ของห้องสมุดต้องอยู่ไม่ไกลเกินไป 
ทางเข้าท่ีมองเห็นชดัเจนและกว้างขวาง บรรยากาศแรกเข้าควรท าให้ผู้ ใช้เกิดความคุ้นเคย อยาก
เข้าไปใช้บริการ มีป้ายต่างๆ แสดงอย่างชัดเจน สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกเงียบสงบ 
สบายตา มีการตกแตกประดบัท่ีสวยงาม สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โต๊ะ เก้าอีน้ัง่สบาย มีจ านวน



  

   

25 

เพียงพอ มีอณุหภูมิท่ีเหมาะสมและอากาศถ่ายเท มีสขุอนามยัท่ีดี รวมถึงการดแูลความปลอดภัย
ท่ีมีประสิทธิภาพ ทัง้ความปลอดภยัของทรัพยากรสารสนเทศ ผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการ 

บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติประกอบด้วยทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณค่า 
หลากหลายรูปแบบ บคุลากรมีความรู้ ความเช่ียวชาญด้านห้องสมดุ มีการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่
มาประยกุต์ใช้ส าหรับการให้บริการ และมีการปรับปรุงสภาพแวดล้อมทางกายภาพและทางดิจิทลั
ท่ีทนัสมยั (ส านกัหอสมุดแห่งชาติ, 2561, น. 46) ซึ่งรายละเอียดบริการสารสนเทศด้านตา่งๆ ของ
หอสมดุแหง่ชาต ิมีดงันี ้

1. ทรัพยากรสารสนเทศ หอสมดุแห่งชาตมีิทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลาย และมีการ
จัดหมวดหมู่ตามระบบทศนิยมดิวอี ้(Dewey Decimal Classification) ทัง้ส่ือสิ่งพิมพ์และส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ สามารถเข้าถึงออนไลน์ได้ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ทรัพยากรสารสนเทศท่ีให้บริการ
(ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ, ม.ป.ป.-b) ได้แก่ 

1.1 หนังสือทั่วไป ได้แก่ หนังสือส าหรับเด็กและเยาวชน ทัง้หนังสือภาษาไทยและ
ภาษาองักฤษ หนังสือภาษาไทยปีพิมพ์ตัง้แต่ พ.ศ. 2550 ถึงปีปัจจุบนั และหนงัสือภาษาองักฤษ
ตัง้แต่ปี ค.ศ. 2000 ถึงปีปัจจบุนั โดยแบง่การจดัหมวดหมู่ตามระบบทศนิยมดิวอี ้10 หมวด ได้แก่ 
วิทยาการคอมพิวเตอร์ สารสนเทศและความรู้ทั่วไป ปรัชญาและจิตวิทยา ศาสนา สงัคมศาสตร์ 
ภาษาศาสตร์ วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี ศิลปะและนันทนาการ วรรณกรรม ประวัติศาสตร์และ
ภมูิศาสตร์ 

1.2 หนงัสือประเทศไทย และหนังสือนานาชาติ โดยหนังสือประเทศไทย ให้บริการ
หนังสือท่ีจัดพิมพ์ในประเทศไทย โดยไม่แยก ปี พ.ศ. ครอบคลุมทุกหมวดหมู่ทัง้ภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศ รวมถึงบริการหนงัสือส่วนตวัและจดัแสดงข้าวของเคร่ืองใช้ของหม่อมเจ้าสมยั
เฉลิม กฤษดากร, พระยาอนุมานราชธน, หลวงวิจิตรวาทการ และขุนวิจิตรมาตราห้องบริการ
หนงัสือประเทศไทยให้บริการในระบบชัน้ปิด ผู้ ใช้บริการสามารถติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพ่ือขอใช้บริการ 
สว่นหนงัสือนานาชาต ิให้บริการหนงัสือท่ีจดัพิมพ์เป็นภาษาของแตล่ะประเทศ จ านวน 64 ประเทศ 
โดยได้รับมาจากการแลกเปล่ียนสิ่งพิมพ์ระหวา่งประเทศ รวมทัง้ได้รับบริจาคจากหนว่ยงานภาครัฐ 
ภาคเอกชนทัง้ในประเทศและตา่งประเทศ ให้บริการในระบบชัน้เปิด ผู้ ใช้บริการสามารถเลือกอ่าน
หนงัสือได้ตามอธัยาศยั 

1.3 หนังสือหายาก เป็นเอกสารท่ีมีคุณค่าทัง้ด้านเนือ้หาและด้านการพิมพ์ทัง้
ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ มีอายุประมาณ 50-150 ปี ซึ่งผู้ ใช้บริการอาจไม่สามารถหาได้
จากห้องสมุดทัว่ไป และไม่มีจ าหน่ายในท้องตลาด ได้แก่ พระราชนิพนธ์ พระนิพนธ์ หนงัสือส่วน
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พระองค์ของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั พระบาทสมเด็จพระมงกฎุเกล้าเจ้าอยู่หวั 
และบรมวงศานุวงศ์พระองค์อ่ืนๆ หนงัสือท่ีพิมพ์ในระยะเร่ิมแรก หนังสือฉบบัพิมพ์ครัง้แรก และ
พิมพ์ในโอกาสพิเศษต่างๆ หนังสือท่ีมีความโดดเด่น มีรูปเล่มสวยงาม และมีภาพประกอบท่ี
ทรงคณุค่า หนงัสืออนุสรณ์งานศพ หนงัสือแบบเรียนเก่า รวมถึงหนงัสือใหม่ท่ีพิจารณาแล้วว่าจะ
เป็นหนงัสือพิเศษท่ีหาได้ยากในอนาคต การให้บริการเป็นระบบชัน้ปิด ผู้ ใช้บริการต้องลงช่ือเข้าใช้ 
กรอกแบบฟอร์มการขอใช้บริการ พร้อมแนบบตัรประจ าตวัประชาชนหรือบตัรท่ีทางราชการออกให้ 
สามารถใช้หนงัสือได้ครัง้ละ 5 เล่ม และใช้ภายในห้องหนงัสือหายากเท่านัน้ และห้ามคดัลอกหรือ
ท าส าเนาใดๆ นอกจากประโยชน์ทางการศกึษา  

1.4 วารสารและหนังสือพิมพ์  ฉบับปัจจุบันและฉบับล่วงเวลาทัง้ภาษาไทย
ภาษาองักฤษ และภาษาจีน ส าหรับวารสารและหนงัสือพิมพ์ฉบบัลว่งเวลาจะให้บริการในระบบชัน้
ปิดเพ่ือเป็นการอนุรักษ์ข้อมูลและสภาพต้นฉบบัให้มีอายุยาวนาน และบางฉบบัมีการเย็บเล่มปก
แข็ง และการท าส าเนา ส่วนวารสารและหนงัสือพิมพ์ฉบบัปัจจุบนัจะให้บริการด้วยระบบชัน้เปิด 
ผู้ใช้บริการสามารถเลือกอา่นตามอธัยาศยั  

1.5 นวนิยาย โดยนวนิยายภาษาไทยท่ีจดัพิมพ์ระหว่างปี พ.ศ. 2550-ปัจจบุนั และนว
นิยายตา่งประเทศท่ีจดัพิมพ์ระหว่างปี ค.ศ. 2000-ปัจจบุนัให้บริการระบบชัน้เปิด ณ มมุหนงัสือนว
นิยาย ผู้ ใช้บริการสามารถเลือกอ่านได้ตามอธัยาศยั ส่วนนวนิยายท่ีจดัพิมพ์ต ่ากว่าปี พ.ศ. 2550 
และปี ค.ศ. 2000 จะให้บริการระบบชัน้ปิด ผู้ใช้บริการต้องตดิตอ่เจ้าหน้าท่ีเพ่ือขอใช้บริการ  

1.6 ราชกิจจานเุบกษา ตัง้แตส่มยัรัชกาลท่ี 4 - รัชกาลปัจจบุนั ให้บริการในระบบชัน้
ปิด ผู้ใช้บริการต้องตดิตอ่เจ้าหน้าท่ีเพ่ือขอใช้บริการ  

1.7 วิทยานิพนธ์และงานวิจัย วิทยานิพนธ์ตัง้แต่ พ.ศ. 2547 (ค.ศ. 2004) ถึงปี
ปัจจุบันและรายงานการวิจัยตัง้แต่ พ.ศ. 2546 (ค.ศ. 2003) ถึงปีปัจจุบัน ทัง้ภาษาไทยและ
ภาษาองักฤษ ให้บริการในระบบชัน้ปิด ผู้ ใช้บริการต้องติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพ่ือขอใช้บริการ ส าหรับ
วิทยานิพนธ์และงานวิจัยก่อนปี พ.ศ. 2547 ให้บริการ ณ หอสมุดแห่งชาติเขตลาดกระบงั เฉลิม
พระเกียรต ิ

1.8 หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Book) เป็นบริการอ่านหนงัสือออนไลน์ให้บริการผ่าน
เว็บไซต์ มีบริการหนงัสือหลากหลายหมวดหมู่ เช่น กฎหมาย การศึกษา การเกษตรและชีววิทยา 
การเมืองและการปกครอง กีฬา ท่องเท่ียว สุขภาพและอาหาร คอมพิวเตอร์ เป็นต้น ผู้ ใช้สามารถ
สมคัรสมาชิกได้ฟรีและเข้าใช้งานได้ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต โดยใช้งานผ่านอปุกรณ์คอมพิวเตอร์
หรือโน้ตบุ๊กซึ่งสามารถอ่านในเว็บไซต์ได้เลย หากเข้าใช้งานผ่านสมาร์ตโฟน ต้องดาวน์โหลด
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แอพพลิเคชั่น 2ebookLibrary ก่อนการอ่านหนังสือ และสามารถยืมหนังสือได้สูงสุด 3 เล่ม 
ระยะเวลา 5 วนั 

1.9 ห้องสมุดดิจิทัล (D-Library) เป็นฐานข้อมูลท่ีให้บริการสืบค้นข้อมูลทรัพยากร
สารสนเทศประเภทต่างๆ และเช่ือมโยงการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติไปสู่หอสมดุแห่งชาติใน
ส่วนภูมิภาค 11 แห่ง พฒันาโดยใช้โปรแกรมประยุกต์แบบโอเพนซอร์ส (Open Source) ช่ือว่าโอ
เมก้า (Omeka) และใช้มาตรฐานการลงรายการดบัลิน คอร์ เมทาดาทา (Dublin Core Metadata 
Standard) สามารถเข้าถึงได้ โดยไม่ต้องสมัครสมาชิก สารสนเทศท่ีให้บริการจัดออกเป็น 14 
ประเภท ได้แก่ หนงัสือหายาก หนังสือพิมพ์ฉบบัล่วงเวลา วารสารฉบบัล่วงเวลา เอกสารโบราณ 
องค์ความรู้และสิ่งพิมพ์หอสมดุแห่งชาติ ส่ือมลัติมีเดีย นิตยสารศิลปากร หนงัสือท้องถ่ิน หนงัสือ
กรมศิลปากร วารสารวิชาการหอสมุดแห่งชาติ รายงานประจ าปีส านักหอสมุดแห่งชาติ ข่าว
ห้องสมุด ด ารงราชานุภาพแบบเรียนเก่า หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ในโครงการ National e-Library 
(ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ, 2564, น. 12) 

1.10 หนังสืออกัษรเบรลส์ และหนังสือเสียง (ซีดี ดีวีดี) เป็นทรัพยากรสารสนเทศท่ี
อ านวยความสะดวกส าหรับผู้บกพร่องทางการเรียนรู้ ผู้ ใช้บริการต้องลงทะเบียนขอใช้กบัเจ้าหน้าท่ี
ท่ีให้บริการ 

1.11 วิดีทัศน์ และแผ่นซีดี มีเนือ้หาทัง้สารคดี ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ภูมิประเทศ 
แบบเรียนภาษาต่างประเทศ และซีดีท่ีมาพร้อมกับหนังสือ ผู้ ใช้บริการต้องลงทะเบียนขอใช้กับ
เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ 

1.12 ภาพถ่าย โปสเตอร์ และแผนท่ี ได้แก่ ภาพถ่ายเก่า ภาพพระมหากษัตริย์
ราชวงศ์จกัรีและพระบรมวงศานุวงศ์ ภาพบุคคลส าคญัของไทย เป็นต้น อลับัม้ภาพกิจกรรมของ
หอสมดุแหง่ชาตท่ีิจดัขึน้ เชน่ การประชมุ สมัมนา เป็นต้น แผนท่ีประเทศไทยและตา่งประเทศทัง้ใน
อดีตและปัจจบุนั โปสการ์ด โปสเตอร์ และปฏิทินเก่าเก่ียวกบัวฒันธรรมประเพณี และภูมิประเทศ 
เป็นต้น ผู้ ใช้บริการต้องลงทะเบียนขอใช้กบัเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ กรณีเป็นชาวตา่งประเทศ ควรมี
หนังสือรับรองจากสภาวิจัยแห่งชาติหรือได้รับอนุญาตจากผู้ อ านวยการหอสมุดแห่งชาติโดย
พิจารณาเฉพาะกรณี 

1.13 ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิซ และไมโครแจ็กเก็ต ซึ่งถ่ายข้อมูลจากต้นฉบับท่ีเป็น
วารสาร หนังสือพิมพ์ แบบเรียนเก่า และหนังสือหายากบางประเภทท่ีมีอยู่ในหอสมุดแห่งชาต ิ
ผู้ใช้บริการต้องลงทะเบียนขอใช้กบัเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ หากต้องการท าส าเนา เจ้าหน้าท่ีจะนดัวนั
มารับภายหลงั พร้อมออกใบเสร็จรับเงินคา่ถ่ายส าเนา 
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1.14 เอกสารโบราณ ได้แก่ คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไท จารึก และตู้พระธรรม 
รวมทัง้ห้องนิทรรศการเอกสารโบราณ ผู้ ใช้บริการต้องติดตอ่เจ้าหน้าท่ีเพ่ือลงทะเบียนขอใช้บริการ
โดยจ าแนกตามประเภทของผู้ ใช้บริการ ดงันี ้ประชาชนทัว่ไปต้องกรอกแบบฟอร์มขออนุญาตใช้
บริการ ระบุรายการเอกสารท่ีต้องการศกึษา และบตัรประจ าตวัประชาชน นกัศึกษา นกัวิจยั และ
บุคลากรท่ีมีหน่วยงานต้นสังกัด ต้องมีหนังสือรับรองจากสถานศึกษาหรือหน่วยงานต้นสังกัด  
กรอกแบบฟอร์มขออนุญาตใช้บริการ ระบุเอกสารท่ีต้องการศึกษา และบัตรประจ าตัวตามต้น
สงักดัท่ีระบุในหนงัสือรับรอง พระภิกษุ นกับวชต้องกรอกแบบฟอร์มขออนุญาตขอใช้บริการ ระบุ
รายการเอกสารท่ีต้องการศกึษา และใบสุทธิ บตัรประจ าตวัประชาชน นกัวิจยัชาวตา่งชาติ ต้องมี
หนงัสือรับรองจากสภาวิจยัแห่งชาติ กรอกแบบฟอร์มขออนุญาตใช้บริการ ระบุรายการเอกสารท่ี
ต้องการศกึษา และบตัรประจ าตวันกัวิจยัท่ีออกโดยสภาวิจยัแหง่ชาติ 

1.15 บริการพิเศษ ได้แก่ บริการเลขมาตรฐานสากลประจ าหนังสือ (ISBN) บริการ
เลขมาตรฐานสากลประจ าวารสาร ( ISSN) บริการจดแจ้งการพิมพ์ และบริการข้อมูลทาง
บรรณานกุรมของหนงัสือ (Cataloguing in Publication: CIP) 

1.16 บริการ Smart Library ได้แก่ พืน้ท่ี Co-Working Space พืน้ท่ีแห่งการเรียนรู้
ร่วมกัน จุดให้บริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย (Wi Fi) บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ (Single Search) การเข้าถึงหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุดแห่งชาติผ่าน QR Code 
บริการหนังสือพิมพ์ วารสาร นิตยสารออนไลน์ (E-Newspaper) ห้องสมุดดิจิทัล (D-Library) 
หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Book) และแอพพลิเคชั่นของหอสมุดแห่งชาติ (NLT Application) ซึ่ง
ผู้ใช้สามารถใช้งานได้ผา่นการสแกน QR Code ผา่นสมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ต 

2. ผู้ ให้บริการ หอสมดุแห่งชาติมีผู้ ให้บริการท่ีเพียงพอ มีความรู้ ความสามารถ มีความ
เป็นมิตรและจิตในการให้บริการ ผู้ให้บริการมีดงันี ้

2.1 บรรณารักษ์ มีหน้าท่ีจดัหา คดัเลือก วิเคราะห์และจัดหมวดหมู่ ลงรายการ ท า
บรรณานุกรม ดรรชนี สาระสังเขปของหนังสือ รวมทัง้จัดท าคู่มือการศึกษาค้นคว้าหนังสือใน
ห้องสมุด (ส านกังานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2554a) และให้บริการตอบค าถาม ช่วย
ค้นคว้า ให้ค าปรึกษา และแนะน า โดยจะให้บริการประจ าจุดต่างๆ ภายในหอสมุดแห่งชาติ 
นอกจากนีย้งัให้บริการผา่นชอ่งทางออนไลน์ส าหรับผู้ ใช้บริการท่ีไมส่ะดวกเดนิทางเข้ามา 

2.2 นกัภาษาโบราณ มีหน้าท่ีถ่ายถอด คดัลอกอกัษรโบราณ รวบรวมเอกสารโบราณ
เพ่ือดแูลรักษา จดัหมวดหมู ่แยกประเภทเพ่ือให้บริการ และมีหน้าท่ีชว่ยศกึษา ค้นคว้า ตอบปัญหา 
ฝึกอบรมแก่ผู้ใช้บริการท่ีมีความสนใจ (ส านกังานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2554c) 
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2.3 เจ้าพนักงานห้องสมุด มีหน้าท่ีควบคุมดูแลหอสมุดแห่งชาติ จัดหา เก็บรักษา
หนงัสือ รับผิดชอบอาคาร วสัด ุครุภณัฑ์ของหอสมดุ ท าทะเบียน จัดหมวดหมู่หนงัสือ แนะน าและ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ รวมทัง้จดักิจกรรมเพ่ือส่งเสริม เผยแพร่ และชกัจงูให้ผู้ใช้เข้ามาใช้บริการท่ี
หอสมดุแหง่ชาต ิ(ส านกังานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2554b)  

เพ่ือพัฒนาผู้ ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติให้มีประสิทธิภาพ ได้ มีการจัดโรงการ
พฒันาสมรรถนะด้านการบริหารแก่บุคลากร และการพฒันาความรู้และทกัษะด้านการบริการแก่
บคุลากรของหอสมดุแหง่ชาติ 

3. ผู้ ใช้บริการ กลุ่มผู้ ใช้บริการของหอสมดุแห่งชาติ ได้แก่ ประชาชนทัว่ไป นกัเรียน นิสิต 
นักศึกษา นักวิจัย และบุคคลอ่ืนท่ีมีความสนใจใช้บริการ ซึ่งมีผู้ ใช้เข้ามาใช้บริการท่ีหอสมุด
แห่งชาติประมาณ 194,294 คน/ปี และเข้าใช้บริการโดยเย่ียมชมผ่านเว็บไซต์ 84,696 คน/ปี 
(ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ, 2564, น. 15) 

4. เทคโนโลยีสารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติมี เคร่ืองคอมพิวเตอร์ส าหรับให้บริการ 
ฐานข้อมูลสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ (OPAC) และฐานข้อมูลสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ตา่งๆ มี
เครือข่ายไร้สาย (Wi Fi) ท่ีมีประสิทธิภาพ มีระบบ Smart Library ผ่านหน้าจอขนาดใหญ่ส าหรับ
ค้นหาหนังสือ แผนท่ีหอสมุดและสิ่งอ านวยความสะดวก ห้องบริการต่างๆ ข่าวประชาสัมพันธ์  
ระบบ VDO Call ส าหรับติดต่อ สอบถามผู้ ให้บริการในห้องบริการต่างๆ ซึ่งผู้ ใช้กับผู้ ให้บริการ
สามารถสนทนาส่ือสารกันได้ทันที ระบบ Smart Card ด้วยเทคโนโลยี RFID ส าหรับใช้บริการ
ภายในหอสมุดด้วยบัตรเดียว ได้แก่ ระบบประตูกัน้ทางเข้าออก ล็อคเกอร์ และการใช้งาน
อินเทอร์เน็ต และช่องทางการติดต่อส่ือสารหลายรูปแบบ เช่น โทรศพัท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ 
อีเมล เว็บไซต์ เป็นต้น (ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ, ม.ป.ป.-a) 

5. สถานท่ี สภาพแวดล้อม หอสมุดแห่งชาติมีท่ีตัง้ใกล้กับสถานศึกษา สถานท่ีราชการ 
และแหล่งชมุชน มีการคมนาคมท่ีสะดวก สภาพแวดล้อมภายนอกมีความร่มร่ืน มีพืน้ท่ีสีเขียวจาก
ต้นไม้ พืน้ท่ีจอดรถท่ีเพียงพอส าหรับผู้ ใช้บริการ มีระบบป้องกันสาธารณภัยอย่างเหมาะสม มี
บริการอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ ได้แก่ ทางลาดขึน้ลง ลิฟต์บนัไดส าหรับรถเข็นวีลแชร์ 
และลิฟต์มีเสียงบอกชัน้ สว่นภายในอาคารมีการจดัพืน้ท่ีให้บริการเป็นห้องตา่งๆ มีพืน้ท่ีกว้างขวาง 
อากาศถ่ายเท อณุหภูมิภายในมีความเหมาะสม มีแสงสว่างจากแสงธรรมชาติ และจากแสงไฟฟ้า 
มีปา้ย แผนผงัแสดงจุดบริการตา่งๆ อย่างชดัเจน มีเวลาเปิด-ปิดบริการเหมาะสม (ยวุเรศ อิทธิชยั
วัฒนา และคนอ่ืน ๆ, 2561, น. 7-8) และมีพืน้ท่ีการท างาน (Working Space) และพืน้ท่ีในการ
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เรียนรู้ (Learning Space) ท่ีเพียงพอกับผู้ ใช้บริการ รวมทัง้เทคโนโลยีสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้พิการ (Assistive Technology) (วิภานนัท์ ล างาม และคนอ่ืน ๆ, 2561, น. 50) 

หอสมดุแห่งชาติมีบริการสารสนเทศครบทัง้ 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ
ครอบคลมุทกุเนือ้หาและมีหลากหลายประเภททัง้ส่ือสิ่งพิมพ์และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ผู้ ให้บริการท่ีมี
ความรู้ทางด้านบรรณารักษ์และเอกสารโบราณ มีผู้ ใช้บริการท่ีหลากหลายทกุกลุ่มวยั มีเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทันสมัย และสถานท่ี สภาพแวดล้อมท่ีอ านวยความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับการสร้างความพงึพอใจในบริการสารสนเทศของ 
หอสมุดแห่งชาติ 

หอสมดุแห่งชาติมีภารกิจหนึ่งท่ีส าคญัคือการให้บริการสารสนเทศ ท่ีมีความหลากหลาย
และพร้อมให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ หากน ากระบวนการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามาประยกุต์ใช้จึง
เป็นกลยุทธ์หนึ่งท่ีจะช่วยสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ ใช้ได้ ดงันี ้ (ส านักหอสมุดแห่งชาติ, 2564, 
ม.ป.ป.-c) 

การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า  
หอสมุดแห่งชาติมีการก าหนดกลุ่มผู้ ใช้บริการ ได้แก่ ประชาชนทั่วไป นักเรียน นิสิต 

นักศึกษา นักวิจัย และบุคคลอ่ืนท่ีมีความสนใจเข้าใช้บริการ มีการจัดเก็บข้อมูลพืน้ฐานของ
ผู้ ใช้บริการจากการลงทะเบียนด้วยบตัรประจ าตวัประชาชน ได้แก่ ช่ือ -สกุล เพศ วนัเดือนปีเกิด 
สัญชาติ เลขบัตรประจ าตัวประชาชนหรือเลขพาสปอร์ต และประเทศท่ีอยู่อาศัย ซึ่งจัดเก็บลง
ฐานข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ หากข้อมูลของผู้ ใช้มีการเปล่ียนแปลง จะมีการปรับปรุงข้อมูลอีก
ครัง้เม่ือเข้ามาใช้บริการในครัง้ถดัไป มีการจดัท าสถิติการเข้าใช้บริการในแตล่ะปี ซึง่ปี 2563 มีผู้ ใช้
เข้ามาใช้บริการท่ีหอสมุดแห่งชาติประมาณ 1,490,244 คน แบ่งเป็นผู้ ใช้บริการ (Users) ผู้ เข้าชม
นิทรรศการ ผู้ เ ย่ียมชม (Visitors) ผู้ ใช้บ ริการ Smart Library ผู้ ใช้บ ริการ Wi Fi ผู้ เย่ียมชม 
Facebook ผู้ ใ ช้บ ริการฐาน ข้อมูล ห้ องสมุดดิ จิ ทัล  (D-Library) และผู้ เ ย่ี ยม ชม เว็บ ไซ ต์ 
(ส านักหอสมุดแห่งชาติ, 2564, น. 15) นอกจากนีมี้การติดตามข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และ
ข้อคิดเห็นต่างๆ จากช่องทางโทรศพัท์ อีเมล การติดต่อโดยตรงกับผู้ ให้บริการ  และช่องทางส่ือ
สงัคมออนไลน์ ได้แก่ Facebook Instagram Twitter และ Line เพ่ือน าข้อมลูไปใช้ในการปรับปรุง
และพัฒนาบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ ใช้บริการมากขึน้ การวิเคราะห์ส ารวจคู่แข่งเพ่ือ
สร้างความได้เปรียบ ถึงแม้หอสมุดแห่งชาติไม่ใช่องค์กรแสวงหาก าไร แต่มีการส ารวจ ติดตาม
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ห้องสมุดแห่งอ่ืน เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาบริการสารสนเทศใหม่ท่ีแตกต่าง และสอดคล้อง
กบัสถานการณ์ในสงัคมยคุปัจจบุนั 

การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า 
การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้าเป็นขัน้ตอนในการสร้างจุดครองใจให้กับ

ผู้ ใช้บริการ โดยการสร้างจดุเดน่และมอบคณุคา่ในจดุเดน่นัน้แก่ผู้ ใช้บริการ ซึ่งจดุเดน่ของหอสมุด
แห่งชาติ ได้แก่ เป็นห้องสมุดระดบัชาติ ศูนย์ประสานงานกับหอสมุดแห่งชาติประเทศอ่ืนๆ เป็น
ศนูย์ก าหนดเลขมาตรฐานสากลประจ าหนงัสือและวารสาร ศนูย์จดแจ้งการพิมพ์ ศนูย์การก าหนด
รายละเอียดทางบรรณานกุรมแห่งชาติ (Cataloguing in Publication: CIP) มีช่ือเสียง และมีความ
น่าเช่ือถือ นอกจากนีห้อสมุดแห่งชาติยังมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภทพร้อม
ให้บริการ มีผู้ ให้บริการท่ีมีความรู้ ความสามารถเฉพาะด้าน ได้แก่ ด้านบรรณารักษ์ และภาษา
โบราณ มีพืน้ท่ีให้บริการท่ีเพียงพอ กว้างขวาง มีพืน้ท่ีท างานร่วมกัน (Co-Working Space) และ
พืน้ท่ีในการเรียนรู้ (Learning Space) มีเทคโนโลยีอ านวยความสะดวก สภาพแวดล้อมภายใน
และภายนอกสะอาด ร่มร่ืน ซึ่งผู้ ใช้บริการสามารถสมัผสัได้ด้วยสายตา กลิ่น เสียง และการสมัผสั 
พืน้ท่ีตัง้ของหอสมุดมีการคมนาคมท่ีสะดวก และสามารถเข้าถึงบริการรูปแบบออนไลน์ได้อย่าง
สะดวกโดยไมต้่องเดนิทางมาท่ีหอสมดุแหง่ชาติ 

การออกแบบประสบการณ์ที่มีต่อตราสินค้า 
การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า คือการน ากลยุทธ์โครงสร้างประสบการณ์

ลูกค้ามาออกแบบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ผู้ ใช้บริการ โดยการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ี
หลากหลาย ทัง้ทรัพยากรท่ีเป็นตัวเล่มและดิจิทัล ทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นตัวเล่มท่ีหอสมุด
แห่งชาติมีให้บริการ ได้แก่ หนังสือทั่วไป หนังสือเด็กและเยาวชน นวนิยาย เร่ืองสัน้ หนังสือ
นานาชาติ หนังสือหายากท่ีมีคณุค่าทางด้านเนือ้หาและประวตัิศาสตร์ วารสารและหนงัสือพิมพ์ 
ราชกิจจานุเบกษา วิทยานิพนธ์และงานวิจยั หนังสืออักษรเบรลส์ และหนังสือเสียงส าหรับผู้ ท่ีมี
ความบกพร่องทางร่างกาย ส่ือโสตทัศน์ท่ีเป็นวีดิทัศน์ ซีดี ภาพถ่าย โปสเตอร์ และแผนท่ี 
นอกจากนีย้งัมีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทลั ได้แก่ ฐานข้อมูลห้องสมุดดิจิทลั (D-Library) หนงัสือ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Book) หนังสือพิมพ์ วารสาร นิตยสารออนไลน์ (E-Newspaper)  ทรัพยากร
สารสนเทศท่ีกล่าวมานีใ้ห้บริการฟรี ไม่เสียคา่ใช้จ่าย หากทรัพยากรสารสนเทศมีการช ารุด ฉีกขาด 
จะมีการส่งซ่อมแซมทันทีโดยกลุ่มงานสงวนรักษาหนังสือของหอสมุดแห่งชาติ นอกจากการ
ออกแบบประสบการณ์ด้านทรัพยากรสารสนเทศแล้ว ยงัมีการออกแบบประสบการณ์ส าหรับพืน้ท่ี
นั่งอ่าน พืน้ท่ีพบปะแลกเปล่ียนจ านวนมากส าหรับผู้ ใช้บริการ มีบริการส าหรับผู้ บกพร่องทาง
ร่างกาย ได้แก่ ทางลาดขึน้ลง ลิฟต์บนัไดส าหรับรถเข็นวีลแชร์ และลิฟต์มีเสียงบอกชัน้ เทคโนโลยี
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เครือข่ายอินเทอร์เน็ตและอินเทอร์เน็ตไร้สาย (Wi Fi) ระบบ Smart Library การสนทนาผ่าน VDO 
Call ระบบ Smart Card ด้วยเทคโนโลยี RFID ส าหรับใช้บริการภายในหอสมุดด้วยบัตรเดียว 
ได้แก่ ระบบประตกูัน้ทางเข้าออก ล็อกเกอร์ และการใช้งานอินเทอร์เน็ต ซึ่งผู้ ใช้สามารถด าเนินการ
ได้ด้วยตวัเอง มีส่ือประชาสมัพนัธ์โครงการและกิจกรรมตา่งๆ ของหอสมดุแหง่ชาตท่ีิมีความชดัเจน 
เข้าใจง่าย มีสีสันท่ีเหมาะสม และเพ่ือประสบการณ์ท่ีดียิ่งขึน้ หอสมุดแห่งชาติมีการจัดอบรม
บคุลากรในการให้บริการ ทัง้บคุลากรสายงานหลกัและสายงานสนบัสนนุทัง้ด้านเทคโนโลยี ภาษา 
และการให้บริการด้วยความเตม็ใจ (Service Mind) 

การออกแบบจุดตดิต่อกับลูกค้า 
การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ เครือข่ายความร่วมมือด้าน

ทรัพยากรสารสนเทศกบัห้องสมุดในประเทศและต่างประเทศ โดยการแลกเปล่ียนและยืมสิ่งพิมพ์ 
บริการสารสนเทศออนไลน์ ห้องสมดุดจิิทลั การสืบค้นผา่น Single Search ของหอสมดุแห่งชาตไิด้
ทกุท่ี ทุกเวลา เพ่ือเพิ่มช่องทางการเข้าถึงของผู้ ใช้บริการ บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) ได้แก่ บริการจดแจ้งการพิมพ์ ขอเลข ISSN ISBN และ CIP ผ่านเว็บไซต์ e-Service 
ระบบสารสนเทศด้านมรดกศิลปวัฒนธรรมเพ่ือประชาชนทางอิเล็กทรอนิกส์ มีจุดติดต่อผ่าน
เว็บไซต์ท่ีมีความทันสมัย ระบบน าทางภายในเว็บไซต์มีความสะดวก ใช้งานง่าย มีเคาน์เตอร์
บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าในแตล่ะห้องบริการ และการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหม่ๆ 
ผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ เว็บไซต์ของหอสมดุแห่งชาติ และผู้ ให้บริการปฏิบตัิหน้าท่ีด้วยความเต็มใจ 
สภุาพ เป็นมิตร ให้ความชว่ยเหลือ แก้ปัญหาให้กบัผู้ใช้บริการได้ เม่ือผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจ
จะส่งผลให้เกิดการบอกต่อ ซึ่งการบอกต่อเป็นจุดติดต่อท่ีส าคญัเช่นกันท่ีจะท าให้บุคคลอ่ืนเห็น
คณุคา่ในบริการและเข้ามาใช้บริการได้ 

การสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง   
หอสมุดแห่งชาติมีการสร้างนวตักรรมใหม่ในบริการสารสนเทศด้วยการศึกษา วิจยัด้าน

การบริการ และองค์ความรู้ด้านบรรณารักษ์และสารสนเทศ โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพ่ือให้สอดคล้องกับ นโยบายประเทศไทย 4.0 ท่ีเน้นการให้บริการด้วยเทคโนโลยีผ่านระบบ
ออนไลน์ และมีการวางแผนงานท่ีจะด าเนินการในอนาคต  

สรุปได้ว่าการบริหารประสบการณ์ลูกค้าเป็นกลยุทธ์ท่ีสามารถน ามาประยุกต์ใช้กับ
บริการสารสนเทศทัง้ 5 องค์ประกอบของหอสมุดแห่งชาติ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ ใช้  ทัง้
บริการท่ีเป็นส่ือสิ่งพิมพ์และบริการรูปแบบออนไลน์ รวมทัง้การประชาสัมพันธ์  เผยแพร่ข่าวสาร
ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ หากหอสมดุแห่งชาติต้องการเพิ่มประสิทธิภาพบริการสารสนเทศให้ดียิ่งขึน้ 
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จ าเป็นต้องจดัท ากลยทุธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้าอย่างเป็นชดัเจน  เพ่ือเป็นนโยบายหลกัใน
การบริหารจดัการบริการสารสนเทศให้มีคณุคา่แก่ผู้ใช้บริการตอ่ไป 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้น ามาสรุปตามประเดน็ท่ีศกึษาในครัง้นี ้ดงันี ้
1. การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
การศึกษาเก่ียวกับการน าแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาใช้ในการบริการ

สารสนเทศยังพบไม่มากนัก ส่วนใหญ่เป็นการน าไปใช้ในธุรกิจบริการประเภทอ่ืนๆ ท่ีพบว่าเป็น
การศึกษากับห้องสมุดโดยตรง ได้แก่ งานวิจยัของเพ็ญพรรณ จารุสาร (2557) ซึ่งวิจยัเพ่ือศึกษา
เก่ียวกบัสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของห้องสมดุมหาวิทยาลยัวิจยัไทย ผลการวิจยัพบว่า 
ห้องสมดุมหาวิทยาลยัวิจยัไทยมีการบริหารประสบการณ์ลกูค้าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และพบว่า 
ด้านท่ีมีการด าเนินการมากท่ีสุด คือ การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า การออกแบบจุด
ตดิตอ่กบัลกูค้า และการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่จดุเดน่ของห้องสมดุ และงานวิจยัท่ีเก่ียวกบั
การรับรู้ของผู้ ใช้บริการเก่ียวกับภาพลักษณ์ของห้องสมุดซึ่งสะท้อนการจัดบริการและสร้าง
ประสบการณ์แก่ผู้ ใช้ คือ งานวิจยัของเริงใจ เขียวอ่อน และ แกมกาญจน์ สมประเสริฐศรี (2562) 
ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของห้องสมุดด้านสถานท่ีและสิ่งแวดล้อม
มากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านบริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ และนโยบายและการบริหารงานห้องสมดุ 
อย่างไรก็ดี ผลงานวิจัยหลายเร่ือง พบว่า การด าเนินงานด้านการบริการและการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการ โดยประยุกต์หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์นัน้ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการในเชิงบวก การรับรู้คณุค่า แรงจูงใจและการบอกต่อของลูกค้า ซึ่ง
เป็นผลดีตอ่ธุรกิจและการด าเนินงานของผู้ให้บริการ (พีรพงศ์ แทน่วิทยานนท์ และคนอ่ืน ๆ, 2562; 
ลคันา ชูใจ, น าชยั ทนุผล, และ มลัทิกา ศิริพิศ, 2558; สุวิชญา เฉลิมแดน, อดิศกัดิ์ จนัทรประภา
เลิศ, และ ภูริศ ศรสรุทร์, 2553; Mansoor et al., 2020; Tan, Chen, & Yang, 2017;) และการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้านัน้สามารถจดัการผา่นปัจจยัด้านการบริการ ราคา ช่องทางบริการ การ
ส่งเสริมการขาย พนกังาน กระบวนการ ลักษณะทางภายภาพ สภาพบรรยากาศภายในสถานท่ี
ให้บริการและคณุค่าของลูกค้าจะสะท้อนผ่านมิติต่างๆ ได้แก่ คณุค่าเชิงสงัคม อารมณ์ คุณภาพ
และเศรษฐศาสตร์ โดยความพึงพอใจของลกูค้าถกูก าหนดโดยการให้บริการอย่างเสมอภาค ความ
คาดหวงัของลกูค้า การให้บริการอย่างทนัเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ คณุคา่หรือความนิยม
ในสายตาลูกค้า การให้บริการอย่างต่อเน่ือง การให้บริการอย่างก้าวหน้า ซึ่งความพึงพอใจวดัได้
จากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ถึงปัจจัยข้างต้น ท าให้ความพึงพอใจจะ
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เกิดขึน้หลงัจากลกูค้าประเมินสินค้าและบริการท่ีตนเองเข้ารับบริการ (พีรพงศ์ แทน่วิทยานนท์ และ
คนอ่ืน ๆ, 2562) 

ส าหรับผลการศึกษาตวัแปรท่ีเก่ียวข้องพบว่า มีงานวิจัยของรูฟ , คามาล และ อิคบอล 
(Rouf, Kamal, & Iqbal, 2018) ได้ศกึษาเก่ียวกบัการรับรู้ของลกูค้าตอ่คณุภาพบริการของธนาคาร 
พบว่า ลกูค้าท่ีมีเพศ อาย ุและอาชีพท่ีต่างกันมีการรับรู้คณุภาพบริการท่ีแตกตา่งกนั และการวิจยั
ของงานวิจัยของ พอร์เตอร์และดอนธู  (Porter & Donthu, 2006) ศึกษาเก่ียวกับการยอมรับ
เทคโนโลยีเพ่ืออธิบายทัศนคติการใช้อินเทอร์เน็ตพบว่า อายุ เก่ียวข้องกับความเช่ือในการใช้
อินเทอร์เน็ตแตกตา่งกนั และความเช่ือมีผลตอ่ทศันคตใินการใช้อินเทอร์เน็ต โดยคนอายนุ้อยกวา่มี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการรับรู้ถึงความสะดวกในการใช้งานและการใช้ประโยชน์มากกว่าคนมี
อาย ุแตใ่นงานวิจยัของรูฟ, คามาล และ อิคบอล (Rouf et al., 2018) นัน้ไม่พบความแตกตา่งด้าน
ตัวแปรระดับการศึกษา เช่นเดียวกับงานวิจัยของขนิษฐา นามอ่อน (2559) ท่ีศึกษาเก่ียวกับ
ประสบการณ์การใช้กลยุทธ์บริหารประสบการณ์ลกูค้า ก็ไม่พบความแตกตา่งของประสบการณ์ท่ี
ลกูค้าท่ีได้รับในการใช้บริการจากลูกค้าท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนต่างกัน  และ
ในงานวิจัยของลัคนา ชูใจ  และคน อ่ืน ๆ (2558) ศึกษาคุณภาพของการบริหารจัดการ
ประสบการณ์ลกูค้าเชิงสร้างสรรค์ส าหรับธุรกิจท่ีพกัแรมในประเทศไทย ผลการวิจยัพบวา่ ลกัษณะ
ส่วนบุคคลของผู้ รับบริการทุกด้าน ได้แก่ เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและการได้รับ
ข้อมูลข่าวสารไม่มีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้เก่ียวกับคณุภาพของการบริหารจดัการประสบการณ์
ลกูค้าเชิงสร้างสรรค์ 

2. ความพงึพอใจและการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
งานวิจยัหลายเร่ืองมีการศกึษาเก่ียวกับความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ รับบริการ 

รวมไปถึงการจดัการความสมัพนัธ์กับผู้ รับบริการ ทัง้ในองค์กรท่ีเป็นห้องสมุดและองค์กรประเภท
อ่ืน ส าหรับห้องสมุดมีงานวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจจ านวนมากท่ีพบว่าผู้ ใช้บริการมีความพึง
พอใจต่อบริการของห้องสมุดอยู่ในระดบัมาก ด้านท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ สภาพแวดล้อม และทรัพยากรสารสนเทศ (จฑุารัตน์ ปานผดงุ, 2559; ประภาพร รูปสวย
ดี, 2550; พิมพ์ใจ สุวรรณโยธิน , 2555; มะลิ จุ้ ยกง, 2552; วัณทนา ใคร่ครวญ และ กลีบแก้ว 
จนัทร์หงษ์, 2561; สุมาลี ขุนขจี, 2556) เม่ือเปรียบเทียบผลการศึกษาจ าแนกตามตวัแปร พบว่า 
ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลตา่งกนัมีความพึงพอใจแตกตา่งกนั ได้แก่ อาย ุ(วณัทนา ใคร่ครวญ 
และ กลีบแก้ว จันทร์หงษ์ , 2561) ระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน  (พิมพ์ใจ สุวรรณโยธิน, 
2555; มะลิ จุ้ ยกง, 2552; สุมาลี ขุนขจี, 2556) ประเภทของผู้ ใช้บริการ (พิมพ์ใจ สุวรรณโยธิน, 
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2555; วณัทนา ใคร่ครวญ และ กลีบแก้ว จนัทร์หงษ์ , 2561) และพฤติกรรมการใช้บริการ (สุมาลี 
ขนุขจี, 2556) แต่ในงานวิจยับางเร่ืองก็ไม่พบความแตกตา่งในตวัแปรดงักล่าว ได้แก่  งานวิจยัของ
จนัทร์เพ็ญ แก้วมุกดา (2550) พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ และระดบัการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจตอ่ห้องสมดุไม่แตกตา่งกนั ประภาพร รูปสวยดี (2550) พบวา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพและรายได้ มีความพึงพอใจต่อบริการของห้องสมุดไม่ต่างกัน พิมพ์ใจ สุวรรณ
โยธิน (2555) พบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุและอาชีพตา่งกนั มีความพึงพอใจตอ่การให้บริการไม่
แตกตา่งกนั และมะลิ จุ้ยกง (2552) พบวา่ ตวัแปรเพศ อาย ุอาชีพ ขนาดของห้องสมดุ และความถ่ี
ในการใช้บริการท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 

ส่วนการศึกษาในองค์กรอ่ืนท่ีนอกเหนือจากห้องสมุด ได้แก่  ศูนย์การค้าชุมชน 
ศนูย์บริการรถยนต์ ธนาคาร และคลินิก ผลการวิจยัพบว่าผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก ด้านท่ีผู้ ใช้บริการพึงพอใจมากท่ีสดุ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ สถานท่ีให้บริการ ช่ือเสียงและ
ภาพพจน์ ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจ ด้านสิ่งท่ีสมัผสั และด้านการให้ความมั่นใจ (มยุรา สาลี 
และ สิริพนัธ์ วงศ์อินทวงั, 2561; ฤทธ์ิเจตน์ รินแก้วกาญจน์, 2562; ศิริวรรณ แจ้งใจดี และ บุญญ
รัตน์ สัมพันธ์วัฒนชัย , 2560; เอมมิกา แตงรอด และ ประสพชัย พสุนนท์ , 2558) และจาก
การศกึษาตวัแปรท่ีเก่ียวข้อง พบวา่ มีตวัแปรท่ีส่งผลตอ่ความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนั ได้แก่ งานวิจยั
ของเอมมิกา แตงรอด และ ประสพชยั พสนุนท์ (2558) พบว่า ระดบัการศกึษาและอาชีพ มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 งานวิจยัของศิริวรรณ แจ้งใจ
ดี และ บญุญรัตน์ สมัพนัธ์วฒันชยั (2560) พบว่า กลุ่มอาชีพแตกตา่งกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการตา่งกนั งานวิจยัของฤทธ์ิเจตน์ รินแก้วกาญจน์ (2562) พบว่า ระดบัการศกึษาและรายได้
ตอ่เดือนท่ีตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจท่ีแตกตา่งกนั อย่างไรก็ตาม ในทางตรงกนัข้าม มีงานวิจยั
ท่ีไม่พบความแตกต่างของตวัแปรดงักล่าวท่ีมีต่อความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ได้แก่ งานวิจัย
ของศิริวรรณ แจ้งใจดี และ บุญญรัตน์ สัมพันธ์วัฒนชัย (2560) พบว่า ผู้ รับบริการท่ีมีเพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา รายได้ และความถ่ีในการเข้าใช้บริการตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การให้บริการไม่
ต่างกัน งานวิจัยของฤทธ์ิเจตน์ รินแก้วกาญจน์ (2562) พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส และ
อาชีพท่ีตา่งกนัมีผลตอ่ความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 

3. ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพงึพอใจ 
การศึกษาเก่ียวกับความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์กับความพึงพอใจใน

บริบทของบริการสารสนเทศยังพบไม่มากนัก ส่วนใหญ่ศึกษาเก่ียวกับประสบการณ์ในการใช้
บริการกบัความพึงพอใจ ได้แก่ งานวิจยัของเทน, เชน และ ยาง (Tan et al., 2017) ท่ีศกึษาความ
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พึงพอใจและความภกัดีของผู้ ใช้ในสภาพแวดล้อมห้องสมดุสาธารณะ ผลการวิจยัพบว่า การสร้าง
ประสบการณ์ในบริการทางตรงและทางบวกของห้องสมุดสาธารณะมีผลต่อความพึงพอใจและ
ความภักดีของผู้ ใช้บริการ แตใ่นบริบทขององค์กรธุรกิจมีการศกึษาเก่ียวกับความสมัพนัธ์ระหว่าง
การบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพึงพอใจเป็นจ านวนมาก ได้แก่ งานวิจยัของ แมนซูร์ เอเว่น 
และอะโลบิ ได เอน  (Mansoor et al., 2020) ศึกษาโครงส ร้างและการวัดผลการบ ริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า ผลการวิจยัพบว่าการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสมัพันธ์เชิงบวกกับ
การบอกตอ่แบบปากตอ่ปากและความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการ
บอกต่อแบบปากต่อปาก งานวิจยัของพิมพ์ลภัส ณ.วิชยั และ อจัฉรียา ศกัดิ์นรงค์ (2560) ศึกษา
การบริหารประสบการณ์ลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า 
ผลการวิจยัพบว่า การบริหารประสบการณ์ของลูกค้า ได้แก่ การวิเคราะห์ประสบการณ์ของลูกค้า 
การออกแบบประสบการณ์ การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า และการสร้างนวตักรรมอย่างตอ่เน่ือง 
มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมของลกูค้าในทิศทางเดียวกนั และความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าในทิศทางเดียวกัน งานวิจัยของธีรวีร์ วราธร
ไพบลูย์ และ ปริญ ลกัษิตามาศ (2561) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ ความพึงพอใจ 
และความภักดีของผู้บริโภค พบว่า การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจ โดยประสบการณ์นัน้สามารถใช้อธิบายความพึงพอใจได้ ส่วนความพึงพอใจมี
ความสัมพันธ์กับความภักดี และสามารถอธิบายพฤติกรรมความภักดีของผู้บริโภคได้  งานวิจัย
ของสลิลาทิพย์ ทิพยไกรศร (2564) ศกึษาความสมัพนัธ์เชิงสาเหตรุะหวา่งการบริหารประสบการณ์
ลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้า ความจงรักภักดี และการบอกต่อ ผลการวิจัยพบว่า การบริหาร
ประสบการณ์ของลกูค้ามีผลกระทบเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค 



 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 

การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ในการวิจยัครัง้นี ้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูทัง้เชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ ประชากร 

ท่ีใช้ในการวิจยัแบง่เป็น 2 กลุม่ ดงันี ้ 
1. ข้อมลูเชิงคณุภาพ กลุ่มผู้ให้ข้อมลูหลกั ได้แก่ ผู้อ านวยการกลุม่ จ านวน 1 คน และ

หวัหน้างาน จ านวน 2 คน ผู้ปฏิบตัิงาน จ านวน 2 คน และผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ านวน 1 
คน รวมทัง้สิน้ 6 คน เลือกโดยวิธีเจาะจง (Purposive Selection) เพ่ือให้สอดคล้องกับความมุ่ง
หมายในการวิจยั โดยมีเกณฑ์ดงันี ้

1.1 เป็นผู้ มีต าแหน่งผู้ อ านวยการกลุ่ม หัวหน้างาน ผู้ ปฏิบัติงาน ซึ่งมีหน้าท่ี
รับผิดชอบเก่ียวกบัการบริการของหอสมดุแห่งชาตแิละมีประสบการณ์ในการท างานตัง้แต ่5 ปี ขึน้
ไป 

1.2 เป็นผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาตท่ีิมีประสบการณ์ในการใช้บริการของหอสมดุ 
แหง่ชาตคิรอบคลมุทกุบริการ 

2. ข้อมลูเชิงปริมาณ ประชากร คือ ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาตใินชว่งเดือน เมษายน-
พฤษภาคม 2565 กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดย
ใช้ตารางของเครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970, pp. 607-610) ซึ่งก าหนดไว้ว่า
ประชากรตัง้แต ่100,000 คนขึน้ไป ขนาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากับ 384 คน สุ่มเลือกตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ (Accidental Sampling) ให้ได้ครบตามจ านวน 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ แบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้างและแบบสอบถาม ดงันี ้
1. แบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง  
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1.1 ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ี เก่ียวข้อง ได้แก่  หนังสือ วารสาร งานวิจัย 
วิทยานิพนธ์ทัง้ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศท่ีเก่ียวข้องกับแนวคิดการบริหารประสบการณ์
ลกูค้า เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตเนือ้หาในการสร้างแบบสมัภาษณ์การวิจยั  

1.2 น าข้อมูลท่ีได้จากข้อ 1.1 มาสร้างเป็นแนวค าถาม เพ่ือการสัมภาษณ์เก่ียวกับ
สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าตามกรอบแนวคดิท่ีก าหนดไว้ 2 ประเดน็หลกั ดงันี ้

1.2.1 สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
1) การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 
2) การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 
3) การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้า 
4) การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า 
5) การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ือง 

1.2.2 ปัญหาและอปุสรรค์ในการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
1.3 น าแบบสัมภาษณ์ท่ีได้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์เพ่ือตรวจสอบ

ความถกูต้องครอบคลมุ และปรับแก้ตามข้อเสนอแนะ 
1.4 การหาคณุภาพของเคร่ืองมือ น าแบบสมัภาษณ์ท่ีได้สง่ให้ผู้ทรงคณุวฒุิ จ านวน 3 

คน ประกอบด้วย ผู้ทรงคณุวุฒิสาขาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ ผู้ทรงคณุวฒุิด้าน
การบริหารงานหอสมดุแห่งชาติ และผู้ทรงคณุวฒุิด้านบริหารธุรกิจ ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 
(Content Validity) และน ามาหาคา่ดชันีความสอดคล้อง (IOC) โดยก าหนดเกณฑ์ผ่านเท่ากบั 0.5 
ขึน้ไป ซึ่งพบว่าข้อค าถามทัง้หมดได้คะแนนระหว่าง 0.67-1.00 ได้รับข้อเสนอแนะเนือ้หาของข้อ
ค าถาม และเพิ่มเตมิข้อค าถามให้ครอบคลุมประเด็นการบริหารประสบการณ์ลกูค้าตามค าแนะน า
ของผู้ทรงคณุวฒุิ จากนัน้น าไปทดลองสมัภาษณ์กบัผู้ ให้ข้อมลูท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงกบัผู้ ให้ข้อมูล
หลกั จ านวน 3 ราย น าผลท่ีได้มาปรับแก้ข้อค าถามอีกครัง้ก่อนน าไปใช้เก็บข้อมลูจริง 

2. แบบสอบถาม 
2.1 ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ี เก่ียวข้อง ได้แก่  หนังสือ วารสาร งานวิจัย 

วิทยานิพนธ์ทัง้ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศท่ีเก่ียวข้องกับแนวคิดความพึงพอใจ เพ่ือเป็น 
แนวทางในการก าหนดขอบเขตเนือ้หาในการสร้างแบบสอบถามการวิจยั  

2.2 น าข้อมลูท่ีได้มาสร้างแบบสอบถามการวิจยั โดยประกอบด้วยข้อค าถาม 4 ตอน   
ดงันี ้
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบเลือกตอบ  (Check 
List) 

ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า
ของหอสมดุแหง่ชาต ิ

ตอนท่ี 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่บริการของหอสมดุแหง่ชาติ 
ตอนท่ี 4 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

2.3 น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ เพ่ือตรวจสอบความ
ถกูต้องและให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ จากนัน้น ามาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ 

2.4 การหาคณุภาพของเคร่ืองมือ น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ส่งให้ผู้ทรงคณุวุฒิการ
บริหารงานหอสมดุแห่งชาติ และผู้ทรงคณุวฒุิด้านการบริหารธุรกิจ ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 
(Content Validity) และน ามาหาคา่ดชันีความสอดคล้อง (IOC) โดยก าหนดเกณฑ์ผ่านเท่ากบั 0.5 
ขึน้ไป ซึ่งพบว่าข้อค าถามทัง้หมดมีคะแนนระหว่าง 0.67-1.00 และปรับปรุงข้อค าถามตาม
ค าแนะน าของผู้ ทรงคุณวุฒิ จากนัน้น าไปทดลองเก็บข้อมูลกับผู้ ใช้บริการท่ีไม่ใช่ กลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 30 คน และน ามาค านวณหาค่าความเท่ียง (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าความเท่ียงเท่ากับ 0.99 ซึ่ง
มากกว่าค่าความเท่ียงท่ีก าหนดไว้คือ 0.70 (ชไมพร กาญจนกิจสกุล, 2555, น. 121-122) ถือเป็น
แบบสอบถามท่ีมีความเท่ียง สามารถน าไปใช้เก็บข้อมลูได้ 

2.5 น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แล้วไปจดัท าเป็นแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือจดัเก็บ
ข้อมลูตอ่ไป 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมลู มีขัน้ตอนดงันี ้ 
1. ผู้วิจยัน าเสนอโครงการวิจยัคณะกรรมการจริยธรรมส าหรับพิจารณาโครงการวิจยัท่ีท า

ในมนุษย์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ รหัสโครงการวิจัย SWUEC-G 511/2564E วนัท่ีให้การ
รับรองคือ 17 มกราคม 2565 ผลการพิจารณาคือ คณะกรรมการฯ ให้การรับรองโครงการวิจยัตาม
แนวทางหลกัจริยธรรมการวิจยัในมนุษย์ท่ีเป็นมาตรฐานสากล และให้มีการให้ความยินยอมเข้า
ร่วมโครงการวิจยั 

2. ผู้ วิจยัได้ขอหนงัสือจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอความ
ร่วมมือจากหอสมุดแห่งชาติ เพ่ือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูลวิจัย โดยผู้ วิจยัแนะน าตวั 
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อธิบายวตัถุประสงค์งานวิจยั และอธิบายสิทธ์ิของกลุ่มตวัอย่าง จากนัน้เม่ือกลุ่มตวัอย่างยินดีให้
ความร่วมมือ จงึท าตามขัน้ตอนการเข้าร่วมเป็นกลุม่ตวัอย่างในการวิจยั 

2.1 การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ ด าเนินการเดือนเมษายน 2565 ผู้ วิจัย
ด าเนินการนัดหมายวัน เวลา และสถานท่ี เพ่ือขอสัมภาษณ์กลุ่มผู้ ให้ข้อมูลหลัก ซึ่งผู้ วิจัย
ด าเนินการสมัภาษณ์ด้วยตนเอง โดยเดินทางไปยงัสถานท่ีนดัหมาย และเร่ิมต้นสมัภาษณ์ด้วยการ
แนะน าตวั พูดคยุซกัถามเร่ืองทัว่ไป เพ่ือสร้างบรรยากาศในการสนทนา และบอกวตัถุประสงค์ใน
การสัมภาษณ์พร้อมทัง้ให้ค าสัญญาว่าจะเก็บข้อมูลการสัมภาษณ์เป็นความลับ พร้อมทัง้ขอ
อนุญาตผู้ ให้สัมภาษณ์ในการจดบันทึกและบนัทึกเสียงการสัมภาษณ์ การสัมภาษณ์กลุ่มผู้ ให้
ข้อมูลหลกัแตล่ะคนใช้เวลามากน้อยตา่งกนั ขึน้อยู่กบัความสะดวกของผู้ ให้สมัภาษณ์ และผู้ วิจยั
ได้สรุปผลการสมัภาษณ์ในการสมัภาษณ์แตล่ะครัง้ เพ่ือให้ได้รายละเอียดครบถ้วน 

2.2 การเก็บรวบรวมข้อมลูเชิงปริมาณ ผู้วิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง โดยขอ
ความร่วมมือจากผู้ ใช้บริการเป็นรายคนให้ช่วยตอบแบบสอบถาม ซึง่ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลู
ระหวา่งเดือนเมษายน-พฤษภาคม 2565 

การจัดกระท าและวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคณุภาพ ใช้วิธีการวิเคราะห์เนือ้หา มีขัน้ตอนดงันี ้(ชาย โพธิสิ

ตา, 2564) 
1.1 ถอดไฟล์บันทึกเสียง และข้อมูลท่ีได้จดบันทึกมา แบบค าต่อค าและขัดเกลา

ภาษา แล้วตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลู  
1.2 ผู้ วิจัยน าข้อมูลท่ีได้มาจัดแยกตามกลุ่มผู้ ให้ข้อมูล และจ าแนกเนือ้หาตาม

ประเดน็ท่ีก าหนดไว้  
1.3 อ่านเนือ้หาทัง้หมดของข้อมลู และเลือกบนัทึกประเด็นหลกัจ าแนกตามกลุ่มผู้ ให้

ข้อมลูจนครบถ้วน 
1.4 น าข้อมูลท่ีได้จากการจ าแนกประเด็นมาจดักลุ่มตามเนือ้หาเป็นหมวดหมู่ตาม

กรอบแนวคดิในการวิจยั 
1.5 วิเคราะห์และตีความเนือ้หาท่ีได้จากข้อมูล สรุปและน าเสนอข้อมูลด้วยการ

บรรยายความ 
2. การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณ 

ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและน ามาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปด้วยการหาคา่สถิต ิดงันี ้
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2.1 ข้อค าถามชนิดตรวจรายการเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมลูโดยค านวณคา่ความถ่ีและร้อยละ 

2.2 ข้อค าถามชนิดมาตรประมาณค่าเก่ียวกับสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
และความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน โดยก าหนดคา่น า้หนกัคะแนนของค าตอบ 5 ระดบั ดงันี ้

ตอบชอ่งมากท่ีสดุ  มีคา่คะแนนเทา่กบั 5 
ตอบชอ่งมาก   มีคา่คะแนนเทา่กบั 4 
ตอบชอ่งปานกลาง  มีคา่คะแนนเทา่กบั 3 
ตอบชอ่งน้อย   มีคา่คะแนนเทา่กบั 2 
ตอบชอ่งน้อยท่ีสดุ  มีคา่คะแนนเทา่กบั 1 

2.3 น าผลการค านวณทางสถิติมาแปลความหมายค่าเฉล่ีย โดยใช้เกณฑ์การแปล
ความหมายตามแนวคดิของ (บญุชม ศรีสะอาด, 2545, น. 103) ดงันี ้

ระดบัคะแนนเฉล่ีย   การแปลความหมาย 
4.51 – 5.00 หมายถึง มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.51 – 4.50 หมายถึง มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
2.51 – 3.50 หมายถึง มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.51 – 2.00 หมายถึง มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.50 หมายถึง มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 
2.4 เปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่สภาพการ

บริหารประสบการณ์ลกูค้าและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติ จ าแนกตามตวัแปร
อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการ โดยการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ใช้สถิติ F-test เม่ือพบ
ความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธีการของ 
LSD 

2.5 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากับความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ด้วยการหาค่าสถิติสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s product moment correlation coefficient) โดยแปลระดบัความสัมพันธ์ตามเกณฑ์ 
(Hair, Wolfinbarger, Ortinau, & Bush, 2008, pp. 286-287) ดงัตอ่ไปนี ้
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     คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั             ความหมายของระดบัความสมัพนัธ์ 

 0.81-1.00   มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัสงูมาก 
 0.61-0.80   มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัสงู 
 0.41-0.60   มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 0.21-0.40   มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า 
 0.00-0.20   มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัสงูต ่ามาก 
2.6 น าข้อมูลแบบสอบถามตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเป็น

ค าถามปลายเปิด น ามาสรุปประเดน็ 
3. น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในรูปแบบตารางและการบรรยาย 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ผู้ วิจยัได้ท าการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างและน าข้อมูลท่ี
ได้มาท าการวิเคราะห์ทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปและน าเสนอผลการศึกษา
ตามล าดบัดงันี ้

1. สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
2. การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู 
3. ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล   
n     แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

x̅      แทน  คา่เฉล่ีย   
S.D.  แทน สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
df  แทน ชัน้ของความอิสระ 
SS  แทน ผลรวมคะแนนยกก าลงัสอง 
MS  แทน คา่เฉล่ียของผลรวมความเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง 
F  แทน คา่สถิตท่ีิพิจารณาใน F-distribution 
r  แทน คา่สหสมัพนัธ์ (Correlation) 
P  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
**  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

การน าเสนอแผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู ตามล าดบัหวัข้อดงันี ้
1. สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติตามความคิดเห็นของ

ผู้ปฏิบตังิานและผู้ใช้บริการ 
2. สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุด

แหง่ชาต ิ
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3. ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาต ิ

4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติตามความคิดเห็น

ของผู้ปฏิบัตงิานและผู้ใช้บริการ 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกับสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุด 

แหง่ชาต ิพบวา่หอสมดุแหง่ชาตมีิสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าทัง้ 5 ด้านดงันี ้
1.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า พบว่า หอสมุดแห่งชาติมีการ

ก าหนดกลุ่มเป้าหมายคือผู้ใช้บริการ มีการด าเนินการเก่ียวกับข้อมูลและจัดกลุ่ม
ผู้ใช้บริการ ดังนี ้

1.1 1 การจัดเก็บข้อมูลของผู้ ใช้บ ริการ มาจาก 4 ช่องทาง ได้แก่  1) การ
ลงทะเบียนท่ีจุดเคาน์เตอร์ประชาสมัพนัธ์ โดยจดัเก็บจากบตัรประจ าตวัประชาชน  2) การจดัเก็บ
สถิติรายห้องของแตล่ะห้องบริการ 3) การจดัเก็บสถิติประเภทออนไลน์จากการกดถกูใจแฟนเพจ 
รวมทัง้บริการข้อมูลเนือ้หาออนไลน์ (Content) ของหอสมุดแห่งชาติ โดยเน้นท่ีเฟซบุ๊กและทวิต
เตอร์  และ 4) การจัดเก็บสถิติการให้บริการ ISSN ISBN และจดแจ้งการพิมพ์ ผ่าน e-Service 
ระบบสารสนเทศทางด้านมรดกศิลปวฒันธรรมเพ่ือประชาชนทางอิเล็กทรอนิกส์และต้องรายงาน
สถิตใิห้กบัศนูย์ท่ีตา่งประเทศได้รับทราบ ดงัตวัอยา่งค าให้สมัภาษณ์ดงัตอ่ไปนี ้

“มีการจัดเก็บ ก าหนดอยู่แล้วว่าผู้ใช้บริการที่จะมาเข้าใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติก็ต้องมาลงทะเบียนที่จุดลงทะเบียนของเราด้านหน้าทางเข้า วตัถุประสงค์เพื่อสามารถ
เอาไปแสดงผลของสถิติผู้ใช้รายวนัได้ รวมถึงการรวบรวมสถิติเป็นรายเดือน เพื่อส่งไปที่งานแผน 
งานแผนก็จะส่งไปที่กรมศิลปากรเพื่อรายงานการประชุม และก็ส่งไปในเร่ืองของนโยบายว่าเรา
จะต้องแจ้งสถิติผู้ใช้ในแหล่งเรียนรู้ของกรมศิลปากรว่ามีจ านวนผู้เข้าใจในแต่ละเดือนแต่ละวนั
ยงัไง” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“เนื่องจากเป็นงานที่ให้บริการผ่านระบบ e-Service จะมีเก็บสถิติย้อนหลงัในแต่
ละวนั แต่ละเดือน และต้องรายงานที่ศูนย์ต่างประเทศในทุกปีว่าเราให้บริการอะไร เท่าไหร่บ้าง” 
(ผูป้ฏิบติังาน 1) 
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“ส าหรับในห้องก็จะมีตารางที่เช็กจ านวนของผูใ้ช้ แบ่งเป็นประเภท ผู้หญิง ผูช้าย 
นกัศึกษาชาย นกัศึกษาหญิง คนต่างชาติ พระสงฆ์/นกับวช ถ้าเข้ามาก็จะเช็ก ก็คือใช้ขีด ถ้าถึง
เวลาก็นบัขีด แลว้ก็จะส่งสถิติใหส่้วนกลาง” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 

“ยอดกดไลก์เพจที่จะรายงานผลในที่ประชุมส านกัว่าเดือนนี้มีคนกดไลค์เพ่ิมข้ึน
หรือว่ามีการเข้าถึง คอนเทนท์ก่ีคน รายงานเป็นคอนเทนท์ไป เฟซบุ๊กจะเป็นช่องทางหลกัมากกว่า 
ทวิตเตอร์จะนานๆ ที” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 

ปัญหาและอุปสรรคของการจดัเก็บข้อมูลของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ ผู้ ใช้บริการบาง
คนไม่ประสงค์จะให้ข้อมูลส่วนตวั การส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการกับผู้ ให้บริการท่ีเข้าใจไม่ตรงกัน 
และการจดัเก็บสถิตขิองห้องบริการตา่งๆ อาจจดัเก็บไมค่รบถ้วน 

1.1.2 การจัดท าช่องทางส าหรับผู้ ใช้บริการเพ่ือร้องเรียน เสนอแนะ หรือแสดง
ความคิดเห็น ผ่านช่องทางกล่องแสดงความคิดเห็น เว็บไซต์ ส่ือสงัคมออนไลน์ (Facebook, Line, 
Twitter, Instagram) โดยมีแอดมินคอยรับปัญหาและส่งต่อไปยังทีมประชาสัมพันธ์ของหอสมุด
แห่งชาติ แต่ถ้าหากเป็นงานบริการพิเศษ ISSN ISBN และจดแจ้งการพิมพ์จะมีระบบ e-Service 
สารสนเทศทางด้านมรดกศิลปวฒันธรรมเพ่ือประชาชนทางอิเล็กทรอนิกส์แยกออกมาจากช่องทาง
หลกั เน่ืองจากเป็นบริการเฉพาะ มีค าถามท่ีเฉพาะเจาะจง โดยผู้ ใช้บริการสามารถสอบถามและ
พดูคยุกบัผู้ให้บริการผา่นกลอ่งข้อความในระบบ ดงัตวัอยา่งค าให้สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ข้อมูลเหล่านี้เป็นข้อมูลพื้นฐานที่ห้องสมุดหรือหน่วยงาน องค์กรที่ท าเร่ือง
เก่ียวกบัประชาชน มนัต้องมีอยู่แล้วเพราะฉะนัน้หอสมุดฯ จะขาดไม่ได้ ก็มีการเปิดช่องทางการ
ร้องเรียนอยู่แลว้ วิธีการก็มีหลายวิธี” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“ตอนนี้เทคโนโลยีมันทันสมัย ข้อร้องเรียนก็จะตามมาทางสื่อออนไลน์ของ
หอสมุดแห่งชาติทุกๆ สื่อ เราก็จะรู้ว่าเขาเป็นใคร ส่วนใหญ่ร้องเรียนทางช่องแชทเฟซบุ๊กของ
หอสมุด ทวิตเตอร์ แล้วหอสมุดก็จะมีกรุ๊ปทีมประชาสัมพันธ์ข้ึนมากรุ๊ปหน่ึงส าหรับไว้คอยรับ
ปัญหา” (หวัหนา้งาน 1) 

“ผู้ใช้กับเจ้าหน้าที่สามารถที่จะสอบถาม พูดคุย มันเป็นอินบอกซ์ แล้วมีกล่อง
ข้อความให้คยุกนัตลอด ช่องทางนี้จะเป็นประโยชน์กบัผูใ้ช้ เนือ่งจากว่าบางทีค าถามมนัค่อนข้างที่
เฉพาะเจาะจง มนัเป็นค าร้องของเขา เพราะว่าเขาสามารถคุยกบัเจ้าหน้าที่โดยตรงเลยในระบบ” 
(ผูป้ฏิบติังาน 1) 

ปัญหาและอุปสรรคของการจัดท าช่องทางส าหรับผู้ ใช้บริการเพ่ือร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น ได้แก่ ภาษาและการส่ือสารของบริการพิเศษ ISSN ISBN และ
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จดแจ้งการพิมพ์ เน่ืองจากเป็นงานบริการท่ีมีความเฉพาะเจาะจง หากส่ือสารทางภาษาเขียนไม่
เข้าใจ จะใช้วิธีการโทรศพัท์ ซึง่ท าให้เข้าใจง่ายและชดัเจนมากกวา่ 

1.1.3 การน าข้อร้องเรียนของผู้ ใช้บริการมาปรับปรุงหรือพัฒนา เม่ือได้รับข้อ
ร้องเรียนจากผู้ ใช้บริการแล้ว ผู้ปฏิบตัิงานจะแจ้งเร่ืองไปยงัหัวหน้างาน ผู้ อ านวยการกลุ่มฯ และ
ผู้อ านวยการส านกัฯ ตามล าดบั มีการพูดคยุ และทบทวนปัญหาร่วมกนั มีการส่งผู้ เช่ียวชาญด้าน
จิตวิทยาไปเจรจา หรือผู้บริหารระดบัสูงลงไปเจรจากับผู้ ใช้บริการด้วยตนเอง มีการท าจดหมาย
แจ้งเวียนภายในองค์กรให้บคุลากรท่ีให้บริการรับทราบข้อร้องเรียน และปรับปรุงการให้บริการของ
ตน และจดัท าจดหมายชีแ้จงกลบัไปยงัผู้ ใช้บริการว่าได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรียบร้อยแล้ว ดงั
ตวัอยา่งค าให้สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการทบทวน อย่างเช่นเร่ืองร้องเรียนผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบติังาน เราก็จะน า
ข้อมูลนั้นมาตักเตือนกันแล้วก็พูดคุยกัน จะจริงเท็จเราก็ไม่ได้ให้ความส าคัญตรงนี้ เราจะให้
ความส าคญักบัการทีว่่าอธิบายใหผู้ใ้ห้บริการตระหนกัในหน้าทีข่องตนเอง” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“เราก็จะแจ้งเวียนให้บุคลากรที่ท าหน้าที่ให้บริการ ให้ทุกคนทราบข้อร้องเรียน 
แล้วก็ขอให้ทกุคนปรับปรุง จะพยายามสบัเปลีย่น พยายามจะไม่ใหค้นทีมี่ปัญหานัง่เคาน์เตอร์ แต่
เลือกคนทีมี่ Service Mind” (หวัหนา้งาน 1) 

“หวัหน้ากลุ่มงานจะแจ้งไปทาง ผอ.กลุ่ม แลว้ก็จะมาพดูกนัว่ามนัเกิดปัญหาแบบ
นี ้เราจะแก้ปัญหาตรงจุดไหน อย่างไร” (หวัหนา้งาน 2) 

“เรามีแบบประเมิน ส่วนใหญ่คนที่เข้าร่วมโครงการก็จะเป็นคนที่ท าหนงัสือ ท า
วารสาร ท าหนงัสือพิมพ์แลว้ก็จะมีคอมเมนต์จากในระบบ จากโครงการ จากโทรศพัท์ คือช่องทาง
มนัไม่เพียงพอส าหรับรองรับบริการของเขา เราก็เลยต้องพฒันาระบบ เราน าส่ิงที่ผู้ใช้ต้องการมา
พฒันางานบริการของเรา” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

ปัญหาและอปุสรรคของการน าข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการมาปรับปรุงหรือพฒันา 
ได้แก่ งบประมาณท่ีไมส่ามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการในเร่ืองท่ีร้องเรียนได้ 

1.1.4 การสังเกตพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ หอสมุดแห่งชาติมีผู้ ใช้บริการ
หลากหลายประเภททัง้ผู้ ใช้บริการประจ าและไม่ประจ า ผู้ ให้บริการจะสังเกตจากการพูดคุย 
พฤติกรรมการอา่นหนงัสือ การใช้สิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ภายในห้องบริการ รวมทัง้การสงัเกต
ผู้ ใช้บริการท่ีมีพฤติกรรมไม่ปกติ จะคอยระวังและกล่าวตักเตือนในบางครัง้ ดังตัวอย่างค าให้
สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้
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“พืน้ทีช่ัน้ 3 ไม่มีจุดส าหรับให้บริการโน้ตบุ๊ก ส่วนใหญ่แล้วจะเป็นนกัวิชาการหรือ
นกัศึกษาที่มาค้นคว้าอย่างแท้จริง เขามีความจ าเป็นที่ต้องหาจุดส าหรับเสียบโน้ตบุ๊ก เขาจะเดิน
หาว่ามีไหม” (หวัหนา้งาน 2) 

“พฤติกรรมการอ่านเราก็รู้อยู่แล้ว เราอยู่เคาน์เตอร์ เราก็จะรู้ว่าถ้าลูกค้าประจ า
เรา ก็ดูว่าเขาจะอ่านนิยายแนวไหนหรือเขาจะอ่านอะไรคือเรารู้อยู่แลว้” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 

“พฤติกรรมไม่ปกติก็จะมีใหเ้ห็น มาแต่ไม่อ่านหรือมานัง่เฉยๆ หรือแสดงออกแบบ
พูดไม่ รู้เร่ือง เราก็ต้องคอยระวังและคอยไปส่องดู เพื่อจะดูว่ามาแบบผิดปกติหรือเปล่า” 
(ผูป้ฏิบติังาน 2) 

“ผู้ใช้คนนี้เดินเข้ามา รู้เลยว่าคนนี้จะมาจดแจ้งการพิมพ์ เพราะว่าดูเหมือน
นกัข่าว นกัหนงัสือพิมพ์ หรือว่าเป็นผูสู้งอายมุาเลย เราก็ตอ้งบริการอีกแบบหน่ึง” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

“ผมจะมาใช้หนงัสือพวกนี้ประจ า แกเห็นก็จะพอทราบว่าผมจะอ่านหนงัสือพวก
นีอ้ย่างเดียว บางทีถา้เกิดทีพ่ดูไปเขาหาไม่ได ้เขาจะถามว่าเป็นหนงัสือแทนไดไ้หม” (ผูใ้ช้บริการ) 

1.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า พบว่า หอสมุดมีการสร้างจุด
ดึงดูดและครองใจให้กับผู้ใช้บริการ โดยสร้างจุดเด่นให้กับหอสมุดและสร้างคุณค่าเพิ่ม 
ดังนี ้

1.2.1 การก าหนดวิสยัทศัน์ ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบ หอสมดุแห่งชาติมี
การก าหนดไว้อย่างชดัเจน ให้ความส าคญัในเร่ืองการรวบรวมมรดกภูมิปัญญาของชาติและการ
ให้บริการ และมีการด าเนินงานท่ีสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีได้
ก าหนดไว้ ดงันี ้

1.2.1.1 ก า ร ร ว บ ร ว ม ม รด ก ภู มิ ปั ญ ญ าข อ ง ช า ติ  5 วิ ธี  ไ ด้ แ ก่  1) 
พระราชบญัญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) สิ่งพิมพ์จากหน่วยงานราชการ 3) การแลกเปล่ียน
และยืมสิ่งพิมพ์ 4) การจดัซือ้ และ 5) การบริจาค โดยเน้นการรวบรวมหนงัสือหายาก หนงัสือเก่า 
และเอกสารโบราณ 

1.2.1.2 การให้บริการ และช่วยการศึกษาค้นคว้าทรัพยากรสารสนเทศท่ีได้
จากการรวบรวมทัง้ 5 วิธี รวมทัง้การให้บริการข้อมูลทางบรรณานกุรมของหอสมดุแห่งชาติ (CIP) 
ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในงานบริการของกลุ่มพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ดังตัวอย่างค าสัมภาษณ์
ตอ่ไปนี ้

“เราให้ความส าคญักบัเร่ืองของการรวบรวมมรดกภูมิปัญญาของชาติไวใ้หไ้ด้
มากที่สุด เนื่องจากเราเป็นหอสมุดระดบัชาติ แล้วมีการได้รับส่ิงพิมพ์ตามกฎหมาย เพราะฉะนัน้
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เราจึงต้องพยายามรวบรวมให้ได้ตามภารกิจของเราแล้วก็ตามกฎหมายที่เรามีสิทธ์ิจะได้รับ” 
(ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“เร่ืองที่จะดูให้ความส าคญัเป็นพิเศษก็คือเร่ืองของตวัทรัพยากรสารสนเทศ 
โดยเฉพาะเร่ืองของเอกสารโบราณ หนงัสือหายากที่เราน่าจะเป็นแหล่งที่รวบรวมได้มากที่สุดใน
ประเทศไทย” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“ถ้าพิเศษสุดก็ตามภารกิจหลกัของก็คือ มีหน้าที่จัดเก็บ อนุรักษ์องค์ความรู้
ต่างๆ รวบรวมมรดกองค์ความรู้ต่างๆ ทีเ่ป็นของคนในชาติ” (หวัหนา้งาน 2) 

“งานบริการแทบจะเป็นงานหลัก ถึงแม้จะเป็นกลุ่มพฒันาฯ ก็จริง แต่ก็มี
บริการในนัน้ด้วย บริการแลกเปลี่ยน บริการ CIP บริการมนัแทรกไปอยู่กบัทุกงาน” (ผู้ปฏิบติังาน 
1) 

“มีการแลกเปลี่ยนส่ิงพิมพ์ระหว่างชาติ ระหว่างประเทศด้วยกัน เร่ิมที่จะมี
หน่วยงาน เช่น สถานทูตต่างๆ มาเจรจากบัหอสมุดแห่งชาติมอบส่ิงพิมพ์ของประเทศเขาใหก้บัเรา 
แล้วเราก็ด าเนินการให้สอดรับกบัภารกิจของเรา โดยมีการจัดเป็นมุมหนงัสือนานาชาติเรา อนันี้ก็
เท่ากบัว่าเราไดมี้ความพยายามท าใหม้นัสอดรับกบัวิสยัทศัน์ของเรา” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

ปัญหาและอุปสรรคของวิสยัทัศน์ ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบ ได้แก่ 
ไม่สามารถรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างครบถ้วน งบประมาณในการจัดซือ้ทรัพยากร
สารสนเทศไมเ่พียงพอ ทรัพยากรสารสนเทศท่ีได้รับจากการบริจาคมีจ านวนมาก ท าให้มีปัญหาใน
การจดัเก็บ การให้บริการทรัพยากรสารสนเทศไมส่ามารถยืมออกภายนอกหอสมดุแห่งชาตไิด้ การ
เผยแพร่ทรัพยากรสารสนเทศของหอสมดุแหง่ชาตไิปสูร่ะดบันานาชาตยิงัมีจ านวนน้อย 

1.2.2 การสร้างจดุเดน่และจดุแข็งให้กบัองค์กร ดงันี ้
1.2.2.1 มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลาย แตกต่างจากห้องสมุดอ่ืน เช่น 

หนงัสือหายาก หนงัสือเก่า และเอกสารโบราณ 
1.2.2.2 เป็นหน่วยงานแห่งเดียวในประเทศไทยท่ีรับจดแจ้งการพิมพ์ตาม

กฎหมายพระราชบญัญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 เป็นศนูย์วารสารระหว่างชาติแห่งประเทศ
ไทย ศนูย์ก าหนดเลขมาตรฐานสากลประจ าหนงัสือ (ISBN) และวารสาร (ISSN) และศนูย์ก าหนด
รายละเอียดทางบรรณานกุรมของหนงัสือท่ีจดัพิมพ์ในประเทศ (CIP) 

1.2.2.3 ความเป็นนานาชาติจากการเป็นสมาชิกขององค์กรต่างประเทศ 
ได้แก่ 1) ศูนย์เลขมาตรฐานสากลประจ าหนังสือ (International ISBN Agency) 2) ศูนย์ข้อมูล
วารสารระหว่างชาติสากล  ( International Standard Serial Number International Centre : 
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ISSN-IC) 3) สหพันธ์ระหว่างประเทศว่าด้วยสมาคมและสถาบันห้องสมุด ( IFLA) และ 4) สภา
บรรณารักษ์แหง่เอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ (CONSAL) ดงัตวัอยา่งค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เรามีทรัพยากรที่ไม่เหมือนห้องสมุดอื่น เรามีเอกสารโบราณ หนงัสือหายาก
ที่มากที่สดุในประเทศไทย เรายงัมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย จุดแข็งของเราก็คือเอกสาร
โบราณ หนงัสือหายาก เรามีโครงการสแกน เอกสารโบราณเราก็จะมีถ่ายถอด เราพยายามท าทุก
วิถีทางเพือ่จะใหป้ระชาชนเข้าถึงได้อย่างสะดวกรวดเร็ว” (หวัหนา้งาน 1) 

“เราจะเป็นหน่วยงานทีมี่ทรัพยากรสารสนเทศให้มากทีส่ดุในประเทศไทยและ
น าไปสู่ความเป็นนานาชาติ โดยความเป็นนานาชาติเราจะผูกไว้กับการเป็นสมาชิกขององค์กร
ต่างประเทศ เช่น เราเป็นสมาชิกเอเจนซี ISBN ISSN ฐานข้อมูลของเราจะถูกน าไปสู่ เอเจนซี
เห ล่านี้  เราเป็นสมาชิก IFLA เราเป็นสมาชิกของ CONSAL ซ่ึ งเป็นของเอเชียด้วยกัน ” 
(ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“หอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานที่ถือ พ.ร.บ. กฎหมาย ซ่ึงหน่วยงานที่ถือ
กฎหมายมนัมีความส าคญั ไม่มีทีไ่หนมาลอกเรียนเราได้” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

ปัญหาและอุปสรรคของการสร้างจดุเด่นและจดุแข็งให้กับองค์กร ได้แก่ การ
เผยแพร่เอกสารโบราณ หนงัสือหายาก และหนงัสือเก่าจากการสแกนยงัมีจ านวนน้อย เน่ืองจากมี
เร่ืองของลิขสิทธ์ิเข้ามาเก่ียวข้อง 

1.2.3 การส ารวจหรือสอบถามความต้องการของผู้ ใช้บริการ หอสมุดแห่งชาติ มี
การส ารวจความต้องการของผู้ ใช้บริการทางอ้อม โดยกลุ่มงานคัดเลือกและประเมินคุณภาพ
ทรัพยากรสารสนเทศจะส ารวจความต้องการทรัพยากรสารสนเทศจากบรรณารักษ์ผู้ ให้บริการ 
เน่ืองจากบรรณารักษ์กลุ่มนีมี้ความใกล้ชิด มองเห็นถึงพฤติกรรมและความต้องการใช้ของ
ผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ ดงัตวัอย่างค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ปัจจุบันเป็นทางอ้อม เขาไม่ได้ส ารวจประชาชนโดยตรง แต่ส ารวจจาก
บรรณารักษ์ห้องบริการต่างๆ เวลาจะจัดซ้ือหนังสือ เขาจะลิสต์รายชื่อมาให้ช่วยเลือก โดยให้
เหตุผลว่าบรรณารักษ์ที่อยู่ห้องบริการเป็นผู้ให้บริการ น่าจะมีความใกล้ชิดแล้วก็เห็นสภาพความ
ต้องการใช้หนังสือของผู้ใช้บริการจากการสังเกตพฤติกรรมการใช้บริการ ณ ห้องบริการ” 
(ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“ทางฝ่ายคดัเลือกฯ ส ารวจมาทางบรรณารักษ์ว่าขาดอะไร ต้องการอะไร แต่ผู้ใช้
จริงๆ เขาตอ้งการอะไร เราไม่เคยไปส ารวจ” (หวัหนา้งาน 2) 
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1.3 การออกแบบประสบการณ์ที่ มีต่อตราสินค้า พบว่า หอสมุดมีการน ากล
ยุทธ์โครงสร้างประสบการณ์ลูกค้ามาออกแบบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ผู้ใช้บริการ โดย
พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ปรับปรุงการออกแบบสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ดังนี ้

1.3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ี
หลากหลาย สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ ใช้ ได้แก่ หนงัสือ วารสาร นิตยสาร ส่ือโสตทศัน์ ส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลออนไลน์ และฐานข้อมูลท่ีหอสมุดแห่งชาติพัฒนาขึน้เอง บริการพิเศษ 
ISSN ISBN และจดแจ้งการพิมพ์ผ่านช่องทางออนไลน์ บริการข้อมูลเนือ้หาออนไลน์ (Content) 
ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ตา่งๆ ดงัตวัอยา่งค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลาย ทุกชนิด ดั้งเดิมมีหนังสือ วารสาร ฟิล์ม
สตริป รูป เอกสารที่เป็นตีพิมพ์เรามีทกุประเภท จนถึงปัจจุบนัเรามี e-Book ฐานข้อมูล ฐานข้อมูล
ออนไลน์ ฐานข้อมูลด้านหนงัสือ ฐานข้อมูลวารสาร แล้วก็พฒันาฐานข้อมูลเองหรือพฒันาการ
สแกนหนงัสือที่พน้ลิขสิทธ์ิแล้วเข้าสู่ฐานข้อมูล D-Library เพื่อสืบค้นเอกสารเหล่านัน้ได้โดยไม่ผิด
กฎหมาย รวมถึงหนงัสือหายากที่เป็นลิขสิทธ์ิของกรมศิลปากร เอกสารโบราณที่ยงัเป็นลิขสิทธ์ิ
ก าพร้า (Orphan Works) เราจะด าเนินการเข้าสู่ D-Library มีการท าเมตะเดตาเพื่อการสืบค้น
ระบบสากลด้วย สามารถที่จะดาวน์โหลดข้อมูลไปอ่านได้ โดยเราท าลายน ้าไว้ แล้วก็สื่อโสตทศัน์
ต่างๆ เราก็มีหมด สื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เราก็มี เช่น เรามีตึกดนตรีก็จะมีเทปเพลง เสียงเพลงอยู่
ในรูปของสือ่เก่าและสือ่ใหม่” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

ปัญหาและอปุสรรคด้านทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ จ านวนหนงัสือท่ีได้รับตาม
พระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 มีเพียง 2 เล่มเท่านัน้ เก็บไว้ท่ีคลังสิ่งพิมพ์ 1 เล่ม 
ส าหรับให้บริการ 1 เล่ม จึงท าให้มีหนงัสือมีเพียงเล่มเดียวในการให้บริการ ทรัพยากรสารสนเทศ
บางเนือ้หาไม่ทันต่อความต้องการของผู้ ใช้ เน่ืองจากอยู่ในกระบวนการติดตามทวงถามฯ ตาม
พระราชบญัญตัจิดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 และทรัพยากรสารสนเทศส าหรับผู้พิการมีน้อยเกินไป 

1.3.2 ด้านการออกแบบสถานท่ีและสภาพแวดล้อม หอสมุดแห่งชาติมีการปรับ
พืน้ท่ีให้ทนัสมยั กว้างขวาง บรรยากาศร่มร่ืน อากาศถ่ายเท และเงียบสงบ มีพืน้ท่ีท างานร่วมกัน 
(Co-Working Space) มีห้องค้นคว้าส่วนตัว มีพืน้ท่ีส าหรับใช้เสียงได้ มีอารยสถาปัตย์ส าหรับผู้
พิการและผู้ สูงอายุ มีการดูแลความปลอดภัยจากเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย และมีการ
คมนาคมขนสง่ท่ีสะดวก ดงัตวัอยา่งค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการปรับปรุงให้ทนัสมยั หอสมุดแห่งชาติเขียนโครงการของบประมาณทกุปีที่
จะปรับปรุงใหท้นัสมยั แลว้ก็มีงบส าหรับซ่อมแซมในส่วนทีช่ ารุด” (หวัหนา้งาน 1) 
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“การด าเนินการทั้งสภาพภายใน ส่ิงแวดล้อม ส่ิงอ านวยความสะดวกเราก็
พยายามให้ได้ครบถ้วน เราได้สร้างมุมพิการข้ึนมา มีอารยสถาปัตย์เพื่อรองรับผู้ใช้ที่เป็นผู้พิการ
สามารถใช้ตรงนี้ได ้หรือบริการผู้สูงอาย ุเราท าทางลาดส าหรับการเข้าใช้บริการ ด้านหนา้เราจะท า
เป็นอารยสถาปัตย์ มีลิฟต์ไฮดรอลิคข้ึนมาใช้บริการได ้มีการเตรียมเร่ืองของโต๊ะส าหรับผูน้ัง่ที่เป็นผู้
พิการที่นัง่รถเข็นมา เราพยายามมออกแบบดิไซน์ให้สามารถสอดรับกับอุปกรณ์ที่เขาติดตวัมา” 
(ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“ช่วงระยะเวลา เราก็พยายามตอบโจทย์ อย่างคนรุ่นใหม่บางที 16.30 น. ไม่
เพียงพอ เขาอยากท างานนานๆ เราก็ขยายให้ถึง 20.30 น. เปิดตัง้แต่ 7.00 น. มนัเกิดจากความ
ตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลงไป และเรามองถึงความส าคญัของมนั” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

“ผมว่าร่มร่ืนดี สถานที่ก็กว้างขวาง แอร์ก็โอเค ใกล้บ้าน เดินมาได้ คือความ
สะดวกในการเดินทาง” (ผูใ้ช้บริการ) 

ปัญหาและอุปสรรคด้านการออกแบบสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ได้แก่ ปัญหา
หลงัคาร่ัว ท าให้มีน า้ซึมออกมา ระยะเวลาการให้บริการไม่เพียงพอส าหรับผู้ ใช้บริการบางกลุ่ม 
ขาดตู้น า้ด่ืม ร้านค้าภายใน จดุปลัก๊ไฟไม่เพียงพอกบัความต้องการ และสถานการณ์โควิด -19 ท า
ให้พืน้ท่ีให้บริการถกูใช้งานได้ไมเ่ตม็ท่ี และการให้บริการเป็นระบบปิดทกุห้อง 

1.3.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยรองรับ
ผู้ ใช้บริการ ได้แก่  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ Wi-Fi ระบบ Smart Card และระบบน าทางอัจฉริยะ 
นอกจากนีย้ังใช้เทคโนโลยีส่ือสังคมออนไลน์ในการให้บริการข้อมูลเนือ้หาท่ีหลากหลายแก่
ผู้ใช้บริการ ดงัตวัอยา่งค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เรามีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Wi-Fi มีทกุอย่าง เราพยายามสรรหามาให้ครบถ้วนกบั
เทร็นดส์ใหม่ที่เราต้องตอบโจทย์ของคนใช้ ถ้าเคร่ืองคอมพิวเตอร์มันเก่าไป ก็ท าเร่ืองขอซ้ือใหม่
ทดแทนของเก่าที่ช ารุด ฐานข้อมูลอนันี้ไม่เวิร์ก ไม่มีคนใช้ ก็จะแจ้งกบัหน่วยงานที่เก่ียวข้องว่าช่วย
จดัสรร จดัหาให้เราด้วย หรือแม้แต่เร่ืองของเคร่ืองถ่าย เคร่ืองสแกน เราก็พยายามจะสรรหามาให ้
เพือ่ใหส้แกนหนงัสือ หนงัสือพิมพ์” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“มี Wi-Fi ฟรี มีหนงัสือ e-Book หลากหลาย แม้กระทัง่ Content ต่างๆ ที่เราท า
ตัง้แต่วนัจนัทร์-ศกุร์ เพือ่จะให้เข้าถึงผู้ใช้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว โดยบรรณารักษ์จะเป็นผู้
อยู่เบือ้งหลงั” (หวัหนา้งาน 1) 

“มีเยอะแยะมากมาย ตัง้แต่บตัร Smart Card ระบบน าทางอจัฉริยะ รวมไปถึง 
2e-Book ดว้ย” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 
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“ระบบการให้บริการ e-Service, Smart Card, Smart Library, ฐานข้อมูลต่างๆ 
หอสมดุแห่งชาติค่อนข้างทีจ่ะเห็นภาพชดัว่าเราน าเทคโนโลยีมาประกอบการให้บริการมากนอ้ยแค่
ไหน ใหค้วามส าคญัก่อนทีจ่ะเป็นโควิด-19 ดว้ยซ ้า” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

ปัญหาและอุปสรรคด้านเทคโนโลยีสารสนเทศใน ได้แก่ ผู้ สูงอายุบางคนไม่
สะดวกในการเข้าถึงเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเป็นส่ือสงัคมออนไลน์ตา่งๆ และระบบสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศตามห้องบริการตา่งๆ ยงัไมต่อบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการบางคน 

1.3.4 การสง่เสริมและพฒันาบคุลากร หอสมดุแห่งชาตมีิการจดัโครงการสง่เสริม
และพฒันาบคุลากรเป็นประจ าทุกปี ซึ่งเป็นภารกิจหน้าท่ีหลกัของกลุ่มวิจยัและพฒันาห้องสมดุ มี
การส่งเสริมให้บุคลากรเข้าร่วมประชุม อบรม และสัมมนาของหน่วยงานภายนอก มีการอบรม
ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของกรมศิลปากรท่ีบคุลากรสามารถเลือกโครงการอบรมได้ตาม
ความสมคัรใจ และส่งเสริมให้บุคลากรได้เขียนบทความองค์ความรู้ตา่งๆ ท่ีสนใจ เพ่ือเผยแพร่ไป
ยงัแฟนเพจของกลุม่เผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ กรมศลิปากร ดงัตวัอยา่งค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“หอสมุดจะมีการจัดแล้วก็ส่งเสริมให้บุคลากรมีความถ่องแท้ในการให้บริการ มี
การจดัโครงการเป็นประจ าทกุปี การให้ความรู้เชิงวิชาการของหอสมดุแห่งชาติ พฒันาบคุลากรใน
เร่ืองจิตบริการ หรือถ้าที่อื่นมีหวัข้อน่าสนใจเก่ียวกบัการให้บริการหรือความก้าวหน้าทนัสมยัของ
วิชาการห้องสมุด เราก็จะส่งเสริมให้เขาไปร่วมประชุม สมัมนาต่างๆ หรือที่สมาคมห้องสมุดจดัอยู่
เป็นประจ าทกุปี เราก็จะส่งน้องๆ รุ่นใหม่ที่ยงัไม่เคยไปให้ไปเรียนรู้การบรรยาย ฟังสมัมนากบัทาง
สมาคมห้องสมุดดว้ย โดยเรามองภาพรวม ฝ่ายอื่นก็ไปด้วย ถ้าเร่ืองจิตบริการก็จะเน้นกลุ่มบริการ
เป็นหลกั ส่วนอืน่ๆ อย่างกลุ่มงานบริการจดแจ้งการพิมพ์ ถา้เป็นองค์ความรู้เก่ียวกบัข้อมูลข่าวสาร
ของทางราชการ ข้อมูลส่วนบุคคล กฎหมายระเบียบข้อบังคับ เราก็จะให้เขาไปเรียนรู้เพื่อใช้
ประโยชน์ในการท างาน และเป็นส่ิงที่เขาจะได้ใช้บริการและท าความเข้าใจกบัผู้ใช้บริการได้ด้วย” 
(ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“เรามีกลุ่มวิจัยที่ท าหน้าที่จัดโครงการ อบรม สมัมนา เพื่อพฒันาบุคลากรเป็น
โครงการต่อเนื่องมาทกุปี นอกจากนัน้เราก็ส่งเสริมให้บุคลากรไปอบรมยงัสถานที่หน่วยงานต่างๆ 
สมยัก่อนทัง้ในประเทศและต่างประเทศ เราเป็นสมาชิกสมาคมห้องสมุด เวลาสมาคมห้องสมดุจดั
อบรมทางวิชาการ เราก็ส่งบรรณารักษ์ ส่งบคุลากรเข้าอบรม” (หวัหนา้งาน 1) 

“มีอบรมต่างๆ พวกเทคโนโลยี ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศมรดกศิลปวฒันธรรม
จดัเป็นประจ าอยู่แล้ว ตามความสมคัรใจ ใครอยากสมคัรก็ส่งให้หวัหน้าพิจารณา เพือ่ที่จะอนมุติั
ว่าคนนี้เหมาะสมกบัหลกัสูตรหรือไม่ ก็จะอนุมติัไป กบัการพฒันาที่จัดเป็นประจ าของเรา ที่ทาง
กลุ่มวิจยัฯ จดัเป็นประจ าทกุปี” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 
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ปัญหาและอุปสรรคของการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากร ได้แก่ บุคลากรไม่
สามารถเข้าร่วมโครงการได้ทุกคน ต้องมีบุคลากรจ านวนหนึ่งท่ีคอยให้บริการผู้ ใช้ท่ีมีเข้ามา
ตลอดเวลา และจากการเข้าร่วมโครงการในแตล่ะครัง้ไม่มีตวัชีว้ดัผลการอบรมของบุคลากรว่าได้
น าความรู้มาใช้ประโยชน์อยา่งแท้จริงหรือไม่ 

1.4 การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า พบว่า หอสมุดมีการจัดเตรียมช่องทาง
หลากหลายส าหรับติดต่อกับผู้ใช้บริการ และการจัดกิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้ใช้บริการ ดังนี ้

1.4.1 ช่องทางการติดต่อ ผู้ ใช้บริการสามารถติดตอ่สอบถามกบัผู้ ให้บริการได้ทัง้
ช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ ได้แก่ จุดเคาน์เตอร์ประชาสมัพันธ์ การส่งจดหมาย อีเมล แฟกซ์ 
โทรศพัท์ และส่ือสงัคมออนไลน์ตา่งๆ ดงัตวัอยา่งค าให้สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เรามีทุกช่องทาง ตัง้แต่เรานัง่อยู่ตรงนี้ ตรงเคาน์เตอร์จะเดินเข้ามาถามหรือจะ
ถามทางอีเมลเราก็มี จดหมายก็มี ผูใ้ช้บริการเขียนเป็นจดหมายมา” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“ก็มีทั้งออนไซต์ เป็นผู้ใช้ที่เดินทางเข้ามา ออนไลน์ก็เป็นช่องทางที่เพ่ิมเข้ามา 
Facebook, Instagram, Twitter, Line official แลว้ก็เบอร์โทรศพัท์ แฟกซ์” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 

“ติดต่อได้โดยตรง ช่องทางแชทผ่านระบบ e-Service โทรศพัท์ Facebook หรือ 
Line คือช่องทางทีผู่ใ้ช้ติดต่อเราไดห้มดเลย” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

ปัญหาและอุปสรรคของช่องทางการติดต่อ ได้แก่ ช่วงเวลาท าการของหอสมุด
แห่งชาติ นอกเวลาราชการจะไม่สามารถติดต่อทางโทรศพัท์ได้ และหากเป็นช่องทางออนไลน์ผู้
ให้บริการอาจจะตอบช้าบ้างเล็กน้อย 

1.4.2 การให้บริการท่ีนอกเหนือจากช่องทางปกติ ผู้ ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศและบริการต่างๆ ได้ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยไม่จ าเป็นต้องเดินทางมาท่ี
หอสมุดแห่งชาติ เช่น หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ฉบับเต็ม หนังสือพิมพ์และนิตยสารออนไลน์ คลัง
วิดีทศัน์ บริการข้อมลูเนือ้หาออนไลน์ (Content) ในส่ือสงัคมออนไลน์ตา่งๆ บริการเบ็ดเสร็จ ณ จดุ
เดียว (One Stop Service) ของบริการพิ เศษ ISSN ISBN จดแจ้งการพิมพ์  และข้อมูลทาง
บรรณานกุรมของหอสมดุแหง่ชาต ิ(CIP) ดงัตวัอยา่งค าให้สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ปัจจุบนัเรามีผ่านออนไลน์ เช่น การจัดท าหนงัสือเสียง สรุปเนื้อหาเร่ืองย่อใน
หวัข้อหนงัสือดีมีให้ฟัง ก็เป็นช่องทางหน่ึงที่ถือว่าผู้ใช้สามารถใช้บริการได้ หนงัสือที่เป็น e-book 
ผ่านช่องทางเว็บไซต์ให้เข้ามาอ่านออนไลน์ได้ พวกนี้คือส่ิงที่เราท ามากกว่าปกติที่เราจะให้
ประชาชน หรือการจัดท าวิดีโอนิทานออนไลน์ มีการเล่านิทานส าหรับเด็ก มีการเชิญนกัเขียนที่
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ยินยอมพร้อมใจกบัเรามาเล่านิทานใหเ้ด็กฟังพร้อมกบับรรณารักษ์ของเราท าเร่ืองนิทานให้ฟัง ส่วน
นีคื้อการบริการทีแ่ตกต่าง” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“ระบบบริการ e-Service ของหอสมุดแห่งชาติ ระบบนี้มีการให้บริการ ISBN 
ISSN CIP และจดแจ้งการพิมพ์ เมื่อก่อนขอเลข ISBN จะต้องใช้เวลาเป็นวนั แต่ตอนนี้ได้ภายใน
ไม่เกินคร่ึงชัว่โมง” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

ปัญหาและอุปสรรคของการให้บริการท่ีนอกเหนือจากช่องทางปกติ ได้แก่ เร่ือง
ลิขสิทธ์ิของหนงัสือท่ีน ามาจดัท าหนงัสือเสียงและหนงัสือเก่าเล่าเร่ือง จะเลือกเฉพาะหนงัสือท่ีพ้น
ลิขสิทธ์ิแล้วเทา่นัน้ จงึท าให้สารสนเทศท่ีเผยแพร่ออกไปมีเนือ้หาไมห่ลากหลาย 

1.4.3 การจดักิจกรรมพิเศษ หอสมุดแห่งชาติมีการจดักิจกรรมพิเศษเป็นประจ า
ทัง้ช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น กิจกรรมส่งเสริมการอ่าน นิทรรศการ กิจกรรมวนัขึน้ปีใหม่
หรือวนัสงกรานต์ท่ีผู้ ใช้บริการสามารถมีส่วนร่วมและได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ  เพิ่มขึน้ ดงัตวัอย่าง
ค าให้สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“การจัดกิจกรรมมีกิจกรรมส่งเส ริมการอ่าน แล้วก็มีนิทรรศการ นิทรรศการ
หมุนเวียน มีการจัดนิทรรศการเทศกาลส าคัญ นิทรรศการที่น่าสนใจ ปัจจุบันพัฒนาข้ึนเป็น
นิทรรศการออนไลน์ จากนิทรรศการที่เราดูในพืน้ที ่เราจะลงเว็บไซต์ โดยขัน้ตอนของผูเ้ก่ียวข้องที่มี
ความช านาญจดัท าเป็นรูปแบบสื่อออนไลน์ แต่กิจกรรมที่ประชาชนมีส่วนร่วม เช่น กิจกรรมวนัข้ึน
ปีใหม่ กิจกรรมสงกรานต์ เราจะมีจัดตั้งพระพุทธรูปเพื่อรดน ้ า ผู้ใช้บริการก็จะร่วมด้วย” 
(ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“กลุ่มต่างๆ จะแบ่งภาระหน้าที่กนั มีการจัดนิทรรศการต่างๆ ที่ให้ประชาชนได้
เข้าถึงการจัดโครงการ เช่น NLT Edutainment ก็จะมีการเชิญนักเขียนมาพูดคุยกันแล้วมีการ
ถ่ายทอดสด ถึงแม้ว่าจะมีเร่ืองของโรคระบาด ทางหอสมุดแห่งชาติพยายามที่จะถ่ายทอดให้ผูใ้ช้ที่
อยู่ทางบ้านได้รับชม รับฟัง หรือมีฟีดแบ็กกับทางหอสมุดแห่งชาติในระหว่างที่มีการถ่ายทอด 
สามารถสอบถามไดต้ลอดเวลา” (หวัหนา้งาน 1) 

“มีโครงการวนัเด็ก โครงการผูสู้งอาย ุเช่น Kids Inspiration ของเด็ก วนัเสาร์เว้น
เสาร์ มีอ่านนิทานทกุสปัดาห์ การเขียนแนะน าหนงัสือหายากสปัดาห์ละครั้ง” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

“มีโครงการ Kids Inspiration ที่ให้เด็กมาเข้าร่วม โครงการอบรม ประชุมต่างๆ 
อย่างเช่นกิจกรรมเผยแพร่ความรู้ส าหรับผู้สูงอายุ ก็จะให้ผู้สูงอายุเข้ามาร่วม หากเป็นอบรมเชิง
วิชาการโดยเฉพาะทางบรรณารักษ์ ก็จะเป็นบรรณารักษ์ ครูหอ้งสมุด หรือคนที่เก่ียวข้องทางสาขา 
มีการนิทรรศการ จดั 3 เดือนครั้ง กิจกรรมตามเทศกาลก็มีทรงน ้าพระ วนัเด็กก็มีกิจกรรม กิจกรรม
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อ่านเป็นเล่นสนกุที่จดัซุ้มต่างๆ ให้เด็ก ผู้ปกครองมาร่วม ฟังเพลง มาเข้าฐานต่างๆ” (ผู้ปฏิบติังาน 
2) 

ปัญหาและอุปสรรคของการจัดกิจกรรมพิเศษ ได้แก่ การเชิญนักเขียนหรือ
วิทยากรท่ีมีช่ือเสียงมาให้ความรู้ หากเป็นวิทยากรท่ีมีช่ือเสียง จะมีคนเข้าร่วมกิจกรรมจ านวนมาก 
แต่ถ้าเป็นวิทยากรท่ีไม่มีช่ือเสียง จะมีคนเข้าร่วมกิจกรรมน้อย การจัดนิทรรศการจ าเป็นต้องใช้
บคุลากรจ านวนหนึง่ จงึท าให้บคุลากรท่ีเหลือรับงานประจ าในการให้บริการเพิ่มมากขึน้ 

1.4.4 การประชาสัมพันธ์ หอสมุดแห่งชาติมีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารและ
กิจกรรมตา่งๆ ผ่านช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ ได้แก่ โบรชวัร์ หนงัสือพิมพ์ จอ LED ด้านหน้า
หอสมดุแหง่ชาต ิเว็บไซต์ และส่ือสงัคมออนไลน์ ดงัตวัอยา่งค าให้สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารของหอสมุด วิธีการใช้ วิธีการเข้าห้องสมุด เราท า
เป็นโบรชวัร์ เป็นคู่มือปฏิบติังาน เวลานกัศึกษามาเยี่ยมชมหอสมุดแห่งชาติเราก็จะมีโบรชวัร์นี้แจก 
ข้อมูลข่าวสารการบริการของหอสมุดแห่งชาติมีอะไรบ้าง เราก็จะมีวิดีโอแนะน าเวลามาเยี่ยมชม
หอสมดุ แลว้ก็การใหบ้ริการทางออนไลน์ เรามีทกุอย่างครบถว้น” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“ข่าวประชาสมัพนัธ์ในฐานะที่เป็นหน่วยงานราชการ มนัเป็นหน้าที่อยู่แล้วที่เรา
ต้องส่งไปที่กลุ่มเผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ของกรมศิลปากร ทางกลุ่มเผยแพร่ฯ ก็จะติดต่อกับ
สือ่สารมวลชน หน่วยงานอะไรก็ตามในกรมศิลปากร ถ้าจะจดักิจกรรมให้ส่งรายละเอียดไปที่กลุ่ม
เผยแพร่ฯ” (หวัหนา้งาน 1) 

“แม้ว่าหอสมุดแห่งชาติจะไม่มีหน่วยงานที่ท าหน้าที่นี้โดยตรง แต่มีบคุลากรจาก
ทุกกลุ่มฝ่ายมาเป็นกรุ๊ปๆ หน่ึง เรียกว่าทีม PR เราจะมีไลน์ PR ที่คอยบอกว่าวันนี้ท าป้าย
ประชาสัมพนัธ์ แล้วเราก็มีตรงสี่แยกจอหน่ึง เราจะมีทีมๆ หน่ึงคอยคุยกันอยู่ทุกวนัว่าวนันี้จะ
น าเสนออะไร วนันี้ท าปา้ยอะไรข้ึนบอร์ด แต่ผูใ้ช้ของเรามีทกุระดบั บางคนไม่เป็นโซเชียล เขาก็เดิน
เข้ามาก็จะเห็นว่าป้ายตัง้ตรงนี้ แต่ถ้าผู้ใช้ที่อยู่ในสื่อโซเชียล เขาก็จะติดตามข่าวสารเราทางสื่อโซ
เชียล” (หวัหนา้งาน 1) 

“มีหน้าเว็บไซต์ของตวัเอง หนา้เว็บไซต์ของระบบ e-Service ที่จะประชาสมัพนัธ์
งาน ข่าวต่างๆ ตรงนัน้ เอกสารดาวน์โหลด คู่มือการให้บริการต่างๆ ส่วนหน้าเว็บไซต์ของหอสมุด
แห่งชาติเรามีทัง้วิดีโอ เอกสาร Fulltext คู่มือกฎกระทรวง พ.ร.บ ต่างๆ เรามีให้ดาวน์โหลดหมด 
วิดีโอการเข้าใช้งานเราก็มี” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

“มีออนไลน์ช่องทางโซเชียลมีเดียต่างๆ แล้วก็จะมีภายในตามแต่ละห้อง แล้วก็มี
จอ LED ที่อยู่หวัมุม มีเว็บไซต์จะลงข่าว นอกจากนี้แล้วยงัมีลงหนงัสือพิมพ์ เวลาเราจัดงาน แต่
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เราไม่ไดส่้งโดยตรง เราส่งผ่านกลุ่มเผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ของกรมศิลปากร กรมฯ ก็จะส่งข่าว
ใหห้นงัสือพิมพ์สยามรัฐ เขาก็จะเอาไปลงอีกที” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 

ปัญหาและอุปสรรคของการประชาสัมพันธ์ ได้แก่ ผู้ ใช้บริการบางคนไม่ได้อ่าน
จากประกาศ แตจ่ะตดิตอ่มาสอบถามมาท่ีหอสมดุแหง่ชาติโดยตรง ท าให้บคุลากรต้องตอบค าถาม
เหล่านัน้อยู่บ่อยครัง้ และขาดการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกับมุมคนพิการ จึงท าให้มีคนมาใช้บริการ
น้อย 

1.5 การสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง พบว่า หอสมุดมีการเรียนรู้ ปรับตัว
และพัฒนาองค์กรให้ทันกับความเปล่ียนแปลงเพื่อสร้างสิ่ งใหม่ๆ และสอดคล้องกับ
พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการอย่างสม ่าเสมอ ดังนี ้

1.5.1 การศึกษา วิจัยด้านการบริการ ด้านบรรณารักษ์และสารสนเทศ ซึ่งเป็น
ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบของกลุ่มวิจยัและพัฒนาห้องสมุดของหอสมุดแห่งชาติในการ
ด าเนินการศึกษา วิจัยองค์ความรู้ภายในองค์กร มีการน าเสนอข่าวความเคล่ือนไหวของหอสมุด
แห่งชาติทั่วโลก (Library World News: LWN) และมีการจัดท าวารสารวิชาการหอสมุดแห่งชาต ิ
ดงัตวัอยา่งค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เมื่อมีการจัดตัง้กลุ่มวิจัยและพฒันาห้องสมุด ได้ก าหนดให้มีการท าวิจัยอย่าง
จริงจัง ถ้าส าเร็จแล้วก็ประมาณ 4 เร่ือง เราท าวิจัยปีละเร่ืองตามแผนปฏิบติังานที่เราก าหนดกัน 
เป็นการท าวิจัยในองค์กรในเร่ืองของเราก่อน แลว้เมื่อถึงเวลาเราอาจจะไปท าร่วมกบัคนอื่น แต่เรา
ไม่ไดเ้ดินเอง เรามองว่าบรรณรารักษ์ก็ไม่ค่อยคุ้นเคยกบังานวิจยัมากนกั เราจึงเชิญที่ปรึกษาที่เป็น
ผู้รับผิดชอบงานวิจยัโดยตรงมาเป็นที่ปรึกษา เพื่อช่วยเราในการเดินต่อ เราไม่ได้ท าโดยล าพงั แต่
ข้อมูลทีท่ าก็คือข้อมูลของหอสมดุ” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“เรามีกลุ่มวิจัยและพฒันาห้องสมุด ซ่ึงมีหน้าที่ตรงนี้โดยตรง มีผลงานการวิจัย
ออกมาหลายเล่ม นอกจากนัน้ยงัมี KM องค์ความรู้ของหอสมดุแห่งชาติ ดา้นเอกสารโบราณ ด้าน
หนงัสือหายาก ดา้นคลงัส่ิงพิมพ์ สามารถเข้าไปดูในเว็บไซต์ได”้ (หวัหนา้งาน 1) 

“มีการท าของกลุ่มวิจัย ท าวิจัยเก่ียวกับห้องสมุด เพื่อให้ได้องค์ความรู้ออกมา 
เพื่อที่จะน าไปให้บริการต่อ เพราะข้อมูลเหล่านี้เราต้องรับรู้ เพื่อที่จะเอาไปตอบค าถามได้” 
(ผูป้ฏิบติังาน 2) 

มีปัญหาและอุปสรรคของการศึกษา วิจัยด้านการบริการ ด้านบรรณารักษ์และ
สารสนเทศ ได้แก่ บรรณารักษ์ไม่ถนัดในการท างานวิจัย จึงจ าเป็นต้องมีท่ีปรึกษาท่ีมีความ
เช่ียวชาญคอยให้ค าแนะน า วารสารวิชาการหอสมดุแห่งชาตยิงัไมต่อบโจทย์ในวงการวิชาการและ
ยงัไมไ่ด้รับรองคณุภาพตามมาตรฐานของ TCI (Thai-Journal Citation Index Centre) 
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1.5.2 การปรับตัวด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติ มีการจัด
งบประมาณในการจัดหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้มีความพร้อม มีการคดัเลือกบุคลากรท่ีมีความรู้
ด้านเทคโนโลยีเข้ามาท างานและบคุลากรต้องเรียนรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอยา่งสม ่าเสมอ เน้น
การให้บริการข้อมลูเนือ้หาออนไลน์ (Content) มากขึน้ และมีหน่วยงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นผู้สนบัสนนุและท่ีปรึกษา เพ่ือให้การด าเนินการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมดุแห่งชาติ
มีประสิทธิภาพมากขึน้ ดงัตวัอยา่งค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เมื่อก่อนเราท าแต่กระดาษ พอเร่ืองเทคโนโลยีเข้ามาเราก็ตอ้งปรับ ปรับทัง้ตวัคน
ทัง้อปุกรณ์ บคุลากรต้องเรียนรู้ ต้องคดัหาบคุลากรที่มีความรู้ทางไอทีมาช่วย ซ่ึงเป็นความโชคดีที่
เด็กรุ่นใหม่เขาเก่งเขาเป็น เราก็มีความสบายใจทีเ่ขาสามารถพฒันาไปตามเทร็นดส์ได้ แต่จุดหลกั
ก็คือเราเป็นหน่วยงานห้องสมุด เพราะฉะนั้นเราก็ต้องเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้อย่าง
เต็มที่ มีการทุ่มงบประมาณเพื่อจะหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้ครบ เราก็ได้รับการสนับสนุนจาก
หน่วยงานตน้สงักดัของเราก็คือกรมศิลปากรทีใ่ห้ความส าคญัตรงนี้” (ผูอ้ านวยการกลุ่ม) 

“เรามีศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศมรดกศิลปวฒันธรรมของกรมศิลปากร เรามี
โปรแกรมเมอร์ที่ดูแลตรงนี้ แล้วบรรณารักษ์ยคุใหม่ส่วนใหญ่ก็มีความรู้ด้านไอที เพราะฉะนัน้เรามี
ศูนย์เทคโนฯ สนบัสนุนทัง้ด้านงบประมาณ ทัง้ด้านอุปกรณ์ แล้วเราก็มีบุคลากรบรรณารักษ์ยุค
ใหม่ ซ่ึงนอกจากจะมีความรู้ด้านบรรณารักษ์ ทกุคนมีความรู้ด้านไอที เหมือนไอทีเข้ามาเป็นส่วน
หน่ึงในชีวิต ไม่ตอ้งปรับตวั เด็กรุ่นใหม่ทนัสมยั” (หวัหนา้งาน 1) 

ปัญหาและอุปสรรคของการปรับตวัด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ ความท้า
ทายกบัวิชาชีพบรรณารักษ์ เน่ืองจากความต้องการของผู้คนในสงัคมเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 

1.5.3 การออกแบบนวัตกรรมและบริการใหม่ๆ หอสมุดแห่งชาติมีการต่อยอด
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคณุคา่แปลงสภาพให้อยูใ่นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือเผยแพร่บนเว็บไซต์
ให้เข้าถึงได้ง่าย มีระบบ Smart Library ผ่านหน้าจอขนาดใหญ่ส าหรับค้นหาหนังสือ แผนท่ี
หอสมุดและสิ่งอ านวยความสะดวก ระบบ VDO Call ส าหรับติดต่อสอบถามผู้ ให้บริการในห้อง
บริการต่างๆ ระบบ Smart Card ส าหรับใช้บริการภายในหอสมุดด้วยบัตรเดียว อาคาร Smart 
Library ท่ีเป็นห้องสมดุไร้หนงัสือ มีพืน้ท่ีท างานร่วมกนั (Co-Working Space) มีการจดักิจกรรมใน
รูปแบบออนไลน์เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ให้กับผู้ ใช้บริการ มีบริการข้อมูลเนือ้หาออนไลน์ 
(Content) ในส่ือสงัคมออนไลน์ต่างๆ เพ่ือตอบโจทย์ผู้ ใช้บริการในสงัคมยุคดิจิทลั ดงัตวัอย่างค า
สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“Smart Library มนัประมวลทัง้หมดที่เป็นเร่ืองของเทคโนโลยีใหม่ๆ มีคิวอาร์โค้ด 
มีบอร์ดเกมให้เล่น มี Co-Working Space ห้องสมุดที่ไร้หนังสือ แต่เราก็เสริมเร่ืองการให้ยืม
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หนงัสือลงมาอ่านที่หอ้งนี้ได้แล้ว ก็สามารถที่จะฝากหนงัสือไว้ทีเ่คาน์เตอร์ของเรา เพือ่ที่จะมาอ่าน
ได้ หรือจองหนงัสือแล้วมารับไปอ่านต่อ ผู้อ านวยการคนก่อนเป็นคนพฒันาระบบ Smart Library 
ข้ึนมา โดยตัง้ทีมนวตักรข้ึนมาทีเ่ป็นดา้นไอที รู้และเข้าใจระบบงานมารวมตวักนั ก็พฒันาข้ึนมา มี
ทัง้ฝ่ายศิลปกรรม ฝ่ายหนงัสือ ฝ่ายเทคโนโลยี มีการกระจายเร่ืองนวตักรรมใหม่ๆ ไปยงัหอสมุด
แห่งชาติส่วนภูมิภาคทัง้ 11 แห่ง มีการจดัตัง้ Smart Library ไปไว้ในแต่ละที่ด้วย” (ผู้อ านวยการ
กลุ่ม) 

“นวตักรรมใหม่ๆ ตอนนี้ ก็ Smart Library หอสมุดแห่งชาติได้รับเสียงตอบรับ
จากสื่อมวลชน บรรดาห้องสมุดทัว่ประเทศในยคุนัน้ เหมือนเป็นเร่ืองใหม่ เป็นนวตักรรมห้องสมุด
ไร้หนังสือ นอกจากนั้นเราไปท า Smart Library ให้หอสมุดแห่งชาติส่วนภูมิภาค 11 แห่ง” 
(หวัหนา้งาน 1) 

“นวตักรรมมีที่ Smart Library มีเกมอ่านหนงัสือคิวอาร์โค้ดของ Smart Library 
แต่นวตักรรมในส่วนตรงนี้มนัคือส่ิงที่เราปรับเปลี่ยนไป เช่น Smart Card การให้บริการ VDO On 
Demand การเดินตามแผนที่ สมมติต้องการวิธีเอาหนงัสือเล่มนี้ ก็จะมีวิธีข้ึนเลย ไปจุดนี้ อยู่ตรง
ชัน้นี”้ (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

“กิจกรรมที่เราท าไปมันก็เป็นประสบการณ์ใหม่ อย่างเช่น วนัเด็กร่วมงานผ่าน 
Zoom บริการใหม่ที่เราจดัให้เขา ก็เป็นประสบการณ์ใหม่ของเขาเหมือนกนั การเล่านิทาน การท า
กิจกรรมเด็กผ่าน Youtube หรือการรวบรวมองค์ความรู้ หนงัสือดีมีให้อ่าน อ่านกนัวนัละเล่มต่างๆ 
หรือเพจเฟซบุ๊ก คนในสงัคมเล่นเฟซบุ๊ก เราก็พยายาม อยากอ่านสัน้ก็ท าสัน้ให ้อยากอ่านยาวก็ท า
ยาวให ้เราพยายามจะท าทกุอย่างใหม้นัตอบโจทย์” (ผูป้ฏิบติังาน 1) 

“ที่เราเคยท าก็คือบอร์ดเกม ที่เราไปท าที่ Smart Library ก็คือเป็นการน าคิวอาร์
โค้ดหนงัสือหายากมาต่อยอด ท าเป็นตารางหมากรุก ท าเป็นบอร์ดเกมแบบเกมบนัไดงู สามารถ
เอาไปใช้ช่วยในการเรียนรู้ เสริมสร้างใหเ้ด็กเข้าถึงไดง่้าย” (ผูป้ฏิบติังาน 2) 

ปัญหาและอุปสรรคของการออกแบบนวตักรรมและบริการใหม่ๆ  ได้แก่ ความ
เหล่ือมล า้ในสังคม ผู้ ใช้บริการบางคนเข้าไม่ถึงสิ่งท่ีหอสมุดแห่ งชาติเผยแพร่ออกไปอย่าง
หลากหลาย และ Smart Library ยงัไมไ่ด้น าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการให้บริการอยา่งสมบรูณ์ 

2. สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมุดแห่งชาต ิ

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ
ด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการ โดยหาคา่ความถ่ีและร้อยละ ได้ดงันี ้
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2.1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการ ปรากฏดงัตารางท่ี 1 

ตาราง 1 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ ใช้บริการ 

ข้อมลูสว่นบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. อาย ุ   

    1.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 45 11.7 
    1.2 21-40 ปี 209 54.4 
    1.3 41-60 ปี 103 26.8 
    1.4 มากกวา่ 60 ปี 27 7.0 

รวม 384 100 
2. ระดบัการศกึษา   

    2.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 57 14.8 
    2.2 ปริญญาตรี 221 57.6 
    2.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 106 27.6 

 รวม 384 100 
3. สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ   

    3.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 100 26.0 
    3.2 ข้าราชการ/พนกังาน รัฐวสิาหกิจ 89 23.2 
    3.3 พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน 75 19.5 
    3.4 อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั 82 21.4 
    3.5 อื่นๆ 38 9.9 

รวม 384 100 
4. ความถ่ีในการใช้บริการ   
    4.1 ทกุวนั 13 3.4 
    4.2 สปัดาห์ละ 3-4 วนั 52 13.5 
    4.3 สปัดาห์ละ 1 วนั 40 10.4 
    4.4 เดือนละ 1-2 วนั 47 12.2 
    4.5 ไมแ่นน่อน 232 60.4 

รวม 384 100 

 



  

   

60 

จากตาราง 1 พบว่าผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 21-40 ปี จ านวน 209 คน คิด
เป็นร้อยละ 54.4 รองลงมา ได้แก่ อาย ุ41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.8 อายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 และอายุมากกว่า 60 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
ตามล าดบั 

ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.6 รองลงมา ได้แก่ สงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 106 คน คดิเป็นร้อยละ 27.6 และต ่ากวา่ปริญญา
ตรี จ านวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 14.8 ตามล าดบั 

ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 
รองลงมา ได้แก่ ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2 อาชีพอิสระ/
ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน จ านวน 75 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.5 และอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ เกษียณ/ข้าราชการบ านาญ ลูกจ้างหน่วยงานรัฐ 
แมบ้่าน/พอ่บ้าน พระสงฆ์ และวา่งงาน จ านวน 38 คน คดิเป็นร้อยละ 9.9 ตามล าดบั 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการไมแ่นน่อน จ านวน 232 คน คดิเป็นร้อย
ละ 60.4 รองลงมา ได้แก่ สปัดาห์ละ 3-4 วนั จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 เดือนละ 1-2 วนั 
จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.2 สปัดาห์ละ 1 วนั จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 และทุก
วนั จ านวน 13 คน คดิเป็นร้อยละ 3.4 ตามล าดบั 

2.2 สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมุดแห่งชาติโดยภาพรวมและราย
ด้าน 5 ด้าน ได้แก่ การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์
ลกูค้า การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า การออกแบบจดุติดตอ่กับลูกค้า และการสร้าง
นวตักรรมอยา่งตอ่เน่ือง ปรากฏดงัตารางท่ี 2-7 

ตาราง 2 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติโดยภาพรวมและรายด้าน 

สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ 
หอสมดุแหง่ชาติ 

�̅� S.D. แปลผล 

1. การวเิคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 4.01 0.698 มาก 
2. การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 4.29 0.613 มาก 

3. การออกแบบประสบการณ์ที่มีตอ่ตราสนิค้า 4.09 0.678 มาก 
4. การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า 4.12 0.710 มาก 
5. การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เนื่อง 4.04 0.793 มาก 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ 
หอสมดุแหง่ชาติ 

�̅� S.D. แปลผล 

รวม 4.11 0.623 มาก 

 
จากตาราง 2 พบว่า สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติโดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.11) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อ
สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแห่งชาตอิยูใ่นระดบัมากทกุด้าน ด้านท่ีมีคา่เฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า (x̅ = 4.29) รองลงมา ได้แก่ การ

ออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า (x̅ = 4.12) และการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า (x̅ = 
4.09) ตามล าดบั 

ตาราง 3 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาต ิด้านการวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 

สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า  
ด้านการวเิคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 

�̅� S.D. แปลผล 

1. จัดเก็บข้อมูลผู้ ใช้บริการด้วยการให้ลงทะเบียนก่อนเข้าใช้ด้วย
บัตรประจ าตัวประชาชนหรือหนังสือเดินทาง (Passport) อย่าง
สม ่าเสมอ 

4.45 0.731 มาก 

2. ปรับปรุงข้อมูลของผู้ ใช้บริการให้เป็นปัจจุบันทุกครัง้ที่ เข้าใช้
บริการ 

4.13 0.823 มาก 

3. จัดบริการเฉพาะกลุ่มแก่ผู้ ใช้บริการอย่างชัดเจน เช่น บริการ
ส าหรับประชาชน นกัเรียน นกัศกึษา นกัวิจยั 

3.98 0.922 มาก 

4. ส ารวจความต้องการใช้สารสนเทศจากผู้ใช้บริการอยา่งสม ่าเสมอ 3.77 0.989 มาก 
5. ติดตามและตอบข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือข้อคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการผ่านช่องทางตา่งๆ เช่น โทรศพัท์ อีเมล สือ่สงัคมออนไลน์ 
(Facebook, Instagram, Twitter, Line) 

3.74 0.984 มาก 

รวม 4.01 0.698 มาก 
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จากตาราง 3 พบว่า สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแห่งชาติ ด้าน

การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้าอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.01) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า
ทกุข้อมีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยข้อท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ จดัเก็บข้อมลูผู้ ใช้บริการด้วยการ
ให้ลงทะเบียนก่อนเข้าใช้ด้วยบัตรประจ าตัวประชาชนหรือหนังสือเดินทาง (Passport) อย่าง

สม ่าเสมอ (x̅ = 4.45) รองลงมา ได้แก่ ปรับปรุงข้อมลูของผู้ใช้บริการให้เป็นปัจจบุนัทกุครัง้ท่ีเข้าใช้

บริการ (x̅ = 4.13) และจัดบริการเฉพาะกลุ่มแก่ผู้ ใช้บริการอย่างชัดเจน เช่น บริการส าหรับ

ประชาชน นกัเรียน นกัศกึษา นกัวิจยั (x̅ =3.98) ตามล าดบั 

ตาราง 4 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาต ิด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 

สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 

�̅� S.D. แปลผล 

1. ประกาศวิสยัทศัน์และภารกิจไว้อยา่งชดัเจนผา่นทาง
เว็บไซต์ของหอสมดุแหง่ชาติหรือช่องทางอื่น 

4.08 0.835 มาก 

2. การจดับริการมคีวามสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์และ
ภารกิจที่หอสมดุแหง่ชาติได้ประกาศไว้ 

4.15 0.779 มาก 

3. การบริการมีจดุเดน่และมีความเป็นเอกลกัษณ์ 4.11 0.869 มาก 
4. หอสมดุแหง่ชาติเป็นท่ีรู้จกัและมีความนา่เช่ือถือ 4.44 0.786 มาก 
5. บริการส่วนใหญ่ของหอสมุดแห่งชาติไม่มีการเรียก
เก็บคา่ใช้จ่าย 

4.68 0.654 มาก 

6. ทรัพยากรสารสนเทศพร้อมให้บริการ 4.24 0.868 มาก 

7. ผู้ ให้บ ริการมีความ รู้ ความสามารถ และความ
เช่ียวชาญในการให้บริการ 

4.28 0.798 มาก 

8. พืน้ท่ีให้บริการกว้างขวางและเพียงพอกบัจ านวนผู้ เข้า
ใช้บริการ 

4.44 0.769 มาก 

9. เทคโนโลยีสารสนเทศและสิ่งอ านวยความสะดวกมี
ความพร้อมในการให้บริการ 

4.16 0.887 มาก 

10. จัดสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกได้อย่าง
เหมาะสม 

4.36 0.792 มาก 

รวม 4.29 0.613 มาก 
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จากตาราง 4 พบว่า สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแห่งชาติ ด้าน

การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ของลูกค้าอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.29) เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  คือ บริการส่วนใหญ่ของ

หอสมดุแห่งชาติไม่มีการเรียกเก็บคา่ใช้จ่าย (x̅ = 4.68) รองลงมา ได้แก่ พืน้ท่ีให้บริการกว้างขวาง
และเพียงพอกับจ านวนผู้ เข้าใช้บริการ และหอสมุดแห่งชาติเป็นท่ีรู้จกัและมีความน่าเช่ือถือ ซึ่งมี

คะแนนเทา่กนั (x̅ = 4.44) ตามล าดบั 

ตาราง 5 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ 
หอสมดุแหง่ชาต ิด้านการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้า 

สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
ด้านการออกแบบประสบการณ์ที่มีตอ่ตราสนิค้า 

�̅� S.D. แปลผล 

1. ทรัพยากรสารสนเทศที่จดับริการมีหลากหลายประเภท ทัง้ตวัเลม่
และรูปแบบดิจิทลั 

4.17 0.783 มาก 

2. ทรัพยากรสารสนเทศอยูใ่นสภาพสมบรูณ์พร้อมใช้ 4.18 0.755 มาก 

3. จดัเตรียมสิง่อ านวยความสะดวกส าหรับผู้ ใช้บริการทัว่ไปและผู้ที่
มีความบกพร่องทางร่างกาย 

4.21 0.779 มาก 

4. จดับริการเทคโนโลยีเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต และอินเทอร์เน็ตไร้สาย 
(Wi Fi) 

3.90 0.956 มาก 

5. จัดเทคโนโลยีที่ทันสมัยอ านวยความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ เช่น 
ระบบน าทาง การสนทนาผ่าน VDO Call ระบบช่วยค้นหาหนงัสือ 
และระบบ Smart Card 

3.85 0.967 มาก 

6. แผนที่หอสมดุ ป้ายบอกทาง และสญัลกัษณ์ต่างๆ แสดงไว้อย่าง
ชดัเจน 

4.04 0.886 มาก 

7. สือ่ประชาสมัพนัธ์มีความชดัเจน เข้าใจง่าย มีความเหมาะสม 4.10 0.860 มาก 
8. ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้นและมีจิตบริการ (Service Mind) 4.23 0.829 มาก 

รวม 4.09 0.678 มาก 

 
จากตาราง 5 พบว่าสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมุดแห่งชาติ ด้าน

การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้าอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.09) เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  คือ ผู้ ให้บริการมีความ

กระตือรือร้นและมีจิตบริการ (Service Mind) (x̅ = 4.23) รองลงมา ได้แก่ จัดเตรียมสิ่งอ านวย
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ความสะดวกส าหรับผู้ ใช้บริการทั่วไปและผู้ ท่ีมีความบกพร่องทางร่างกาย ( x̅ = 4.21) และ

ทรัพยากรสารสนเทศอยูใ่นสภาพสมบรูณ์พร้อมใช้ (x̅ = 4.18) ตามล าดบั 

ตาราง 6 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาต ิด้านการออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า 

สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
ด้านการออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า 

�̅� S.D. แปลผล 

1. บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติแบบ
ออนไลน์ (OPAC) ตามห้องบริการตา่งๆ 

4.16 0.794 มาก 

2. การบริการท่ีมีลกัษณะเป็นแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

4.06 0.879 มาก 

3. บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าตามห้องบริการตา่งๆ 4.22 0.809 มาก 
4. บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าช่องทางออนไลน์ เช่น 
เว็บไซต์ อีเมล สื่อสงัคมออนไลน์ (Facebook, Instagram, Twitter, 
Line) 

4.02 0.900 มาก 

5. ประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหม่ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ 
อี เมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram, Twitter, Line, 
YouTube) 

3.91 0.930 มาก 

6. ผู้ให้บริการอยูป่ระจ าเคาน์เตอร์ พร้อมให้บริการ 4.42 0.751 มาก 

7. ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการในเร่ืองตา่งๆ ได้ 4.30 0.792 มาก 
8. เว็บไซต์มีความทนัสมยั มีระบบน าทางที่สะดวก และใช้งานง่าย 4.02 0.877 มาก 
9. หอสมดุแหง่ชาติจดักิจกรรมพิเศษเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้มีสว่นร่วม 3.89 0.940 มาก 
10. ท่านมีความประทบัใจต่อบริการของหอสมุดแห่งชาติจนอยาก
กลา่วถึงหรือบอกตอ่แก่ผู้อื่น 

4.24 0.837 มาก 

รวม 4.12 0.710 มาก 

 
จากตาราง 6 พบว่าสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมุดแห่งชาติ ด้าน

การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้าอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.12) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ผู้ ให้บริการอยู่ประจ าเคาน์เตอร์ พร้อม

ให้บริการ (x̅ = 4.42) รองลงมา ได้แก่ ผู้ ให้บริการสามารถแก้ปัญหาให้ผู้ ใช้บริการในเร่ืองตา่งๆ ได้ 
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(x̅ = 4.30) และท่านมีความประทบัใจตอ่บริการของหอสมดุแห่งชาตจินอยากกลา่วถึงหรือบอกตอ่

แก่ผู้ อ่ืน (x̅ = 4.24) ตามล าดบั 

ตาราง 7 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาต ิด้านการสร้างนวตักรรมอย่างตอ่เน่ือง 

สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
ด้านการสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เนื่อง 

�̅� S.D. แปลผล 

1. พฒันาและปรับปรุงคณุภาพการให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ 4.07 0.823 มาก 
2. พฒันาทรัพยากรสารสนเทศให้อยูใ่นรูปแบบที่ทนัสมยั สอดคล้อง
กบัการใช้บริการในปัจจบุนั เช่น ทรัพยากรดิจิทลั 

4.05 0.845 มาก 

3. พฒันาการบริการให้อยู่ในรูปแบบที่ทนัสมยัสอดคล้องกบัการใช้
บริการในปัจจบุนั เช่น บริการออนไลน์ตา่งๆ 

4.04 0.886 มาก 

4. น าเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหมม่าประยกุต์ในการให้บริการ 4.07 0.888 มาก 
5. สร้างความแตกตา่งและมีความสร้างสรรค์ในการให้บริการ 3.99 0.917 มาก 

รวม 4.04 0.793 มาก 

 
จากตาราง 7 พบว่าสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมุดแห่งชาติ ด้าน

การสร้างนวตักรรมอย่างต่อเน่ืองอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.04) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  คือ พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการอย่างสม ่าเสมอ และน าเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่มาประยกุต์ในการให้บริการ ซึ่งมี

คะแนนเท่ากนั (x̅ = 4.07) รองลงมา ได้แก่ พฒันาทรัพยากรสารสนเทศให้อยู่ในรูปแบบท่ีทนัสมยั 

สอดคล้องกบัการใช้บริการในปัจจบุนั เชน่ ทรัพยากรดจิิทลั (x̅ = 4.05) ตามล าดบั 
2.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการต่อการบริหารประสบการณ์

ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ จ าแนกตามอายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ 
และความถ่ีในการใช้บริการ ผลการวิจยั ปรากฏดงัตารางท่ี 8-13 
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ตาราง 8 แสดงผลการเปรียบเทียบความคดิเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาต ิจ าแนกตามอายุ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. การวเิคราะห์โลกประสบการณ์
ของลกูค้า 
 

ระหวา่งกลุม่ 3 4.317 1.439 2.998 0.031* 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
380 
383 

182.367 
186.684 

0.480 
 

 
 

 

2. การก าหนดโครงสร้าง
ประสบการณ์ลกูค้า 

ระหวา่งกลุม่ 3 1.565 0.522 1.392 0.245 

ภายในกลุม่ 
   รวม 

380 
383 

142.380 
143.945 

0.375   
 

3. การออกแบบประสบการณ์ที่มี
ตอ่ตราสนิค้า 

ระหวา่งกลุม่ 3 2.867 0.956 2.093 0.101 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
380 
383 

173.498 
176.365 

0.457   
 

4. การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า ระหวา่งกลุม่ 3 9.957 3.319 6.898 0.000* 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
380 
383 

182.843 
192.800 

0.481   

5. ก า รส ร้ า งน วั ต ก ร รม อ ย่ า ง
ตอ่เนื่อง 

ระหวา่งกลุม่ 3 4.064 1.355 2.175 0.091 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
380 
383 

233.675 
240.740 

0.623   

รวม ระหวา่งกลุม่ 3 3.866 1.289 3.375 0.019* 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
380 
383 

145.078 
148.943 

0.382   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 8 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติโดยภาพรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานข้อ 1 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการวิเคราะห์โลก
ประสบการณ์ของลกูค้าและการออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้าแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 

สว่นด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่
ตราสินค้า และการสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ืองไมพ่บความแตกตา่ง 
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เพ่ือให้ทราบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันคู่ใดท่ีมีความคิดเห็นต่อการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติแตกต่างกัน จึงน ามาทดสอบเป็นรายคู่ ผลปรากฏดัง
ตารางท่ี 9-10 

ตาราง 9 แสดงผลการเปรียบเทียบความคดิเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาต ิด้านการวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า จ าแนกตามอายท่ีุพบความ
แตกตา่งเป็นรายคู ่

 
อาย ุ

 

�̅� 
ต ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21-40 ปี 41-60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

4.11 4.08 3.87 3.86 
ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 4.11 - 0.021 0.239 0.247 

21-40 ปี 4.08  - 0.218* 0.227 
41-60 ปี 3.87   - 0.009 
มากกวา่ 60 ปี 3.86    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

จากตาราง 9 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 21-40 ปี (x̅ = 4.08) มีความคิดเห็น
ต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ ด้านการวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของ

ลูกค้าแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี (x̅ = 3.87) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

ตาราง 10 แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาต ิด้านการออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า จ าแนกตามอายท่ีุพบความแตกตา่งเป็นราย
คู ่

 
อาย ุ

 

�̅� 
ต ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21-40 ปี 41-60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

4.33 4.22 3.91 3.87 

ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 4.33 - 0.113 0.416* 0.455 

21-40 ปี 4.22  - 0.304* 0.342 
41-60 ปี 3.91   - 0.039 
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ตาราง 10 (ตอ่) 

 
อาย ุ

 

�̅� 
ต ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21-40 ปี 41-60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

4.33 4.22 3.91 3.87 

มากกวา่ 60 ปี 3.87    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

จากตาราง 10 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี (x̅ = 3.91) มีความ
คดิเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ ด้านการออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า

แตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี (x̅ = 4.33) และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ

ระหวา่ง 21-40 ปี (x̅ = 4.22) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

ตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาต ิจ าแนกตามระดบัการศกึษา 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. การวเิคราะห์โลกประสบการณ์
ของลกูค้า 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.651 0.326 0.667 0.514 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
381 
383 

186.033 
186.684 

0.488   

2. การก าหนดโครงสร้าง
ประสบการณ์ลกูค้า 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.185 0.093 0.246 0.782 

ภายในกลุม่ 
   รวม 

381 
383 

143.760 
143.945 

0.377   

3. การออกแบบประสบการณ์ที่มี
ตอ่ตราสนิค้า 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.170 0.085 0.183 0.832 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
381 
383 

176.195 
176.365 

0.462   

4. การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า ระหวา่งกลุม่ 2 0.243 0.122 0.241 0.786 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
381 
383 

192.556 
192.800 

0.505   

5. ก า รส ร้ า งน วั ต ก ร รม อ ย่ า ง
ตอ่เนื่อง 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.956 0.478 0.759 0.469 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
381 
383 

239.784 
240.740 

0.629   
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ตาราง 11 (ตอ่) 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

รวม ระหวา่งกลุม่ 2 0.273 0.136 0.350 0.705 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
381 
383 

148.671 
148.943 

0.390   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 11 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อการ

บริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติโดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 2 

ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาต ิจ าแนกตามสถานภาพด้านการประกอบอาชีพ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. การวเิคราะห์โลกประสบการณ์
ของลกูค้า 

ระหวา่งกลุม่ 4 1.505 0.376 0.770 0.545 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

185.179 
186.684 

0.489   

2. การก าหนดโครงสร้าง
ประสบการณ์ลกูค้า 

ระหวา่งกลุม่ 4 1.248 0.312 0.828 0.508 

ภายในกลุม่ 
   รวม 

379 
383 

142.697 
143.945 

0.377   

3. การออกแบบประสบการณ์ที่มี
ตอ่ตราสนิค้า 

ระหวา่งกลุม่ 4 2.352 0.588 1.281 0.277 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

174.013 
176.365 

0.459   

4. การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า ระหวา่งกลุม่ 4 3.874 0.969 1.943 0.103 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

188.926 
192.800 

0.498   

5. ก า รส ร้ า งน วั ต ก ร รม อ ย่ า ง
ตอ่เนื่อง 

ระหวา่งกลุม่ 4 5.130 1.283 2.063 0.085 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

235.610 
240.740 

0.622   
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ตาราง 12 (ตอ่) 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

รวม ระหวา่งกลุม่ 4 2.336 0.584 1.510 0.199 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

146.607 
148.943 

0.387   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 12 พบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพตา่งกนัมีความ

คดิเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติโดยภาพรวมและรายด้านไมแ่ตกตา่ง
กนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 3 

ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาต ิจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. การวเิคราะห์โลกประสบการณ์
ของลกูค้า 

ระหวา่งกลุม่ 4 1.295 0.324 0.662 0.619 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

185.390 
186.684 

0.489   

2. การก าหนดโครงสร้าง
ประสบการณ์ลกูค้า 

ระหวา่งกลุม่ 4 1.941 0.485 1.295 0.271 

ภายในกลุม่ 
   รวม 

379 
383 

142.004 
143.945 

0.375   

3. การออกแบบประสบการณ์ที่มี
ตอ่ตราสนิค้า 

ระหวา่งกลุม่ 4 1.526 0.382 0.827 0.509 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

174.839 
176.365 

0.461   

4. การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า ระหวา่งกลุม่ 4 2.238 0.560 1.113 0.350 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

190.561 
192.800 

0.503   

5. ก า รส ร้ า งน วั ต ก ร รม อ ย่ า ง
ตอ่เนื่อง 

ระหวา่งกลุม่ 4 3.468 0.867 1.385 0.239 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

237.272 
240.740 

0.626   
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ตาราง 13 (ตอ่) 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

รวม ระหวา่งกลุม่ 4 1.756 0.439 1.130 0.342 
ภายในกลุม่ 

   รวม 
379 
383 

147.188 
148.943 

0.388   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 13 พบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการตา่งกนัมีความคดิเห็นตอ่

การบริหารประสบการณ์ของหอสมุดแห่งชาติโดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 4 

2.4 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่การบริการของหอสมดุแห่งชาติโดยภาพรวม
และรายด้าน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านผู้ ให้บริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ปรากฏดงัตารางท่ี 14-18 

ตาราง 14 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุ
แหง่ชาต ิโดยภาพรวมและรายด้าน 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ �̅� S.D. แปลผล 
1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 4.11 0.726 มาก 
2. ด้านผู้ให้บริการ 4.23 0.741 มาก 

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 3.92 0.781 มาก 
4. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 4.23 0.658 มาก 

รวม 4.12 0.656 มาก 

 

จากตาราง 14 พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 
4.12) เม่ือพิจารณารายด้านพบวา่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจยู่ในระดบัมากทกุด้าน ด้านท่ีมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม (x̅ = 4.23) รองลงมา ได้แก่ ด้านผู้

ให้บริการ (x̅ = 4.23) และด้านทรัพยากรสารสนเทศ (x̅ = 4.11) ตามล าดบั 
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ตาราง 15 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุ
แหง่ชาต ิด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ �̅� S.D. แปลผล 
1. ความทนัสมยัของทรัพยากรสารสนเทศ 4.04 0.836 มาก 
2. ความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 4.02 0.883 มาก 

3. ทรัพยากรสารสนเทศมีเนือ้หาหลากหลายและครอบคลมุ 4.08 0.864 มาก 
4. การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศมีความสะดวก 4.04 0.868 มาก 
5. ความสมบูรณ์และคุณค่าของทรัพยากรสารสนเทศพิเศษ เช่น 
เอกสารโบราณ หนงัสอืหายาก แผนท่ีเก่า 

4.22 0.838 มาก 

6. ทรัพยากรสารสนเทศสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.13 0.812 มาก 
7. ความสะดวกในการใช้บริการพิเศษ ได้แก่ บริการเลขมาตรฐาน 
สากลประจ าหนังสือ (ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากลประจ า
วารสาร (ISSN) บริการจดแจ้งการพิมพ์ และบริการข้อมูลทาง 
บรรณานกุรมของหนงัสอื (CIP) 

4.18 0.789 มาก 

8. ความสะดวกในการใช้บริการ Smart Library 4.15 0.833 มาก 
รวม 4.11 0.726 มาก 

 
จากตาราง 15 พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านทรัพยากรสารสนเทศอยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 4.11) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมี
ความพึงพอใจมากท่ีสดุคือ ความสมบรูณ์และคณุคา่ของทรัพยากรสารสนเทศพิเศษ เช่น เอกสาร

โบราณ หนงัสือหายาก แผนท่ีเก่า (x̅ = 4.22) รองลงมา ได้แก่ ความสะดวกในการใช้บริการพิเศษ 
ได้แก่ บริการเลขมาตรฐานสากลประจ าหนงัสือ (ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากลประจ าวารสาร 

(ISSN) บริการจดแจ้งการพิมพ์ และบริการข้อมูลทางบรรณานุกรมของหนงัสือ (CIP) (x̅ = 4.18) 

และความสะดวกในการใช้บริการ Smart Library (x̅ = 4.15) ตามล าดบั 

ตาราง 16 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุ
แหง่ชาต ิด้านผู้ให้บริการ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ �̅� S.D. แปลผล 
1. ทกัษะความรู้ ความสามารถในการตอบค าถาม ให้ค าปรึกษาและ
ค าแนะน าเพื่อช่วยเหลอืผู้ใช้บริการ 

4.21 0.810 มาก 
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ตาราง 16 (ตอ่) 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ �̅� S.D. แปลผล 
2. ผู้ให้บริการมจี านวนเพียงพอ 4.22 0.799 มาก 

3. ความเป็นมิตร ยิม้แย้มแจ่มใส มีมนษุยสมัพนัธ์ดี 4.21 0.873 มาก 
4. ความเอาใจใส ่ดแูลผู้ใช้บริการ 4.25 0.836 มาก 
5. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.31 0.748 มาก 
6. ความรวดเร็วและกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.20 0.840 มาก 
7. ผู้ให้บริการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.20 0.883 มาก 
8. ความนา่ไว้วางใจในการจดัการปัญหาให้แก่ผู้ใช้ 4.26 0.841 มาก 

รวม 4.23 0.741 มาก 

 

จากตาราง 16 ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านผู้ ให้บริการอยู่ในระดับมาก (x̅ = 
4.23) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยข้อท่ีมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คือความเสมอภาคในการให้บริการ (x̅ = 4.31) รองลงมา ได้แก่ ความน่าไว้วางใจในการ

จดัการปัญหาให้แก่ผู้ใช้ (x̅ = 4.26) และความเอาใจใส ่ดแูลผู้ใช้บริการ (x̅ = 4.25) ตามล าดบั 

ตาราง 17 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุ
แหง่ชาต ิด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ �̅� S.D. แปลผล 
1. ระบบสบืค้นทรัพยากรสารสนเทศของหอสมดุ (OPAC) 4.11 0.793 มาก 
2. ประสทิธิภาพของเคร่ืองคอมพวิเตอร์ทีใ่ห้บริการ 3.99 0.872 มาก 

3. ประสทิธิภาพของสญัญาณ Wi Fi 3.78 0.978 มาก 
4. การสนทนากบัผู้ให้บริการผา่นระบบ VDO Call 3.72 0.96 มาก 
5. ระบบน าทางและระบบช่วยค้นหาหนงัสอืผา่นหน้าจอขนาดใหญ่ 3.86 0.962 มาก 
6. ระบบ Smart Card ได้แก่ ระบบประตูกัน้ทางเข้าออก ล็อกเกอร์ 
การใช้งานอินเทอร์เน็ต 

3.87 0.957 มาก 

7. ความเป็นปัจจบุนัของเว็บไซต์ 3.92 0.896 มาก 
8. เนือ้หา ความถกูต้อง และความสวยงามของเว็บไซต์ 3.95 0.884 มาก 
9. การเช่ือมโยงเว็บไซต์กบัแหลง่ความรู้อื่น 3.90 0.885 มาก 
10. การใช้สือ่สงัคมออนไลน์ในการให้บริการ 3.96 0.919 มาก 
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ตาราง 17 (ตอ่) 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ �̅� S.D. แปลผล 
11. การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ  มาใช้ในการให้บริการ 4.00 0.904 มาก 

รวม 3.92 0.781 มาก 

 
จากตาราง 17 ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอยูใ่นระดบัมาก 

(x̅ = 3.92) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทกุข้อมีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยข้อท่ีมีความพึงพอใจ

มากท่ีสุด คือ ระบบสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุด (OPAC) (x̅ = 4.11) รองลงมา ได้แก่ 

การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้ในการให้บริการ (x̅ = 4.00) และประสิทธิภาพของเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการ (x̅ = 3.99) ตามล าดบั 

ตาราง 18 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุ
แหง่ชาต ิด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ �̅� S.D. แปลผล 
1. บริการพืน้ท่ีนัง่อา่น พืน้ท่ีท างานร่วมกนั และพืน้ท่ีในการเรียนรู้ 4.27 0.841 มาก 
2. ความเหมาะสมของเวลาท าการ 4.12 0.994 มาก 

3. ความเงียบสงบภายในหอสมดุแหง่ชาติ 4.50 0.701 มาก 
4. การเดินทางมายงัหอสมดุแหง่ชาตมิีความสะดวก 4.16 0.926 มาก 
5. สภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายในอาคาร ได้แก่ อณุหภมูิ แสง
สวา่ง ความสะอาด 

4.41 0.777 มาก 

6. สภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายนอกอาคาร ได้แก่ ความ
สะอาด ความร่มร่ืน 

4.42 0.721 มาก 

7. ความเพียงพอของพืน้ท่ีจอดรถ 3.85 1.089 มาก 
8. ระบบรักษาความปลอดภยั ระบบปอ้งกนัสาธารณภยั 4.22 0.806 มาก 
9. สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้บกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทาง
ลาดขึน้ลง ลฟิต์บนัใดส าหรับรถเข็นวีลแชร์ และลฟิต์มีเสยีงบอกชัน้ 

4.20 0.828 มาก 

10. แผนผงั และสญัลกัษณ์แสดงจดุบริการตา่งๆ 4.11 0.864 มาก 
11. การปรับแต่งพืน้ท่ีส าหรับบริการที่ยืดหยุ่นตามสถานการณ์ เช่น 
ช่วงที่มีการระบาดของไวรัสโควิด 19 

4.27 0.791 มาก 

รวม 4.23 0.658 มาก 
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จากตาราง 18 ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อมอยู่ใน

ระดับมาก (x̅ =4.23) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมี

ความพึงพอใจมากท่ีสดุ คือ ความเงียบสงบภายในหอสมุดแห่งชาติ (x̅ = 4.50) รองลงมา ได้แก่ 

สภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายนอกอาคาร ได้แก่ ความสะอาด ความร่มร่ืน (x̅ = 4.42) และ

สภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายในอาคาร ได้แก่ อณุหภูมิ  แสงสว่าง ความสะอาด (x̅ = 4.41) 
ตามล าดบั 

2.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนกตาม
อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพและความถ่ีในการใช้บริการ ผลการวิจยั 
ปรากฏดงัตารางท่ี 19-26 

ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ จ าแนกตาม
อาย ุ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 3 6.418 2.139 4.150 0.007* 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

380 
383 

195.878 
202.296 

0.515   

2. ด้านผู้ให้บริการ ระหวา่งกลุม่ 3 6.291 2.097 3.908 0.009* 

ภายในกลุม่ 
รวม 

380 
383 

203.934 
210.225 

0.537   

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 3 9.180 3.060 5.188 0.002* 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

380 
383 

224.116 
233.296 

0.590   

4. ด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อม 

ระหวา่งกลุม่ 3 2.516 0.839 1.954 0.120 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

380 
383 

163.150 
165.666 

0.429   

รวม ระหวา่งกลุม่ 3 5.632 1.877 4.479 0.004* 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

380 
383 

159.287 
164.919 

0.419   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
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จากตาราง 19 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของ
หอสมุดแห่งชาติโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานข้อ 5 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านผู้ ให้บริการ และด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อมไมพ่บความแตกตา่ง 

เพ่ือให้ทราบวา่ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายตุา่งกนัคูใ่ดท่ีมีความพึงพอใจตอ่บริการของหอสมดุ
แหง่ชาตแิตกตา่งกนั จงึน ามาทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคู ่ผลปรากฏดงัตารางท่ี 20-22 

ตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ จ าแนกตามอายท่ีุพบความแตกตา่งเป็นรายคู่ 

 
อาย ุ

 

�̅� 
ต ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21-40 ปี 41-60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

4.37 4.14 3.97 3.92 

ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 4.37 - 0.227 0.404* 0.456* 

21-40 ปี 4.14  - 0.176* 0.228 
41-60 ปี 3.97   - 0.052 
มากกวา่ 60 ปี 3.92    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

จากตาราง 20 พบวา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายตุ ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี (x̅ = 4.37) มีความ

พึงพอใจด้านทรัพยากรสารสนเทศแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี (x̅ = 3.97) 

และอายมุากกว่า 60 ปี (x̅ = 3.92) และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 21-40 ปี (x̅ = 4.14) แตกตา่ง

จากผู้ใช้บริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 41-60 (x̅ = 3.97) ปีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ ด้านผู้ให้บริการ 
จ าแนกตามอายท่ีุพบความแตกตา่งเป็นรายคู่ 

 
อาย ุ

 

�̅� 
ต ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21-40 ปี 41-60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

4.53 4.24 4.15 4.00 
ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 4.53 - 0.295* 0.383* 0.538* 
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ตาราง 21 (ตอ่) 

 
อาย ุ

 

�̅� 
ต ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21-40 ปี 41-60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

4.53 4.24 4.15 4.00 
21-40 ปี 4.24  - 0.088 0.243 
41-60 ปี 4.15   - 0.155 
มากกวา่ 60 ปี 4.00    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

จากตาราง 21 พบวา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายตุ ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี (x̅ = 4.53) มีความ

พงึพอใจด้านผู้ ให้บริการแตกตา่งจากผู้ใช้บริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 21-40 ปี (x̅ = 4.24) อายรุะหว่าง 

41-60 ปี (x̅ = 4.15) และอายมุากกวา่ 60 ปี (x̅ = 4.00) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  

ตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ จ าแนกตามอายท่ีุพบความแตกตา่งเป็นรายคู่ 

 
อาย ุ

 
�̅� 

ต ่ากวา่หรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21-40 ปี 41-60 ปี มากกวา่ 60 ปี 

4.17 3.98 3.74 3.65 
ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 4.17 - 0.185 0.434* 0.523* 

21-40 ปี 3.98  - 0.249* 0.338* 
41-60 ปี 3.74   - 0.090 
มากกวา่ 60 ปี 3.65    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

จากตาราง 22 พบวา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายตุ ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี (x̅ = 4.17) มีความ

พึงพอใจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี (x̅ = 3.74) 

และอายมุากกว่า 60 ปี (x̅ = 3.65) และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 21-40 ปี (x̅ = 3.98) แตกตา่ง

จากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี (x̅ = 3.74) และอายุมากกว่า 60 ปี (x̅ = 3.65) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ จ าแนกตาม
ระดบัการศกึษา 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 2 0.247 0.124 0.233 0.792 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

381 
383 

202.049 
202.296 

0.530   

2. ด้านผู้ให้บริการ ระหวา่งกลุม่ 2 0.667 0.334 0.607 0.546 

ภายในกลุม่ 
  รวม 

381 
383 

209.558 
210.225 

0.550   

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 2 0.218 0.109 0.178 0.837 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

381 
383 

233.078 
233.296 

0.612   

4. ด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อม 

ระหวา่งกลุม่ 2 2.061 1.030 2.399 0.092 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

381 
383 

163.606 
165.666 

0.429   

รวม ระหวา่งกลุม่ 2 0.380 0.190 0.440 0.644 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

381 
383 

164.539 
164.919 

0.432   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 23 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจโดย

ภาพรวมและรายด้านไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 6 

ตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ จ าแนกตาม
สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 4 4.587 1.147 2.198 0.069 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

197.709 
202.296 

0.522   
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ตาราง 24 (ตอ่) 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

2. ด้านผู้ให้บริการ ระหวา่งกลุม่ 4 3.062 0.766 1.401 0.233 

ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

207.163 
210.225 

0.547   

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 4 7.367 1.842 3.089 0.016* 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

225.929 
233.296 

0.596   

4. ด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อม 

ระหวา่งกลุม่ 4 1.417 0.354 0.817 0.515 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

164.249 
165.666 

0.433   

รวม ระหวา่งกลุม่ 4 3.236 0.809 1.897 0.110 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

161.683 
164.919 

0.427   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 24 พบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพตา่งกนัมีความ

พึงพอใจโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานข้อ 7 เม่ือพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านผู้
ให้บริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ และด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อมไมพ่บความแตกตา่ง 

เพ่ือให้ทราบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพตา่งกันคู่ใดมีความ
พงึพอใจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตา่งกนัจงึน ามาทดสอบเป็นรายคู ่ผลปรากฏดงัตารางท่ี 25 

ตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ จ าแนกตามสถานภาพด้านการประกอบอาชีพท่ีพบความแตกตา่งเป็นรายคู่ 

 
สถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพ 

 
�̅� 

นกัเรียน/
นกัศกึษา 

ข้าราชการ/
พนกังาน 

พนกังาน/
ลกูจ้าง

บริษัทเอกชน 

อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสว่นตวั 

อื่นๆ 

4.03 4.00 3.94 3.66 3.92 

นกัเรียน/นกัศกึษา 4.03 - 0.033 0.096 0.372* 0.112 
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ตาราง 25 (ตอ่) 

 
สถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพ 

 

�̅� 
นกัเรียน/
นกัศกึษา 

ข้าราชการ/
พนกังาน 

พนกังาน/
ลกูจ้าง

บริษัทเอกชน 

อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสว่นตวั 

อื่นๆ 

4.03 4.00 3.94 3.66 3.92 

ข้าราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.00  - 0.063 0.339* 0.079 

พนกังาน/ลกูจ้าง
บริษัทเอกชน 

3.94   - 0.276* 0.016 

อาชีพอิสระ/ธรุกิจ
สว่นตวั 

3.66    - 0.260 

อื่นๆ 3.92     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 25 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพอิสระ/ธุรกิจ

ส่วนตัว (x̅ = 3.66) มีความพึงพอใจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีเป็น

นกัเรียน/นกัศึกษา (x̅ = 4.03) ผู้ ใช้บริการท่ีเป็นข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ (x̅ = 4.00) และ

ผู้ใช้บริการท่ีเป็นพนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน (x̅ = 3.94) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

ตาราง 26 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ จ าแนกตาม
ความถ่ีในการใช้บริการ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 4 4.829 1.207 2.317 0.057 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

197.468 
202.296 

0.521   

2. ด้านผู้ให้บริการ ระหวา่งกลุม่ 4 2.347 0.587 1.070 0.371 

ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

207.878 
210.225 

0.548   
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ตาราง 26 (ตอ่) 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาติ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ระหวา่งกลุม่ 4 2.965 0.741 1.220 0.302 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

230.331 
233.296 

0.608   

4. ด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อม 

ระหวา่งกลุม่ 4 1.633 0.408 0.943 0.439 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

164.033 
165.666 

0.433   

รวม ระหวา่งกลุม่ 4 2.514 0.629 1.467 0.212 
ภายในกลุม่ 
  รวม 

379 
383 

162.405 
164.919 

0.429   

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
จากตาราง 26 พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจ

โดยภาพรวมและรายด้านไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 8 
3. ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาต ิ 
ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ

หอสมดุแหง่ชาต ิผลการวิจยัปรากฏดงัตารางท่ี 27-32 

ตาราง 27 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุ
แหง่ชาต ิ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

Pearson 
Correlation 

p-values ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. การวเิคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 0.676** 0.000 เดียวกนั สงู 

2. การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 0.814** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 
3. การออกแบบประสบการณ์ที่มตีอ่ตราสนิค้า 0.854** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 
4. การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า 0.886** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 
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ตาราง 27 (ตอ่) 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุ
แหง่ชาต ิ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

Pearson 
Correlation 

p-values ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

5. การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เนือ่ง 0.848** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 

รวม 0.914** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 

**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
จากตาราง 27 พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้าโดยภาพรวมและรายด้านมี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 กล่าวคือ เม่ือมีการด าเนินการเก่ียวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามากขึน้ จะท าให้
ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจสงูมากขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 9 

ตาราง 28 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ด้านการวิเคราะห์โลก
ประสบการณ์ของลกูค้ากบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการวเิคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. จดัเก็บข้อมลูผู้ใช้บริการด้วยการให้ลงทะเบียน
ก่อนเข้าใช้ด้วยบตัรประจ าตวัประชาชนหรือหนงัสอื
เดินทาง (Passport) อยา่งสม า่เสมอ 

0.395** 0.000 เดียวกนั ต ่า 

2. ปรับปรุงข้อมลูของผู้ใช้บริการให้เป็นปัจจบุนัทกุ
ครัง้ที่เข้าใช้บริการ 

0.431** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

3. จดับริการเฉพาะกลุม่แก่ผู้ใช้บริการอยา่งชดัเจน 
เช่น บริการส าหรับประชาชน นกัเรียน นกัศกึษา 
นกัวิจยั 

0.576** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

4. ส ารวจความต้องการใช้สารสนเทศจากผู้ใช้บริการ
อยา่งสม า่เสมอ 

0.592** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 
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ตาราง 28 (ตอ่) 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการวเิคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

5. ติดตามและตอบข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือ

ข้อคิดเห็นของผู้ใช้บริการผา่นช่องทางตา่งๆ เช่น 

โทรศพัท์ อีเมล สือ่สงัคมออนไลน์ (Facebook, 

Instagram, Twitter, Line) 

0.608** 0.000 เดียวกนั สงู 

รวม 0.676** 0.000 เดียวกนั สงู 

**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
จากตาราง 28 พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้าด้านการวิ เคราะห์โลก

ประสบการณ์ของลูกค้ามีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กลา่วคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์ลกูค้าด้านการวิเคราะห์โลก
ประสบการณ์ของลกูค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงู 

ตาราง 29 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ด้านการก าหนดโครงสร้าง
ประสบการณ์ลกูค้ากบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. ประกาศวิสยัทศัน์และภารกิจไว้อยา่งชดัเจนผา่น
ทางเว็บไซต์ของหอสมดุแหง่ชาตหิรือช่องทางอื่น 

0.607** 0.000 เดียวกนั สงู 

2. การจดับริการมคีวามสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์และ
ภารกิจที่หอสมดุแหง่ชาติได้ประกาศไว้ 

0.702** 0.000 เดียวกนั สงู 

3. การบริการมีจดุเดน่และมีความเป็นเอกลกัษณ์. 0.668** 0.000 เดียวกนั สงู 
4. หอสมดุแหง่ชาตเิป็นท่ีรู้จกัและมีความนา่เช่ือถือ 0.575** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 
5. บริการสว่นใหญ่ของหอสมดุแหง่ชาติไมม่ีการ
เรียกเก็บคา่ใช้จา่ย 

0.357** 0.000 เดียวกนั ต ่า 

6. ทรัพยากรสารสนเทศพร้อมให้บริการ 0.675** 0.000 เดียวกนั สงู 
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ตาราง 29 (ตอ่) 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

7. ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และความ
เช่ียวชาญในการให้บริการ 

0.676** 0.000 เดียวกนั สงู 

8. พืน้ท่ีให้บริการกว้างขวางและเพียงพอกบัจ านวนผู้
เข้าใช้บริการ 

0.561** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

9. เทคโนโลยีสารสนเทศและสิง่อ านวยความสะดวก
มีความพร้อมในการให้บริการ 

0.666** 0.000 เดียวกนั สงู 

10. จดัสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกได้อยา่ง

เหมาะสม 

0.657** 0.000 เดียวกนั สงู 

รวม 0.814** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 

**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
จากตาราง 29 พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านการก าหนดโครงสร้าง

ประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์ลูกค้าด้านการก าหนด
โครงสร้างประสบการณ์ลกูค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงูมาก 

ตาราง 30 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ด้านการออกแบบ
ประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้ากบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการออกแบบประสบการณ์ที่มีตอ่ตราสนิค้า 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. ทรัพยากรสารสนเทศทีจ่ดับริการมีหลากหลาย
ประเภท ทัง้ตวัเลม่และรูปแบบดจิิทลั 

0.742** 0.000 เดียวกนั สงู 

2. ทรัพยากรสารสนเทศอยูใ่นสภาพสมบรูณ์พร้อมใช้ 0.723** 0.000 เดียวกนั สงู 
3. จดัเตรียมสิง่อ านวยความสะดวกส าหรับ
ผู้ใช้บริการทัว่ไปและผู้ที่มีความบกพร่องทางร่างกาย 

0.702** 0.000 เดียวกนั สงู 
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ตาราง 30 (ตอ่) 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการออกแบบประสบการณ์ที่มีตอ่ตราสนิค้า 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

4. จดับริการเทคโนโลยีเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต และ
อินเทอร์เน็ตไร้สาย (Wi Fi) 

0.578** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

5. จดัเทคโนโลยีที่ทนัสมยัอ านวยความสะดวกแก่
ผู้ใช้บริการ เช่น ระบบน าทาง การสนทนาผา่น VDO 
Call ระบบช่วยค้นหาหนงัสอื และระบบ Smart 
Card 

0.671** 0.000 เดียวกนั สงู 

6. แผนท่ีหอสมดุ ปา้ยบอกทาง และสญัลกัษณ์ตา่งๆ 
แสดงไว้อยา่งชดัเจน 

0.646** 0.000 เดียวกนั สงู 

7. สือ่ประชาสมัพนัธ์มคีวามชดัเจน เข้าใจง่าย มี
ความเหมาะสม 

0.714** 0.000 เดียวกนั สงู 

8. ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้นและมีจิตบริการ 
(Service Mind) 

0.696** 0.000 เดียวกนั สงู 

รวม 0.854** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 

**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
จากตาราง 30 พบว่า การบริหารประสบการณ์ลกูค้า ด้านออกแบบประสบการณ์ท่ีมี

ต่อตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์ลกูค้าด้านการออกแบบประสบการณ์
ท่ีมีตอ่ตราสินค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงูมาก 
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ตาราง 31 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ด้านการออกแบบจดุตดิตอ่
กบัลกูค้ากบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้า 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. บริการสบืค้นทรัพยากรสารสนเทศของหอสมดุ
แหง่ชาติแบบออนไลน์ (OPAC) ตามห้องบริการ
ตา่งๆ 

0.750** 0.000 เดียวกนั สงู 

2. การบริการท่ีมีลกัษณะเป็นแบบเบ็ดเสร็จ ณ จดุ
เดียว (One Stop Service) 

0.728** 0.000 เดียวกนั สงู 

3. บริการตอบค าถามและชว่ยการค้นคว้าตามห้อง
บริการตา่งๆ 

0.770** 0.000 เดียวกนั สงู 

4. บริการตอบค าถามและชว่ยการค้นคว้าช่องทาง
ออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ อีเมล สือ่สงัคมออนไลน์ 
(Facebook, Instagram, Twitter, Line) 

0.747** 0.000 เดียวกนั สงู 

5. ประชาสมัพนัธ์ขา่วสารใหม่ๆ  ผา่นช่องทาง
ออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ อีเมล สือ่สงัคมออนไลน์ 
(Facebook, Instagram, Twitter, Line, Youtube) 

0.718** 0.000 เดียวกนั สงู 

6. ผู้ให้บริการอยูป่ระจ าเคาน์เตอร์ พร้อมให้บริการ 0.672** 0.000 เดียวกนั สงู 
7. ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการใน
เร่ืองตา่งๆ ได้ 

0.748** 0.000 เดียวกนั สงู 

8. เว็บไซต์มีความทนัสมยั มีระบบน าทางที่สะดวก 
และใช้งานงา่ย 

0.790** 0.000 เดียวกนั สงู 

9. หอสมดุแหง่ชาตจิดักิจกรรมพเิศษเพื่อให้
ผู้ใช้บริการได้มีสว่นร่วม 

0.723** 0.000 เดียวกนั สงู 

10. ทา่นมีความประทบัใจตอ่บริการของหอสมดุ
แหง่ชาติจนอยากกลา่วถึงหรือบอกตอ่แก่ผู้อื่น 

0.742** 0.000 เดียวกนั สงู 

รวม .886** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 

**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
จากตาราง 31 พบว่า การบริหารประสบการณ์ลกูค้า ด้านการออกแบบจดุติดต่อกับ

ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์ลูกค้าด้านการก าหนดออกแบบจุดติดต่อกับ
ลกูค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงูมาก 

ตาราง 32 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลกูค้า ด้านการสร้างนวตักรรม
อยา่งตอ่เน่ืองกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติ 

การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติ 
ด้านการสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เนื่อง 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

r P ทิศทาง ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. พฒันาและปรับปรุงคณุภาพการให้บริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

0.762** 0.000 เดียวกนั สงู 

2. พฒันาทรัพยากรสารสนเทศให้อยูใ่นรูปแบบท่ี
ทนัสมยั สอดคล้องกบัการใช้บริการในปัจจบุนั เช่น 
ทรัพยากรดจิิทลั 

0.775** 0.000 เดียวกนั สงู 

3. พฒันาการบริการให้อยูใ่นรูปแบบท่ีทนัสมยั
สอดคล้องกบัการใช้บริการในปัจจบุนั เช่น บริการ
ออนไลน์ตา่งๆ 

0.761** 0.000 เดียวกนั สงู 

4. น าเทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหมม่าประยกุต์ใน
การให้บริการ 

0.777** 0.000 เดียวกนั สงู 

5. สร้างความแตกตา่งและมีความสร้างสรรค์ในการ

ให้บริการ 

0.780** 0.000 เดียวกนั สงู 

รวม 0.848** 0.000 เดียวกนั สงูมาก 

**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
จากตาราง 32 พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านการสร้างนวตักรรมอย่าง

ต่อเน่ืองมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์ลูกค้าด้านการสร้างนวัตกรรมอย่าง
ตอ่เน่ืองมากขึน้ จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงูมาก 

4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
สรุปความคดิเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาต ิดงันี ้

ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ คือ หอสมุดแห่งชาติควรน าหนงัสือใหม่
ออกให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ ควรมีบริการยืมคืนหนงัสือออกไปได้ น าหนงัสือหายากสแกนท าเป็น
หนังสืออิเล็กทรอนิกส์และเผยแพร่ช่องทางออนไลน์ให้มากขึน้ เพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์
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ทรัพยากรสารสนเทศท่ีได้เก็บรักษาไว้ให้มากขึน้ ผู้ ให้บริการบางคนควรยิม้แย้มแจ่มใส ควรเพิ่ม
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการสืบค้นและปรับปรุงระบบ Wi-Fi ให้มีประสิทธิภาพ ควรเพิ่มจุด
ปลัก๊ไฟ พืน้ท่ีนัง่อ่าน พืน้ท่ีท างานร่วมกนั (Co-Working Space) พืน้ท่ีจอดรถ จดุบริการน า้ด่ืมหรือ
ร้านอาหาร ขยายเวลาเปิดให้บริการ และปรับปรุงอณุหภูมิภายใน แสงสวา่ง และความสะอาดของ
ห้องน า้ให้ดีขึน้ 



 

บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาต ิผู้วิจยัได้สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะตามล าดบั ดงันี ้

1. ความมุง่หมายของการวิจยั 
2. สมมตฐิานการวิจยั 
3. วิธีด าเนินการวิจยั 
4. สรุปผลการวิจยั 
5. อภิปรายผลการวิจยั 
6. ข้อเสนอแนะ 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ

หอสมดุแหง่ชาต ิ
2. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึงพอใจ

ของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนกตามอายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบ
อาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการ 

3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 

สมมตฐิานการวิจัย 
1. ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ

หอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั  
2. ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนัมีความคดิเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้า

ของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
3. ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพตา่งกันมีความคิดเห็นตอ่การบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
4. ผู้ ใช้บ ริการท่ี มีความถ่ีในการใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
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5. ผู้ใช้บริการท่ีมีอายตุา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่บริการของหอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
6. ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของหอสมุดแห่งชาติ

แตกตา่งกนั 
7. ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่บริการของ

หอสมดุแหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
8. ผู้ ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของหอสมุด

แหง่ชาตแิตกตา่งกนั 
9. การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ

หอสมดุแหง่ชาตใินทางบวก 

วิธีด าเนินการวิจัย 
1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง   

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัแบง่เป็น 2 กลุม่ ได้แก่ 1) ข้อมลูเชิงคณุภาพ กลุม่ผู้ ให้ข้อมลู
หลกั ได้แก่ ผู้อ านวยการกลุ่ม จ านวน 1 คน และหวัหน้างาน จ านวน 2 คน ผู้ปฏิบตัิงาน จ านวน 2 
คน และผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ  จ านวน 1 คน รวมทัง้สิ น้  6 คน เลือกโดยวิธีเจาะจง 
(Purposive Selection) 2) ข้อมูลเชิงปริมาณ ประชากร คือ ผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติในช่วง
เดือน เมษายน-พฤษภาคม 2565 กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติ จ านวน 384 คน 
สุม่เลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
2.1 แบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง ศกึษาจากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง น าข้อมลู

ท่ีได้มาสร้างแนวค าถามเพ่ือการสมัภาษณ์เก่ียวกบัสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 2 ประเด็น
หลกั ได้แก่ 1) สภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาต ิ2) ปัญหาและอปุสรรคใน
การบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ น าแบบสัมภาษณ์ท่ีได้เสนอต่ออาจารย์ท่ี
ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง หาคณุภาพของเคร่ืองมือโดยส่งให้ผู้ทรงคณุวฒุิจ านวน 3 คน 
ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content validity) และน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
โดยก าหนดเกณฑ์ผ่านเท่ากับ 0.5 ขึน้ไป ซึ่งพบว่าข้อค าถามทัง้หมดมีคะแนนระหว่าง 0.67-1.00 
จากนัน้น าไปทดลองสมัภาษณ์กบัผู้ให้ข้อมลูท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงกบัผู้ให้ข้อมลูหลกั จ านวน 3 ราย 
น าผลท่ีได้มาปรับแก้ข้อค าถามอีกครัง้ก่อนน าไปใช้เก็บข้อมลูจริง 

2.2 แบบสอบถาม ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง น าข้อมูลท่ีได้มาสร้าง
แบบสอบถามการวิจยั ประกอบด้วยข้อค าถาม 4 ตอน ได้แก่ ตอนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกบัผู้ตอบ
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แบบสอบถาม เป็นแบบเลือกตอบ (Check List) ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่สภาพ
การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแห่งชาติ ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อ
บริการของหอสมดุแห่งชาติ และตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม น าแบบสอบถาม
เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง  หาคุณภาพของเคร่ืองมือโดยส่งให้
ผู้ทรงคุณวุฒิการบริหารงานหอสมุดแห่งชาติและผู้ทรงคุณวุฒิด้านการบริหารธุรกิจ ตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนือ้หา (Content validity) และน ามาหาค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) โดยก าหนด
เกณฑ์ผา่นเท่ากบั 0.5 ขึน้ไป ซึ่งพบว่าข้อค าถามทัง้หมดมีคะแนนระหวา่ง 0.67-1.00 จากนัน้น าไป
ทดลองเก็บข้อมลูกบัผู้ใช้บริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน และน ามาค านวณหาคา่ความ
เท่ียง (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ได้ค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.99 ซึ่งมากกว่าคา่ความเท่ียงท่ีก าหนดไว้คือ 0.70 (ชไมพร 
กาญจนกิจสกลุ, 2555, น. 121-122)  

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจยัน าเสนอโครงการวิจยัคณะกรรมการจริยธรรมส าหรับพิจารณาโครงการวิจยัท่ี

ท าในมนษุย์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ รหสัโครงการวิจยั SWUEC-G 511/2564E วนัท่ีให้การ
รับรองคือ 17 มกราคม 2565 และได้ขอหนังสือจากบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ เพ่ือขอความร่วมมือจากหอสมุดแห่งชาติในการเก็บข้อมูลวิจัย โดยเก็บรวบรวมข้อมูลเชิง
คุณภาพเดือนเมษายน 2565 และเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณด้วยตนเองตามจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีก าหนดไว้ระหวา่งเดือน เมษายน-พฤษภาคม 2565 

4. การจัดกระท าและวิเคราะห์ข้อมูล 
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคณุภาพ โดยการถอดไฟล์บนัทึกเสียงและข้อมูลท่ีได้จด

บนัทึกมาตรวจสอบความถกูต้อง น ามาจดัแยกตามกลุม่ผู้ ให้ข้อมลูและจ าแนกเนือ้หาตามประเด็น
ท่ีก าหนดไว้ อ่านเนือ้หาทัง้หมดและเลือกบนัทึกประเด็นหลกัมาจดักลุ่มเนือ้หาเป็นหมวดหมู่ตาม
กรอบแนวคดิการวิจยั วิเคราะห์และตีความเนือ้หาท่ีได้ สรุปและน าเสนอด้วยการบรรยายความ 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปด้วยการหาคา่สถิต ิดงันี ้
4.2.1 ข้อค าถามชนิดตรวจรายการเก่ียวกับ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ ตอบ

แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมลูโดยค านวณคา่ความถ่ีและร้อยละ 
4.2.2 ข้อค าถามชนิดมาตรประมาณค่าเก่ียวกับสภาพการบริหารประสบการณ์

ลูกค้า และความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ียและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยก าหนดคา่น า้หนกัคะแนนของค าตอบ 5 ระดบั 
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4.2.3 น าผลการค านวณทางสถิติมาแปลความหมายค่าเฉล่ีย โดยใช้เกณฑ์การ
แปลความหมายตามแนวคดิของ (บญุชม ศรีสะอาด, 2545, น. 103) 

4.2.4 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อ
สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนก
ตามตวัแปรอาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการ 
โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ใช้สถิติ F-test 
เม่ือพบความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วย
วิธีการของ LSD 

 4.2.5 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพึง
พอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ด้วยการหาค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s product moment correlation coefficient) 

4.2.6 น าข้อมลูแบบสอบถามตอนท่ี 4 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิเป็น
ค าถามปลายเปิด น ามาสรุปประเดน็ 

4.3 น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในรูปแบบตารางและการบรรยาย 

สรุปผลการวิจัย 
1. สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาต ิ
หอสมดุแหง่ชาตมีิสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 5 ด้าน ดงันี ้

1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ พบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มี
อายุระหว่าง 21-40 ปี จ านวน 209 คน มีระดับการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 221 คน 
สถานภาพด้านการประกอบอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศกึษา จ านวน 100 คน และมีความถ่ีในการใช้
บริการท่ีไมแ่นน่อน จ านวน 232 คน 

1.2 สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ พบว่า สภาพการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาตโิดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า รองลงมา 
ได้แก่ ด้านการออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า และด้านการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า 
ซึง่มีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทกุด้าน โดยแตล่ะด้านพบผลการวิจยั ดงันี ้

1.2.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูค้า พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็น
ต่อการวิเคราะห์โลกประสบการณ์ลูกค้าโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ จดัเก็บข้อมูลผู้ ใช้บริการด้วยการให้ลงทะเบียนก่อนเข้าใช้ด้วย
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บตัรประจ าตวัประชาชนหรือหนงัสือเดนิทาง (Passport) อยา่งสม ่าเสมอ รองลงมา ได้แก่ ปรับปรุง
ข้อมลูของผู้ ใช้บริการให้เป็นปัจจบุนัทกุครัง้ท่ีเข้าใช้บริการ และจดับริการเฉพาะกลุ่มแก่ผู้ ใช้บริการ
อยา่งชดัเจน เชน่ บริการส าหรับประชาชน นกัเรียน นกัศกึษา นกัวิจยั ซึ่งมีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก
ทกุข้อ ผลการวิจยัตรงกบัผลการศกึษาเชิงคณุภาพท่ีผู้ ให้ข้อมลูหลกักล่าววา่หอสมดุแห่งชาตมีิการ
จดัเก็บข้อมลูของผู้ใช้บริการจากการลงทะเบียนท่ีจดุเคาน์เตอร์ประชาสมัพนัธ์ โดยจดัเก็บจากบตัร
ประจ าตวัประชาชน นอกจากนีย้งัมีการจดัเก็บสถิติรายห้องของแตล่ะห้องบริการ การจดัเก็บสถิติ
ประเภทออนไลน์จากการกดถูกใจแฟนเพจ รวมทัง้บริการข้อมูลเนือ้หาออนไลน์ (Content) ของ
หอสมุดแห่งชาติ และการจัดเก็บสถิติการให้บริการ ISSN ISBN และจดแจ้งการพิมพ์ ผ่าน e-
Service ระบบสารสนเทศทางด้านมรดกศลิปวฒันธรรมเพื่อประชาชนทางอิเล็กทรอนิกส์ 

1.2.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า พบวา่ ผู้ ใช้บริการมีความคดิเห็น
ตอ่การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้าโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การบริการส่วนใหญ่ของหอสมุดแห่งชาติไม่มีการเรียกเก็บ
ค่าใช้จ่าย รองลงมา ได้แก่ พืน้ท่ีให้บริการกว้างขวางและเพียงพอกับจ านวนผู้ เข้าใช้บริการ และ
หอสมุดแห่งชาติเป็นท่ีรู้จกัและมีความน่าเช่ือถือ ซึ่งมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกข้อ ในส่วนของ
การศกึษาเชิงคณุภาพพบผลคล้ายกนั คือ ผู้ ให้ข้อมลูหลกักลา่ววา่หอสมดุแห่งชาตเิป็นท่ีรู้จกัทัง้ใน
ประเทศและตา่งประเทศ และให้บริการแก่ประชาชนโดยไมเ่สียคา่ใช้จา่ย 

1.2.3 การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความ
คิดเห็นต่อการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้าอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อผู้ ให้บริการมีความกระตือรือร้น
และมีจิตบริการ (Service Mind) รองลงมา ได้แก่ จัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับ
ผู้ ใช้บริการทั่วไปและผู้ ท่ีมีความบกพร่องทางร่างกาย และทรัพยากรสารสนเทศอยู่ในสภาพ
สมบรูณ์พร้อมใช้ ซึ่งมีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทกุข้อ สอดคล้องกบัผลการศกึษาเชิงคณุภาพท่ีผู้ ให้
ข้อมลูหลกักลา่ววา่มีการสง่เสริมและพฒันาบคุลากรเร่ืองจิตบริการ มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเป็น
อารยสถาปัตย์ส าหรับผู้พิการและผู้สงูอายุ นอกจากนีย้งัมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีสภาพสมบูรณ์ 
พร้อมให้บริการ เน่ืองจากมีกลุ่มสงวนรักษาหนังสือในการซ่อมและบ ารุงรักษาทรัพยากร
สารสนเทศของหอสมดุแหง่ชาติ 

1.2.4 การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อการ
ออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้าอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ ผู้ ให้บริการอยู่ประจ าเคาน์เตอร์ พร้อมให้บริการ รองลงมา ได้แก่ ผู้ ให้บริการสามารถ
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แก้ปัญหาให้ผู้ ใช้บริการในเร่ืองตา่งๆ ได้ และท่านมีความประทบัใจตอ่บริการของหอสมดุแห่งชาติ
จนอยากกล่าวถึงหรือบอกต่อแก่ผู้ อ่ืน  ซึ่งมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกข้อ สอดคล้องกับผล
การศึกษาเชิงคณุภาพท่ีผู้ ให้ข้อมูลหลกักล่าวว่าผู้ ใช้บริการสามารถติดต่อสอบถามกบัผู้ ให้บริการ
ได้ทัง้ช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น จุดเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ จุดเคาน์เตอร์ตามห้อง
บริการตา่งๆ ส่ือสงัคมออนไลน์ เป็นต้น 

1.2.5 การสร้างนวตักรรมอย่างต่อเน่ือง พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อการ
สร้างนวตักรรมอย่างต่อเน่ืองอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีคา่เฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ รองลงมา ได้แก่ น า
เทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่มาประยกุต์ในการให้บริการ และพฒันาทรัพยากรสารสนเทศให้อยู่
ในรูปแบบท่ีทนัสมยั สอดคล้องกบัการใช้บริการในปัจจบุนั เชน่ ทรัพยากรดจิิทลั ซึง่มีคา่เฉล่ียอยูใ่น
ระดับมากทุกข้อ ผลการวิจัยตรงกับผลการศึกษาเชิงคุณภาพท่ีผู้ ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่าหอสมุด
แหง่ชาตมีิกลุม่วิจยัและพฒันาห้องสมดุส าหรับวิจยัเก่ียวกบัองค์กร รวมทัง้พฒันาบคุลากรและการ
ให้บริการ มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ เช่น ระบบ Smart 
Library ผ่านหน้าจอขนาดใหญ่ส าหรับค้นหาหนงัสือ ระบบ VDO Call ส าหรับติดต่อสอบถามผู้ ให้
บริการ ระบบ Smart Card ส าหรับใช้บริการภายในหอสมุดด้วยบตัรเดียว นอกจากนีย้งัมีบริการ
สารสนเทศในรูปแบบออนไลน์มากขึน้ เช่น การแปลงทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณค่าให้อยู่ใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์เผยแพร่บนเว็บไซต์ การน าคิวอาร์โค้ดหนังสือหายากมากต่อยอด บริการ
ข้อมูลเนือ้หาออนไลน์ (Content) หนังสือดีมีให้ฟัง และ VDO On Demand ผ่านเว็บไซต์และส่ือ
สงัคมออนไลน์ เป็นต้น 

2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพ และความถี่ในการใช้บริการ ดังนี ้

2.1 อาย ุพบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายตุา่งกนัมีความคิดเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานข้อ 1 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของ
ลกูค้า และการออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้าแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วน
ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า และ
การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ืองไมพ่บความแตกตา่ง  

เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 21-40 ปี มี
ความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ ด้านการวิเคราะห์โลก
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ประสบการณ์ของลูกค้าแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต ่า
กว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ ด้าน
การออกแบบจดุติดตอ่กบัลกูค้าแตกตา่งจากผู้ใช้บริการท่ีมีอายรุะหว่าง 41-60 ปี และผู้ ใช้บริการท่ี
มีอายรุะหวา่ง 21-40 ปี มีความคดิเห็นแตกตา่งจากผู้ใช้บริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 41-60 ปี  

2.2 ระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแห่งชาติโดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกตา่งกนั ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 2 

2.3 สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติโดย
ภาพรวมและรายด้านไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 3 

2.4 ความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมี
ความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติโดยภาพรวมและรายด้านไม่
แตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 4 

3. ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาต ิ 
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจโดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้าน
สถานท่ีและสภาพแวดล้อม รองลงมา ได้แก่ ด้านผู้ ให้บริการ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่งมี
คา่เฉล่ียในระดบัมากทกุด้าน โดยแตล่ะด้านพบผลการวิจยั ดงันี ้

3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านทรัพยากร
สารสนเทศอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความ
สมบรูณ์และคณุคา่ของทรัพยากรสารสนเทศพิเศษ เช่น เอกสารโบราณ หนงัสือหายาก แผนท่ีเก่า  
รองลงมา ได้แก่ ความสะดวกในการใช้บริการพิเศษ ได้แก่ บริการเลขมาตรฐานสากลประจ า
หนังสือ (ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากลประจ าวารสาร (ISSN) บริการจดแจ้งการพิมพ์ และ
บริการข้อมูลทาง บรรณานุกรมของหนังสือ (CIP) และความสะดวกในการใช้บริการ Smart 
Library ซึง่มีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทกุข้อ 

3.2 ด้านผู้ ให้บริการ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านผู้ ให้บริการอยู่ในระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ ความเสมอภาคในการให้บริการ 
รองลงมา ได้แก่ ความน่าไว้วางใจในการจัดการปัญหาให้แก่ผู้ ใช้  และความเอาใจใส่ ดูแล
ผู้ใช้บริการ ซึง่มีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทกุข้อ  
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3.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ระบบ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศของหอสมดุ (OPAC) รองลงมา ได้แก่ การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ  มาใช้ใน
การให้บริการ และประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการ ซึ่งมีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัมากทกุ
ข้อ 

3.4 ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านสถานท่ี
และสภาพแวดล้อมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
ความเงียบสงบภายในหอสมุดแห่งชาติ รองลงมา ได้แก่ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายนอก
อาคาร ได้แก่ ความสะอาด ความร่มร่ืน และสภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายในอาคาร ได้แก่ 
อณุหภมูิ แสงสวา่ง ความสะอาด ซึง่มีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทกุข้อ 

4. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนก
ตามอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถี่ในการใช้บริการ 
ดังนี ้

4.1 อายุ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของหอสมุด
แหง่ชาตโิดยภาพรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิาน
ข้อ 5 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านผู้ ให้บริการ และด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม
ไม่พบความแตกต่าง โดยด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
20 ปี มีความพึงพอใจด้านทรัพยากรสารสนเทศแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายรุะหว่าง 41-60 ปี 
และอายุมากกว่า 60 ปี และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายรุะหว่าง 21-40 ปี แตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ
ระหว่าง 41-60 ปีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ด้านผู้ ให้บริการ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ
ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีความพึงพอใจด้านผู้ ให้บริการแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 
21-40 ปี อายรุะหวา่ง 41-60 ปี และอายมุากกว่า 60 ปีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีความพึงพอใจด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี และอายุมากกว่า 60 ปี 
และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 21-40 ปี แตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุระหว่าง 41-60 ปี และ
อายมุากกวา่ 60 ปีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

4.2 ระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจ
โดยภาพรวมและรายด้านไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 6 
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4.3 สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพตา่งกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมไม่แตกตา่งกนั ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ข้อ 7 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ ท่ี ระดับ .05 ส่วนด้านผู้ ให้บ ริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ และด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อมไม่พบความแตกต่าง  โดยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
สถานภาพด้านการประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความพึงพอใจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
แตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการประกอบอาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั ผู้ ใช้บริการท่ีมี
สถานภาพด้านการประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมี
สถานภาพด้านการประกอบอาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว และผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชนแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

4.4 ความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมี
ความพงึพอใจโดยภาพรวมและรายด้านไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 8 

5. ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาต ิ 

ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
หอสมุดแห่งชาติ พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้าโดยภาพรวมและรายด้านมีความสมัพันธ์
กบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ 
เม่ือมีการด าเนินการเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพึง
พอใจเพิ่มขึน้สงูมาก ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานข้อ 9 โดยสรุปแตล่ะด้าน ดงันี ้

5.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า พบว่า การบริหารประสบการณ์ลกูค้า
ด้านการวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
หอสมุดแห่งชาติอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าด้านการวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ
เพิ่มขึน้สงู 

5.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า พบว่า การบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
ด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
หอสมุดแห่งชาติอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์
ลกูค้าด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ
เพิ่มขึน้สงูมาก 
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5.3 การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า พบว่า การบริหารประสบการณ์
ลูกค้า ด้านออกแบบประสบการณ์ ท่ีมีต่อตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าด้านการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมี
ความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงูมาก 

5.4 การออกแบบจดุติดตอ่กบัลูกค้า พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านการ
ออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์ลูกค้าด้านการก าหนด
ออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงูมาก 

5.5 การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านการสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ืองมี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 กล่าวคือ เม่ือมีการบริหารประสบการณ์ลกูค้าด้านการสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ืองมากขึน้ จะ
ท าให้ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจเพิ่มขึน้สงูมาก 

6. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม สรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ
หอสมุดแห่งชาต ิดังนี ้

ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ คือ หอสมุดแห่งชาติควรน าหนงัสือใหม่ออก
ให้บริการอย่างสม ่าเสมอ ควรมีบริการยืมคืนหนังสือออกไปได้ น าหนังสือหายากสแกนท าเป็น
หนังสืออิเล็กทรอนิกส์และเผยแพร่ช่องทางออนไลน์ให้มากขึน้ เพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีได้เก็บรักษาไว้ให้มากขึน้ ผู้ ให้บริการบางคนควรยิม้แย้มแจ่มใส ควรเพิ่ม
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการสืบค้นและปรับปรุงระบบ Wi-Fi ให้มีประสิทธิภาพ ควรเพิ่มจุด
ปลัก๊ไฟ พืน้ท่ีนัง่อ่าน พืน้ท่ีท างานร่วมกนั (Co-Working Space) พืน้ท่ีจอดรถ จดุบริการน า้ด่ืมหรือ
ร้านอาหาร ขยายเวลาเปิดให้บริการ และปรับปรุงอณุหภูมิภายใน แสงสวา่ง และความสะอาดของ
ห้องน า้ให้ดีขึน้ 

อภปิรายผล 
ผู้วิจยัได้น าประเดน็ส าคญัท่ีพบจากผลการวิจยัมาอภิปรายผลดงันี ้
1. ด้านสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาต ิ
การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมุดแห่งชาติภาพรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก ด้าน

ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้าและข้อท่ีมีค่าเฉ ล่ียมากท่ีสุด
สามล าดบัแรก ได้แก่ การบริการส่วนใหญ่ของหอสมุดแห่งชาติไม่มีการเรียกเก็บค่าใช้จ่าย พืน้ท่ี
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ให้บริการกว้างขวางและเพียงพอกับจ านวนผู้ เข้าใช้บริการ และหอสมุดแห่งชาติเป็นท่ีรู้จกัและมี
ความน่าเช่ือถือ ตรงกับผลการศึกษาเชิงคณุภาพท่ีผู้ ให้ข้อมูลหลกักล่าวว่าหอสมุดแห่งชาติเป็นท่ี
รู้จกัทัง้ในประเทศและตา่งประเทศ และให้บริการแก่ประชาชนโดยไม่เสียคา่ใช้จ่าย ซึ่งผลการวิจยั
แสดงให้เห็นถึงการรับรู้ของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของหอสมุดแห่งชาติตามแนวคิดการ
บริหารประสบการณ์ลกูค้าในด้านการก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ของลูกค้าท่ีผู้ ให้บริการต้อง
สร้างจดุเดน่ จดุแข็ง หรือจดุครองใจของสินค้าหรือบริการท่ีจะท าให้ลกูค้านึกถึงหรือจดจ าได้ และ
ส่งมอบคุณค่านัน้ให้ตรงตามท่ีได้ก าหนดไว้ (ประพันธ์ศักดิ์ รักษ์ไชยวรรณ, 2565, 4 มกราคม; 
Schmitt, 2003, pp. 25-30) การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ในประเด็นดงักล่าวจึงเป็นจุดท่ี
สร้างความประทบัใจให้เกิดกบัผู้ใช้บริการ ซึง่หอสมดุแห่งชาติมีจดุเดน่ คือ เป็นห้องสมดุระดบัชาต ิ
ศนูย์ประสานงานกบัหอสมดุแห่งชาติประเทศอ่ืนๆ มีช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ นอกจากนีย้งัมี
การจดัพืน้ท่ีให้บริการท่ีเพียงพอ กว้างขวาง มีพืน้ท่ีท างานร่วมกนั (Co-Working Space) และพืน้ท่ี
ในการเรียนรู้ (Learning Space) มีเทคโนโลยีอ านวยความสะดวก สภาพแวดล้อมภายในและ
ภายนอกสะอาด บรรยากาศร่มร่ืนท่ีผู้ ใช้บริการสามารถรับรู้และสมัผสัได้  (ส านกัหอสมดุแห่งชาติ, 
2564) ข้อค้นพบดังกล่าวสอดคล้องกับการวิจัยของงานวิจัยของ เพ็ญพรรณ จารุสาร (2557) 
เก่ียวกบัสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของห้องสมดุมหาวิทยาลยัวิจยัไทย ท่ีพบวา่ ห้องสมดุ
มหาวิทยาลยัวิจยัไทยมีการบริหารประสบการณ์ลกูค้าโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และพบว่า ด้านท่ีมี
การด าเนินการมากท่ีสุด คือ การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า การออกแบบจดุติดต่อกับ
ลกูค้า และการออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อจดุเด่นของห้องสมุด และงานวิจยัท่ีเก่ียวกับการรับรู้
ของผู้ ใช้บริการเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของห้องสมุดซึ่งสะท้อนการจดับริการและสร้างประสบการณ์
แก่ผู้ ใช้ของ เริงใจ เขียวอ่อน และ แกมกาญจน์ สมประเสริฐศรี (2562) ซึ่งพบว่า ผู้ ใช้บริการมีการ
รับรู้ภาพลกัษณ์ของห้องสมดุด้านสถานท่ีและสิ่งแวดล้อมมากท่ีสดุ 

นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับผลการวิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
คณุค่าและความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจบริการประเภทอ่ืน งานวิจัยของพีรพงศ์ แท่นวิทยา
นนท์ และคนอ่ืน ๆ (2562) ซึ่งพบว่า การบริหารประสบการณ์ลกูค้านัน้สามารถจดัการผ่านปัจจยั
ด้านการบริการ ราคา ช่องทางบริการ การส่งเสริมการขาย พนักงาน กระบวนการ ลกัษณะทาง
ภายภาพ สภาพบรรยากาศภายในสถานท่ีให้บริการและคณุคา่ของลกูค้าจะสะท้อนผ่านมิติตา่งๆ 
ได้แก่ คณุคา่เชิงสงัคม อารมณ์ คณุภาพ และเศรษฐศาสตร์ 

2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพด้านการ
ประกอบอาชีพ และความถี่ในการใช้บริการ 
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2.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามอายุ พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ
โดยภาพรวมแตกต่างกัน ซึ่งจากสภาพปัจจุบันหอสมุดแห่งชาติได้มีการจัดบริการสารสนเทศ
ช่องทางออนไลน์มากขึน้กว่าในอดีต อาจมีส่วนส่งผลให้ผู้ ใช้บริการท่ีเป็นกลุ่มคนอายุน้อยเข้าถึง
การบริการมากกว่ากลุ่มผู้ มีอายุ และจากผลส ารวจของกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 
(2565, น. 10) ได้ชีใ้ห้เห็นว่าประชาชนท่ีมีอายุน้อยมีพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตมากกว่าผู้ ท่ีมี
อายมุาก จากสถิติพบว่าประชาชนอายรุะหวา่ง 15-24 ปี มีพฤตกิรรมการใช้อินเทอร์เน็ตมากกว่าผู้
มีอายุ 40-59 ปี จึงท าให้ผู้ ท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
แตกต่างกัน ผลการวิจยัท่ีพบนีส้อดคล้องกับงานวิจัยของ รูฟ, คามาล และอิคบอล (Rouf et al., 
2018) ได้ศึกษาเก่ียวกับการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพบริการของธนาคาร พบว่า ลูกค้าท่ีมี อายุ
ต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน นอกจากนีย้ังมีงานวิจัยของพอร์เตอร์และดอนธู 
(Porter & Donthu, 2006) ท่ีพบว่า คนอายุน้อยกว่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการรับรู้ถึงความ
สะดวกในการใช้งานและการใช้ประโยชน์มากกว่าคนมีอายุ แตท่ัง้นีมี้งานวิจยับางงานกลบัไม่พบ
ความแตกต่างในตัวแปรอายุ คือ งานวิจัยของขนิษฐา นามอ่อน (2559) ท่ีศึกษาเก่ียวกับ
ประสบการณ์การใช้กลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ผลการวิจัยไม่พบความแตกต่างของ
ประสบการณ์ท่ีลูกค้าได้รับในการใช้บริการจากลูกค้าท่ีมีเพศ และอายุต่างกัน และงานวิจยัของ
ลัคนา ชูใจ และคนอ่ืน ๆ (2558) ศึกษาคุณภาพของการบริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้าเชิง
สร้างสรรค์ส าหรับธุรกิจท่ีพกัแรมในประเทศไทย พบว่าลกัษณะส่วนบคุคลของผู้ ให้บริการด้านอายุ
ไม่มีความสัมพันธ์กับการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพของการบริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้าเชิง
สร้างสรรค ์

2.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามระดับการศึกษา 
สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการเข้าใช้บริการ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการเข้าใช้บริการต่างกันมีความ
คดิเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาติโดยภาพรวมและรายด้านไมแ่ตกตา่ง
กัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และขัดแย้งกับผลการวิจัยของลัคนา ชูใจ และคนอ่ืน ๆ 
(2558) ท่ีพบว่าปัจจยัระดบัการศกึษาของผู้ รับบริการมีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้เก่ียวกบัคณุภาพ
ของการบริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้าเชิงสร้างสรรค์ ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่า จากการศึกษา
ภาพรวมของสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแหง่ชาตนิัน้ ผลปรากฏออกมาว่าอยู่
ในระดับมาก ซึ่งเป็นประสบการณ์ในทางบวกของผู้ ใช้บริการ ท าให้ผู้ ใช้บริการสัมผัสกับ



  

   

101 

ประสบการณ์ท่ีดีคล้ายคลึงกนั จึงไม่พบความตา่งในตวัแปรดงักล่าว และเม่ือเทียบกบัผลการวิจยั
ก่อนหน้าพบว่า มีความสอดคล้องกบัผลการวิจยัของ รูฟ, คามาล และอิคบอล (Rouf et al., 2018) 
ท่ีไม่พบความแตกต่างระหว่างลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันต่อการรับรู้คุณภาพบริการของ
ธนาคาร นอกจากนีต้วัแปรสถานภาพด้านการประกอบอาชีพสอดคล้องกับงานวิจัยของขนิษฐา 
นามอ่อน (2559) ท่ีพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความประทับใจเก่ียวกับการบริหาร
ประสบการณ์ลกูค้าไม่แตกตา่งกนั และความถ่ีในการใช้บริการ พบในผลการวิจยัของ สมุาลี ขนุขจี 
(2556) ท่ีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีความถ่ีในการเข้าใช้บริการห้องสมุดต่างกัน มีความ
คดิเห็นตอ่การให้บริการของห้องสมดุไมแ่ตกตา่งกนั 

3. ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาต ิ
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจโดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยด้านท่ีผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อม มีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นีอ้าจเน่ืองจากว่าหอสมดุแหง่ชาติได้มีการปรับพืน้ท่ี
ให้ทันสมัย บรรยากาศภายนอกอาคารมีความร่มร่ืน มีพืน้ท่ีสีเขียวจากต้นไม้ พืน้ท่ีจอดรถท่ี
เพียงพอส าหรับผู้ ใช้บริการ มีระบบป้องกันสาธารณภัยท่ีเหมาะสม มีบริการอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้ พิการ ส่วนสภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายในอาคารมีความสงบ มีการจัดพืน้ท่ี
ให้บริการเป็นห้องต่างๆ พืน้ท่ีกว้างขวาง อากาศถ่ายเท อุณหภูมิภายในมีความเหมาะสม มีแสง
สว่างจากแสงธรรมชาติ และจากแสงไฟฟ้า มีปา้ย แผนผงัแสดงจดุบริการต่างๆ อย่างชดัเจน  (ยุว
เรศ อิทธิชัยวัฒนา และคนอ่ืน ๆ, 2561) มีพืน้ท่ีการท างาน (Working Space) และพืน้ท่ีในการ
เรียนรู้ (Learning Space) ท่ีเพียงพอกับผู้ ใช้บริการ รวมทัง้เทคโนโลยีสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้พิการ (Assistive Technology) (วิภานนัท์ ล างาม และคนอ่ืน ๆ, 2561) จากผลการวิจยัท่ี
พบดังกล่าวสอดคล้องกับงานวิจัยของจุฑารัตน์ ปานผดุง (2559); เริงใจ เขียวอ่อน และ แกม
กาญจน์ สมประเสริฐศรี (2562); วัณทนา ใคร่ครวญ และ กลีบแก้ว จันทร์หงษ์ (2561) ท่ีพบว่า 
ผู้ใช้บริการจะรับรู้ภาพลกัษณ์ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อมตัง้แตก้่าวแรกท่ีเข้ามาใช้บริการ หาก
สถานท่ีออกแบบอย่างสวยงาม ทันสมัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเพียงพอ และพืน้ท่ีให้บริการมี
ความสะอาด บรรยากาศมีความเงียบสงบ เหมาะกบัการศกึษาค้นคว้าจะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเกิด
ความประทบัใจและความพงึพอใจได้ 

4. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ จ าแนก
ตามอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถี่ในการใช้บริการ 

4.1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามอายุ พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายตุา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่บริการของหอสมดุแห่งชาติโดยภาพรวมแตกตา่งกัน 
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อาจกลา่วได้ว่าอายท่ีุตา่งกนัจะมีประสบการณ์ในการใช้บริการท่ีแตกตา่งกนั ซึ่งประสบการณ์นัน้มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ จากผลการวิจยัดงักล่าวสอดคล้องกบังานวิจยัของ
เทน, เชน และ ยาง (ธีรวีร์ วราธรไพบูลย์ และ ปริญ ลักษิตามาศ , 2561; Tan et al., 2017;) ท่ี
พบว่าประสบการณ์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ และประสบการณ์ท่ีดีจะท าให้มีความพึง
พอใจสงูมาก 

4.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการจ าแนกตาม ระดบัการศึกษา 
สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับ
การศกึษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการท่ีตา่งกนัมีความพงึพอใจ
โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยจะเห็นได้ว่า
ผลการวิจยัท่ีพบดงักล่าวเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่สภาพการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้าซึ่งไม่พบความแตกต่างของความคิดเห็นจากตวัแปรดงักล่าวเช่นกัน 
อาจกล่าวได้ว่าระดบัการศกึษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการไม่
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ เน่ืองจากเม่ือผู้ ใช้บริการได้รับประสบการณ์ท่ีดีจากการ
ให้บริการของหอสมดุแห่งชาติย่อมสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึน้ ทัง้นีมี้ผลการวิจยัท่ีพบคล้ายกัน 
ได้แก่งานวิจยัของ รูฟ, คามาล และอิคบอล (Rouf et al., 2018) ) ท่ีพบว่าระดบัการศึกษาไม่มีผล
ต่อการรับรู้คุณภาพบริการ และงานวิจัยของประภาพร รูปสวยดี (2550) ท่ีพบว่าผู้ ใช้บริการ
ห้องสมุดท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน งานวิจยัของจนัทร์เพ็ญ แก้ว
มุกดา (2550) ท่ีพบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของห้องสมุดไม่
แตกตา่งกนั แตใ่นขณะเดียวกนัก็มีความไมส่อดคล้องกบังานวิจยับางงาน คือผลการวิจยัของพิมพ์
ใจ สุวรรณโยธิน (2555) ท่ีพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ห้องสมดุแตกตา่งกนั ส่วนตวัแปรความถ่ีในการใช้บริการ มีงานวิจยัท่ีพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีความถ่ี
ในการใช้บริการต่างกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  (มะลิ จุ้ ยกง, 
2552) 

5. ด้านความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาต ิ

ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
หอสมุดแห่งชาติ พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้าโดยภาพรวมและรายด้านมีความสมัพันธ์
กบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ 
เม่ือมีการด าเนินการเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลกูค้ามากขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพึง
พอใจสงูมากขึน้ สอดคล้องกบัแนวคิดส าคญัของการบริหารประสบการณ์ลกูค้าท่ีเน้นกระบวนการ
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ศึกษาและท าความเข้าใจลูกค้าเพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า ตามหลักการท่ีว่าหาก
ผู้ รับบริการได้รับรู้หรือสมัผัสกับประสบการณ์ท่ีดี ตรงกับความต้องการและความคาดหวงั ย่อม
ส่งผลตอ่การสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับลูกค้า สร้างความแตกตา่งและน าไปสู่ความส าเร็จของ
ธุรกิจหรือการบริการขององค์กรนัน้ๆ (ธีรวันท์ โอภาสบุตร และ พลอยชนก พรวสุรัตน์ , 2563; 
Schmitt, 2003; Schmitt & Zarantonello, 2013;) ผลการวิจัยท่ีพบดังกล่าวนีค้ล้ายกับงานวิจัย
ของพิมพ์ลภสั ณ.วิชยั และ อจัฉรียา ศกัดิ์นรงค์ (2560) พบว่า การบริหารประสบการณ์ลกูค้าด้าน
การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ ด้านการออกแบบประสบการณ์ ด้านการออกแบบจุดติดต่อกับ
ลูกค้า ด้านการสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง และด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของแมนซูร์ เอเว่น และอะโลบิไดเอน 
(Mansoor et al., 2020; สลิลาทิพย์ ทิพยไกรศร, 2564) ท่ีพบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามี
ความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมากกับความพึงพอใจ นอกจากนีย้ังมีการวิจัยอีกหลายงานท่ีศึกษา
เก่ียวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพึงพอใจและพบว่าการสร้างประสบการณ์ใน
บริการทางตรงและทางบวก การสร้างประสบการณ์ท่ีดี การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบั
การรับรู้ของลูกค้า และลูกค้าประเมินสินค้าและบริการท่ีได้รับนัน้จะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ และความพงึพอใจมีผลตอ่ความจงรักภกัดี และการบอกตอ่ของผู้ ใช้บริการ (ชยตุม์กนัต์ 
พงศ์จิรกร, พิพฒัน์ นนทนาธรณ์, ทิพย์รัตน์ เลาหวิเชียร, และ ธงชยั ศรีวรรธนะ, 2563; ธีรวีร์ วราธร
ไพบลูย์ และ ปริญ ลกัษิตามาศ, 2561; พิมพ์ลภสั ณ.วิชยั และ อจัฉรียา ศกัดิน์รงค์, 2560; พีรพงศ์ 
แท่นวิทยานนท์ และคนอ่ืน ๆ, 2562; สุวิชญา เฉลิมแดน และคนอ่ืน ๆ, 2553; Tan et al., 2017;) 
ดงันัน้จึงอาจกล่าวได้ว่า การน าแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาประยุกต์ในการบริการ
ของหอสมดุแห่งชาติ จะช่วยให้การบริการมีคณุภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดกบัผู้ ใช้บริการ
ซึง่เป็นเปา้หมายส าคญัของหอสมดุได้อีกทางหนึง่ 

ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
จากการวิจยัพบว่าสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าของหอสมดุแห่งชาติ และความ

พึงพอใจของผู้ ใช้บริการภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก ซึ่งแสดงให้เห็นถึงจุดแข็งในการ
จัดบริการของหอสมุดแห่งชาติ อย่างไรก็ดีมีผลการวิจัยบางประเด็นท่ีน่าสนใจน าไปเป็นข้อมูล
ประกอบการวางแผนพฒันาและปรับปรุงการบริการของหอสมดุให้มีคณุภาพมากย่ิงขึน้ ดงันี ้

1.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามตวัแปรอายุ พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ
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และมีความพึงพอใจโดยภาพรวมแตกตา่งกนั หอสมดุจึงควรมีการศกึษาผู้ ใช้จ าแนกตามกลุ่มอายุ
ในเชิงลึกเพิ่มมากขึน้ เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีชดัเจนส าหรับน าไปปรับปรุงบริการให้ตอบสนองและสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้ ใช้บริการให้ครอบคลมุทกุช่วงวยั 

1.2 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพึง
พอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแห่งชาติ พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้าโดยภาพรวมและราย
ด้านมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาตอิยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิซึ่ง
แสดงให้เห็นถึงความส าคญัของการน าแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาประยุกต์ในการ
จัดบริการ หอสมุดแห่งชาติจึงควรน าแนวคิดดังกล่าวมาเป็นกลยุทธ์ในการด าเนิ นงานให้เป็น
รูปธรรมมากย่ิงขึน้ โดยอาจก าหนดไว้ในยทุธศาสตร์และแผนปฏิบตักิารของหอสมดุแหง่ชาติ 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครัง้ต่อไป 
2.1 ควรมีการศึกษาเก่ียวกับประสบการณ์ของผู้ ใช้บริการด้วยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 

เพ่ือให้ได้ข้อมลูในเชิงลกึเพิ่มมากขึน้ 
2.2 ควรมีการศึกษาเก่ียวกับการบ ริการท่ีต่อยอดจากแนวคิดการบ ริหาร

ประสบการณ์ลกูค้า ด้วยแนวคดิอ่ืนเพิ่มเตมิ เชน่ การออกแบบบริการ (Service Design) 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ 

ผู้วิจยั บรัุสกร จนัทนราช 
        นิสิตระดบัปริญญาโท หลกัสตูร ศศม. (สารสนเทศศกึษา) 

                  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
ค าชีแ้จง 
 แบบสัมภาษณ์นีจ้ัดท าขึน้เพ่ือศึกษาสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุด
แหง่ชาต ิโดยแบบสมัภาษณ์นีแ้บง่ออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 การบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
 ตอนท่ี 2 ปัญหาและอปุสรรคในการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
ค านิยาม 
 1. การบริหารประสบการณ์ลูกค้า หมายถึง สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุด
แหง่ชาต ิ5 ประเดน็ ดงันี ้
   1.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า (Analyzing the experiential world of the 
customer) 
  1.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลกูค้า (Building an experiential platform) 
  1.3 การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีตอ่ตราสินค้า (Designing the brand experience) 
  1.4 การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูค้า (Structuring the customer interface) 
  1.5 การสร้างนวตักรรมอยา่งตอ่เน่ือง (Engaging in continuous innovation) 
2. หอสมดุแหง่ชาติ หมายถึง ส านกัหอสมดุแหง่ชาติ สงักดักรมศิลปากร กระทรวงวฒันธรรม ถนน
สามเสน แขวงวชิรพยาบาล เขตดสุิต กรุงเทพมหานคร 
3. ผู้ให้บริการ หมายถึง บรรณารักษ์ และเจ้าพนกังานห้องสมดุของหอสมดุแหง่ชาติ 
4. ผู้ใช้บริการ หมายถึง บคุคลท่ีเข้าใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 
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ตอนที่ 1 การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
หอสมดุมีการด าเนินการหรือจดัการเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ในด้านตอ่ไปนีห้รือไมอ่ยา่งไร 
1.การศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ใช้บริการ 
  1.1 มีการจดัเก็บข้อมลูของผู้ใช้บริการและจดัท าสถิตกิารเข้าใช้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
  1.2 มีการจดัท าชอ่งทางส าหรับผู้ ใช้บริการเพ่ือร้องเรียน เสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น
หรือไม ่อยา่งไร 
  1.3 จากข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็นต่างๆ มีการน ามาปรับปรุงและ
พฒันาการให้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
  1.4 มีการส ารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
  1.5 มีการสงัเกตพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
2. วิสัยทัศน์ ภารกิจและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
  2.1 จากวิสัยทศัน์ ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีก าหนดไว้นัน้ หอสมุดแห่งชาติได้
ตระหนกัหรือให้ความส าคญักบัเร่ืองใดเป็นพิเศษ 
  2.2 จากภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบด้านการส ารวจ จดัหา รวบรวม จัดเก็บ และ
สงวนรักษาทรัพยากรสารสนเทศ มีการส ารวจหรือสอบถามความต้องการของผู้ ใช้บริการก่อน
หรือไม ่อยา่งไร 
  2.3 จากภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบด้านการให้บริการและสง่เสริมการอ่าน หอสมดุ
แหง่ชาตมีินโยบายการสร้างความพงึพอใจในการให้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
  2.4 การบริหารงานของหอสมุดแห่งชาติในปัจจุบนัสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ภารกิจและ
หน้าท่ีความรับผิดชอบหรือไม ่อยา่งไร 
  2.5 มีการสร้างจดุเดน่หรือจดุแข็งของหอสมดุแหง่ชาตหิรือไม ่อยา่งไร 
3. การจัดการบริการสารสนเทศ 
  3.1 มีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภทหรือไม ่อยา่งไร 
  3.2 มีการออกแบบสถานท่ี สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและ
ภายนอกอาคารอยา่งไร 
  3.3 มีเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือรองรับผู้ใช้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
  3.4 มีการสง่เสริมการเรียนรู้และพฒันาบคุลากรในการให้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
4. ช่องทางการตดิต่อ 
  4.1 มีบริการเบด็เสร็จ ณ จดุเดียว (One Stop Service) หรือไม ่อยา่งไร 
  4.2 ผู้ใช้บริการสามารถตดิตอ่สอบถามกบัผู้ให้บริการได้อย่างไรบ้าง 
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  4.3 มีชอ่งทางส าหรับขอรับบริการตา่งๆ ท่ีนอกเหนือจากชอ่งปกตหิรือไม ่อยา่งไร 
  4.4 มีการประชาสมัพนัธ์ขา่วสารและกิจกรรมในรูปแบบใด และผา่นชอ่งทางใดบ้าง 
 4.5 มีการจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการได้มีส่วนร่วมหรือไม่ อย่างไร เช่น การอบรม/
เผยแพร่ความรู้, นิทรรศการ, กิจกรรมตามเทศกาล และอ่ืนๆ 
5. การพัฒนาองค์กร 
  5.1 มีการศกึษา วิจยัด้านการบริการ ด้านบรรณารักษ์และสารสนเทศหรือไม ่อยา่งไร 
  5.2 มีการปรับตวัด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้สอดคล้องกับสังคมปัจจุบันหรือไม ่
อยา่งไร 
  5.3 มีการจัดบริการหรือกิจกรรมเพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ให้แก่ผู้ ใช้บริการหรือไม ่
อยา่งไร 
  5.4 มีการออกแบบนวตักรรมใหม่ๆ  ส าหรับการให้บริการหรือไม ่อยา่งไร 
ตอนที่ 2 ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
หอสมดุพบปัญหาหรืออปุสรรคในการปฏิบตังิาน/การด าเนินการในด้านตอ่ไปนีห้รือไมอ่ย่างไร 
1. ด้านการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ใช้บริการ 
  1.1 การจดัเก็บข้อมลูของผู้ใช้บริการและจดัท าสถิตกิารเข้าใช้บริการ 
  1.2 การจดัท าชอ่งทางส าหรับผู้ใช้บริการเพ่ือร้องเรียน เสนอแนะ หรือแสดงความคดิเห็น 
  1.3 การน าข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็นต่างๆ มาปรับปรุงและพฒันาการ
ให้บริการ 
  1.4 การส ารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
  1.5 การสงัเกตพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ  
2. ด้านวิสัยทัศน์ ภารกิจและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
  2.1 การตระหนกัหรือให้ความส าคญัต่อวิสยัทศัน์ ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบของ
หอสมดุแหง่ชาต ิ  
  2.2 ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบด้านการส ารวจ จดัหา รวบรวม จดัเก็บ และสงวน
รักษาทรัพยากรสารสนเทศ 
 2.3 ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบด้านการให้บริการและสง่เสริมการอ่าน  
  2.4 การบริหารงานของหอสมดุแห่งชาติให้สอดคล้องกบัวิสยัทศัน์ ภารกิจและหน้าท่ีความ
รับผิดชอบ 
  2.5 การสร้างจดุเดน่หรือจดุแข็งของหอสมดุแหง่ชาติ 
3. ด้านการจัดการบริการสารสนเทศ 
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  3.1 ทรัพยากรสารสนเทศ 
  3.2 การออกแบบสถานท่ี สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและภายนอก
อาคาร 
  3.3 เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือรองรับผู้ใช้บริการ 
  3.4 การสง่เสริมการเรียนรู้และพฒันาบคุลากรในการให้บริการ 
 4. ด้านช่องทางการตดิต่อ 
  4.1 บริการเบด็เสร็จ ณ จดุเดียว (One Stop Service)   
  4.2 การตดิตอ่สอบถามระหวา่งผู้ใช้บริการกบัผู้ให้บริการ 
  4.3 ชอ่งทางส าหรับขอรับบริการตา่งๆ ท่ีนอกเหนือจากชอ่งปกติ 
  4.4 การประชาสมัพนัธ์ขา่วสารและกิจกรรม 
 4.5 การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการได้มีส่วนร่วม เช่น การอบรม/เผยแพร่ความรู้ , 
นิทรรศการ, กิจกรรมตามเทศกาล และอ่ืนๆ 
5. ด้านการพัฒนาองค์กร 
  5.1 การศกึษา วิจยัด้านการบริการ ด้านบรรณารักษ์และสารสนเทศ   
  5.2 การปรับตวัด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้สอดคล้องกบัสงัคมปัจจบุนั 
  5.3 การจดับริการหรือกิจกรรมเพื่อสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ  ให้แก่ผู้ใช้บริการ 
  5.4 การออกแบบนวตักรรมใหม่ๆ  ส าหรับการให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับความพงึพอใจ 

ของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาต ิ
 

ค าชีแ้จง 
 ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  1. เพ่ือศกึษาสภาพการบริหารประสบการณ์ลกูค้าและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
หอสมดุแหง่ชาติ 
  2. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นตอ่การบริหารประสบการณ์ลกูค้าและความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ จ าแนกตามอาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ 
และความถ่ีในการใช้บริการ 
  3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลกูค้ากบัความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการหอสมดุแหง่ชาติ 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
  1. การบริหารประสบการณ์ลูกค้า หมายถึง สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ
หอสมดุแหง่ชาต ิ5 ประเดน็ ดงันี ้
                1.1 การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า (Analyzing the Experiential World of 
the Customer) เช่น การจดัเก็บข้อมูลผู้ ใช้บริการด้วยการให้ลงทะเบียน จดับริการเฉพาะกลุ่มแก่
ผู้ใช้บริการอยา่งชดัเจน การตดิตามและตอบข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะ  
               1.2 การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า (Building an Experiential Platform) 
เช่น ความน่าเช่ือถือของหอสมุดแห่งชาติ การให้บริการสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์ ภารกิจและหน้าท่ี
ความรับผิดชอบ 
               1.3 การออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า (Designing the Brand Experience) 
เชน่ การจดัทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภท การจดัเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
               1.4 การออกแบบจุดติดต่อกับลูก ค้า (Structuring the Customer Interface) เช่น 
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้าตามห้อง
บริการตา่งๆ และชอ่งทางออนไลน์ การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้มีสว่นร่วม 
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                1.5 การสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง (Engaging in continuous innovation) เช่น 
พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ สร้างความแตกต่างและมี ความ
สร้างสรรค์ในการให้บริการ 
  2. หอสมุดแห่งชาติ หมายถึง ส านักหอสมุดแห่งชาติ สังกัดกรมศิลปากร กระทรวง
วฒันธรรม ถนนสามเสน แขวงวชิรพยาบาล เขตดสุิตกรุงเทพมหานคร 
  3. ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของผู้ ใช้บริการต่อบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านผู้ ให้บริการ ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 
  4. ทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง หนงัสือทัว่ไป หนงัสือประเทศไทยและหนงัสือนานาชาต ิ
หนงัสือหายาก นวนิยาย ราชกิจจานเุบกษา วารสารและหนงัสือพิมพ์ วิทยานิพนธ์และงานวิจยั 
หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Book) ห้องสมดุดจิิทลั (D-Library) หนงัสืออกัษรเบรลส์ หนงัสือเสียง ส่ือ
โสตทศันวสัด ุและเอกสารโบราณ 
  งานวิจัยเร่ืองนีไ้ด้ผ่านการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์จากคณะกรรมการ
จริยธรรมส าหรับพิจารณาโครงการวิจัยท่ีท าในมนุษย์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ หมายเลข
การรับรอง SWUEC/E/G-511/2564 วันท่ีออกใบรับรอง 17/01/2565 วันท่ีใบรับรองหมดอาย ุ
17/01/2566 
 
ข้อมูลผู้วิจัย 
นางสาวบรัุสกร จนัทนราช เบอร์โทร: 084-3386947  
Email: burassakron.chanthanaraj@g.swu.ac.thนิสิตระดบัปริญญาโท สาขาสารสนเทศศกึษา 
คณะมนษุยศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงในชอ่ง ☐ ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากท่ีสดุ 
             1. อาย ุ 

                  ☐  ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี               ☐  21 – 40 ปี  

                  ☐  41 – 60 ปี                                    ☐  มากกวา่ 60 ปี  
              2. ระดบัการศกึษา (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ)  

                  ☐  ต ่ากวา่ปริญญาตรี         ☐  ปริญญาตรี         ☐  สงูกวา่ปริญญาตรี 
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              3. สถานภาพด้านการประกอบอาชีพ (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ)  

                  ☐  นกัเรียน/นกัศกึษา                           ☐  ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  

                  ☐  พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน          ☐   อาชีพอิสระ/ธุรกิจสว่นตวั  

                  ☐  อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ…………………………………. 
             4. ความถ่ีในการใช้บริการ (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 

                  ☐  ทกุวนั                                            ☐  สปัดาห์ละ 3-4 วนั 

                  ☐  สปัดาห์ละ 1 วนั                             ☐  เดือนละ 1-2 วนั 

                  ☐  ไมแ่นน่อน 
 
ตอนที่ 2 สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาต ิ

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุเพียง 1 
ข้อ 

 
สภาพการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ 

ระดับสภาพการด าเนินงาน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า 
หอสมดุมีการด าเนินการใน
ประเดน็ตอ่ไปนีม้ากน้อยเพียงใด 
1. จดัเก็บข้อมลูผู้ใช้บริการด้วย
การให้ลงทะเบียนก่อนเข้าใช้ด้วย
บตัรประจ าตวัประชาชนหรือ
หนงัสือเดนิทาง (Passport) อยา่ง
สม ่าเสมอ 

     

2. ปรับปรุงข้อมลูของผู้ใช้บริการ
ให้เป็นปัจจบุนัทกุครัง้ท่ีเข้าใช้
บริการ 

     

3. จดับริการเฉพาะกลุม่แก่
ผู้ใช้บริการอย่างชดัเจน เชน่  
บริการส าหรับประชาชน นกัเรียน 
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สภาพการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ 

ระดับสภาพการด าเนินงาน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

นกัศกึษา นกัวิจยั 
4. ส ารวจความต้องการใช้
สารสนเทศจากผู้ใช้บริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

     

5. ตดิตามและตอบข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ หรือข้อคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการผ่านชอ่งทางตา่งๆ เชน่ 
โทรศพัท์ อีเมล ส่ือสงัคมออนไลน์ 
(Facebook, Instagram, Twitter, 
Line) 

     

การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า 
หอสมดุมีการด าเนินการใน
ประเดน็ตอ่ไปนีม้ากน้อยเพียงใด 
1. ประกาศวิสยัทศัน์และภารกิจไว้
อยา่งชดัเจนผ่านทางเว็บไซต์ของ
หอสมดุแหง่ชาตหิรือชอ่งทางอ่ืน 

     

2. การจดับริการมีความสอดคล้อง
กบัวิสยัทศัน์และภารกิจท่ีหอสมดุ
แหง่ชาตไิด้ประกาศไว้ 

     

3. การบริการมีจดุเดน่และมีความ
เป็นเอกลกัษณ์ 

     

4. หอสมดุแหง่ชาตเิป็นท่ีรู้จกัและ
มีความนา่เช่ือถือ 

     

5. บริการสว่นใหญ่ของหอสมดุ
แหง่ชาตไิมมี่การเรียกเก็บ
คา่ใช้จา่ย 
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สภาพการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ 

ระดับสภาพการด าเนินงาน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

6. ทรัพยากรสารสนเทศพร้อม
ให้บริการ 

     

7. ผู้ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ และความ
เช่ียวชาญในการให้บริการ 

     

8. พืน้ท่ีให้บริการกว้างขวางและ
เพียงพอกบัจ านวนผู้ เข้าใช้บริการ 

     

9. เทคโนโลยีสารสนเทศและสิ่ง
อ านวยความสะดวกมีความพร้อม
ในการให้บริการ 

     

10. จดัสภาพแวดล้อมภายในและ
ภายนอกได้อย่างเหมาะสม 

     

การออกแบบประสบการณ์ที่มีต่อตราสินค้า 
ห อส มุ ด มี ก า รด า เนิ น ก า รใน
ประเดน็ตอ่ไปนีม้ากน้อยเพียงใด 
1. ทรัพยากรสารสนเทศท่ี
จดับริการมีหลากหลายประเภท 
ทัง้ตวัเลม่และรูปแบบดจิิทลั 

     

2. ทรัพยากรสารสนเทศอยู่ใน
สภาพสมบรูณ์พร้อมใช้ 

     

3. จดัเตรียมสิ่งอ านวยความ
สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการทัว่ไป
และผู้ ท่ีมีความบกพร่องทาง
ร่างกาย เชน่ ทางลาดขึน้ลง ลิฟต์
บนัไดส าหรับรถเข็นวีลแชร์ และ
ลิฟต์มีเสียงบอกชัน้ 
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สภาพการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ 

ระดับสภาพการด าเนินงาน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

4. จดับริการเทคโนโลยีเครือขา่ย
อินเทอร์เน็ต และอินเทอร์เน็ตไร้
สาย (Wi Fi) 

     

5. จดัเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เชน่ 
ระบบน าทาง การสนทนาผ่าน 
VDO Call ระบบช่วยค้นหาหนงัสือ 
และระบบ Smart Card 

     

6. แผนท่ีหอสมดุ ปา้ยบอกทาง 
และสญัลกัษณ์ตา่งๆ แสดงไว้
อยา่งชดัเจน 

     

7. ส่ือประชาสมัพนัธ์มีความ
ชดัเจน เข้าใจง่าย มีความ
เหมาะสม 

     

8. ผู้ให้บริการมีความกระตือรือร้น
และมีจิตบริการ (Service Mind) 

     

การออกแบบจุดตดิต่อกับลูกค้า 
ห อส มุ ด มี ก า รด า เนิ น ก า รใน
ประเดน็ตอ่ไปนีม้ากน้อยเพียงใด 
1.บริการสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศของหอสมดุแหง่ชาติ
แบบออนไลน์ (OPAC) ตามห้อง
บริการตา่งๆ 

     

2. การบริการท่ีมีลกัษณะเป็นแบบ
เบด็เสร็จ ณ จดุเดียว (One Stop 
Service) 
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สภาพการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ 

ระดับสภาพการด าเนินงาน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

3. บริการตอบค าถามและชว่ยการ
ค้นคว้าตามห้องบริการตา่งๆ 

     

4. บริการตอบค าถามและชว่ยการ
ค้นคว้าชอ่งทางออนไลน์ เชน่ 
เว็บไซต์ อีเมล ส่ือสงัคมออนไลน์ 
(Facebook, Instagram, Twitter, 
Line) 

     

5. ประชาสมัพนัธ์ขา่วสารใหม่ๆ  
ผา่นชอ่งทางออนไลน์ เชน่ เว็บไซต์ 
อีเมล ส่ือสงัคมออนไลน์ 
(Facebook, Instagram, Twitter, 
Line, Youtube) 

     

6. ผู้ให้บริการอยูป่ระจ าเคาน์เตอร์ 
พร้อมให้บริการ 

     

7. ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ให้ผู้ใช้บริการในเร่ืองตา่งๆ ได้ 

     

8. เว็บไซต์มีความทนัสมยั มีระบบ
น าทางท่ีสะดวก และใช้งานง่าย 

     

9. หอสมดุแหง่ชาตจิดักิจกรรม
พิเศษเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้มีสว่น
ร่วม 

     

10. ทา่นมีความประทบัใจตอ่
บริการของหอสมดุแหง่ชาตจิน
อยากกลา่วถึงหรือบอกตอ่แก่ผู้ อ่ืน 

     

การสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง 
หอสมดุมีการด าเนินการใน      
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สภาพการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของหอสมุดแห่งชาติ 

ระดับสภาพการด าเนินงาน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

ประเดน็ตอ่ไปนีม้ากน้อยเพียงใด  
1. พฒันาและปรับปรุงคณุภาพ
การให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ 
2. พฒันาทรัพยากรสารสนเทศให้
อยูใ่นรูปแบบท่ีทนัสมยั สอดคล้อง
กบัการใช้บริการในปัจจบุนั เชน่ 
ทรัพยากรดจิิทลั 

     

3. พฒันาการบริการให้อยู่ใน
รูปแบบท่ีทนัสมยัสอดคล้องกบั
การใช้บริการในปัจจบุนั เชน่ 
บริการออนไลน์ตา่งๆ 

     

4. น าเทคโนโลยีสารสนเทศ
สมยัใหมม่าประยกุต์ในการ
ให้บริการ 

     

5. สร้างความแตกตา่งและมีความ
สร้างสรรค์ในการให้บริการ 

     

 
ตอนที่ 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาต ิ

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงในชอ่งวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากท่ีสดุเพียง 1 
ข้อ 

 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

หอสมุดแห่งชาติ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

1. ความทนัสมยัของทรัพยากร      



  

   

129 

 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

หอสมุดแห่งชาติ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

สารสนเทศ 

2. ความเพียงพอของทรัพยากร

สารสนเทศ 

     

3. ทรัพยากรสารสนเทศมีเนือ้หา

หลากหลายและครอบคลมุ 

     

4. การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศมี

ความสะดวก 

     

5. ความสมบรูณ์และคณุคา่ของ

ทรัพยากรสารสนเทศพิเศษ เชน่ 

เอกสารโบราณ หนงัสือหายาก แผน

ท่ีเก่า 

     

6. ทรัพยากรสารสนเทศสอดคล้อง

กบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 

     

7. ความสะดวกในการใช้บริการ

พิเศษ ได้แก่ บริการเลข

มาตรฐานสากลประจ าหนงัสือ 

(ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากล

ประจ าวารสาร (ISSN) บริการจด

แจ้งการพิมพ์ และบริการข้อมลูทาง 

บรรณานกุรมของหนงัสือ (CIP) 

     

8. ความสะดวกในการใช้บริการ 

Smart Library 

     

ด้านผู้ให้บริการ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

หอสมุดแห่งชาติ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. ทกัษะ ความรู้ ความสามารถใน

การตอบค าถาม ให้ค าปรึกษา และ

ค าแนะน าเพ่ือชว่ยเหลือผู้ใช้บริการ 

     

2. ผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ      

3. ความเป็นมิตร ยิม้แย้ม แจ่มใส มี

มนษุยสมัพนัธ์ดี 

     

4. ความเอาใจใส ่ดแูลผู้ใช้บริการ      

5. ความเสมอภาคในการให้บริการ      

6. ความรวดเร็วและกระตือรือร้นใน

การให้บริการ 

     

7. ผู้ให้บริการเข้าใจความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ 

     

8. ความน่าไว้วางใจในการจดัการ

ปัญหาให้แก่ผู้ใช้ 

     

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

1. ระบบสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ

ของหอสมดุ (OPAC) 

     

2. ประสิทธิภาพของเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการ 

     

3. ประสิทธิภาพของสญัญาณ Wi Fi      

4. การสนทนากบัผู้ให้บริการผา่น

ระบบ VDO Call 

     

5. ระบบน าทางและระบบชว่ยค้นหา      
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

หอสมุดแห่งชาติ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

หนงัสือผา่นหน้าจอขนาดใหญ่ 

6. ระบบ Smart Card ได้แก่ ระบบ

ประตกูัน้ทางเข้าออก ล็อกเกอร์ การ

ใช้งานอินเทอร์เน็ต 

     

7. ความเป็นปัจจบุนัของเว็บไซต์      

8. เนือ้หา ความถกูต้อง และความ

สวยงามของเว็บไซต์ 

     

9. การเช่ือมโยงเว็บไซต์กบัแหลง่

ความรู้อ่ืน 

     

10. การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในการ

ให้บริการ 

     

11. การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ  มาใช้ใน

การให้บริการ 

     

ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม 

1. บริการพืน้ท่ีนัง่อา่น พืน้ท่ีท างาน

ร่วมกนั และพืน้ท่ีในการเรียนรู้ 

     

2. ความเหมาะสมของเวลาท าการ      

3. ความเงียบสงบภายในหอสมดุ

แหง่ชาติ 

     

4. การเดินทางมายงัหอสมดุ

แหง่ชาตมีิความสะดวก 

     

5. สภาพแวดล้อมและบรรยากาศ

ภายในอาคาร ได้แก่ อณุหภูมิ แสง
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

หอสมุดแห่งชาติ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

สวา่ง ความสะอาด 

6. สภาพแวดล้อมและบรรยากาศ

ภายนอกอาคาร ได้แก่ ความสะอาด 

ความร่มร่ืน 

     

7. ความเพียงพอของพืน้ท่ีจอดรถ      

8. ระบบรักษาความปลอดภยั ระบบ

ปอ้งกนัสาธารณภยั 

     

9. สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้

บกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทางลาด

ขึน้ลง ลิฟต์บนัใดส าหรับรถเข็นวีล

แชร์ และลิฟต์มีเสียงบอกชัน้ 

     

10. แผนผงั และสญัลกัษณ์แสดงจดุ

บริการตา่งๆ 

     

11. การปรับแตง่พืน้ท่ีส าหรับบริการ

ท่ียืดหยุน่ตามสถานการณ์ เชน่ ชว่ง

ท่ีมีการระบาดของไวรัสโควิด 19 

     

 
ตอนที่ 4 ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
  



 

ประวัติผ ู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล บรัุสกร จนัทนราช 
วัน เดือน ปี เกิด 3 พฤศจิกายน 2536 
สถานที่เกิด พระนครศรีอยธุยา 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2558 ศลิปศาสตรบณัฑิต สาขาสารสนเทศศกึษา จากมหาวิทยาลยั

บรูพา   
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