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บทคัดย่อภาษาไทย  

ชื่อเรื่อง การออกแบบบรกิารส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง  
ผูว้ิจยั นิรชา อินทรศ์ร ี
ปรญิญา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2566 
อาจารยท์ี่ปรกึษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. ศศิพิมล ประพินพงศกร  
อาจารยท์ี่ปรกึษารว่ม ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. กนัยารตัน ์เควียเซ่น  

  
งานวิจัยนีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อออกแบบบริการส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 

โดยประยุกตแ์นวคิดการออกแบบแบบดบัเบิลไดอะมอน โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัยแบ่งเป็น 2 ระยะคือ ระยะท่ี 1 เป็น
การศึกษาประสบการณ์และความตอ้งการเชิงลึกของผูใ้ชห้อ้งสมดุวิทยาเขตบางนา  มหาวิทยาลัยรามค าแหงผูใ้หข้อ้มูล
หลักเพื่อระบุปัญหาส าหรบัใชใ้นการออกแบบริการ เก็บรวบรวมขอ้มูลกับ กลุ่มผู้ใช/้ผูไ้ม่ใชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการของ
ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา รวมจ านวน 51 คน โดยใช้แบบสังเกตการณ์การลงพื ้นท่ี  แนวค าถามสัมภาษณ์  แผนผัง
ประสบการณ์ผูใ้ช้ แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ และระยะท่ี 2 เพื่อออกแบบบริการส าหรบัหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง  โดยออกแบบรว่มกับตวัแทนกลุ่มผูใ้ชแ้ละผูใ้หบ้ริการ จ านวน 15 คน และผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 3 
คน โดยใชแ้นวค าถามระดมสมอง ผงัคดัเลือกความคิดพิมพเ์ขียวการบริการ และแบบประเมินพิมพเ์ขียวการบริการเพื่อ
ใช้ในการออกแบบและน าส่งบริการ  ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใชบ้ริการโดยเฉพาะผู้ใช้บริการท่ีเป็นนักศึกษาใหม่  มักต้อง
ท างานควบคู่กับการเรียนจึงประสบปัญหาในดา้นเวลา  ท าใหข้าดการรบัรูข้่าวสารการบริการต่างๆ  ของหอ้งสมุด ขาด
ทกัษะการสืบคน้และคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ  ท าใหไ้ม่ทราบว่ามีหนังสือใดบา้งที่ตอ้งใชป้ระกอบการเรียนการสอน จึง
ตอ้งการใหห้อ้งสมดุพฒันาบริการใหอ้ยู่ในรูปแบบออนไลนแ์ละแอปพลิเคชัน เพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงไดทุ้กท่ี ทุกเวลา และ
สอดคลอ้งกับบริบทการจัดการศึกษาของมหาวิทยาลยัแบบเปิด  ผลจากการศกึษาน ามาสู่การพฒันาตน้แบบบริการแอป
พลิเคชันและพิมพเ์ขียวการบริการส าหรบัแกปั้ญหาดงักล่าว ผลการประเมินความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการ พบว่า
พิมพเ์ขียวการบริการมีความเหมาะสมส าหรบัการพัฒนาและใหบ้ริการไดจ้ริง  โดยการประเมินในดา้นการออกแบบและ
พฒันา ดา้นความเป็นไปได ้ดา้นความเหมาะสม และดา้นประโยชนก์ารใชง้านในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
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The objective of this research is to create new services for the Bangna Campus Library at 

Ramkhamhaeng University by utilizing the double diamond design framework. The research methodology is 
comprised of two distinct phases: Phase One involves conducting an in-depth investigation to understand 
the experiences and specific requirements of users at the Bangna Campus Library at Ramkhamhaeng 
University. The data was gathered using 51 individuals, including library users and non-users, as well as 
service providers, participated in the design process of the Bangna Campus Library at Ramkhamhaeng 
University. This involved utilizing several tools such as a user safari, interview question guidelines, customer 
journey mapping, and user personas. In Phase Two, the design process involved 15 users and service 
provider representatives, as well as three experts. Brainstorming questions, service blueprint, and a service 
blueprint assessment form were utilized to facilitate the design and delivery of services. The findings showed 
that users, particularly new students, frequently encountered time-related challenges as they juggled their 
academic responsibilities with their job duties. This results in a deficiency in awareness of library services 
and a lack of proficiency in seeking for and finding information resources. The research findings indicate that 
users, especially freshman students, frequently experience time-related challenges due to the need to 
balance their study commitments with job responsibilities. This results in a lack in information regarding the 
diverse range of services offered by the library with inadequate skill in information retrieval limiting their 
ability to identify the necessary textbooks for educational purposes. Hence, the user desires the library to 
expand its services by creating online formats and applications that can be accessed from anywhere and at 
any time. This would align with the framework of open university education. The findings prompted the 
creation of application service prototypes and service blueprints as solutions to these issues. The review of 
opinions on the service blueprint determined that it was suitable for both development and real service 
delivery. By assessing the feasibility in design and development, the degree of appropriateness and overall 
usability is extremely high. 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

ปริญญานิพนธน์ีส้  าเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาอย่างสงูสดุจากอาจารยท์ี่ปรกึษาปริญญา
นิพนธ์ ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ศศิพิมล ประพินพงศกร ที่กรุณาให้ค าปรึกษา ค าแนะน า  มาโดย
ตลอด รวมทั้งสละเวลาในการตรวจแก้ไข  ชีแ้นะสิ่งที่มีประโยชนจ์นงานส าเร็จลุล่วงดว้ยดี   ผูว้ิจัย
ขอขอบพระคณุผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.กนัยารตัน ์เควียเซ่น อาจารยท์ี่ปรกึษาร่วม ที่ใหข้อ้เสนอแนะ
ต่างๆ เพื่อปรับปรุงงานวิจัยมาตลอด  ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย์ ดร.สุทธินันท์  ชื่นชม 
ประธานสอบปากเปล่า และ อาจารย ์ดร.ศมุรรษตรา แสนวา ที่รว่มเป็นคณะกรรมการสอบปากเปล่า 
โดยใหข้อ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งในการปรบัปรุงปริญญานิพนธ์ฉบับนีใ้ห้
ถูกต้องและสมบูรณ์ยิ่งขึน้  ขอขอบพระคุณคณาจารย์หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิตสาขา
สารสนเทศศกึษา คณะมนษุยศาสตร ์มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

ทุกท่านท่ีประสิทธิ์ประสาทความรูม้าตลอด และขอขอบพระคณุหลกัสูตรศิลปศาสตรมหา
บณัฑิต สาขาสารสนเทศศกึษา ที่ใหท้นุสนบัสนนุการตีพิมพเ์ผยแพรบ่ทความวิจยั 

ขอขอบพระคณุผูท้รงคณุวฒุิทุกท่านที่สละเวลาในการพิจารณาคุณภาพและใหค้ าแนะน า
ในการปรบัปรุงเครื่องมือวิจยั ขอขอบพระคณุ คณุสพุล สาวินยั หวัหนา้ฝ่ายหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา
และบุคลากรทุกท่าน ที่ใหค้วามอนุเคราะหเ์ก็บขอ้มลูเพื่อการวิจยัและสละเวลาในการใหข้อ้มลูที่เป็น
ประโยชนต่์อการท าวิจยั 

สุดทา้ยนี ้ ขอขอบพระคุณบิดามารดาและครอบครวั ผูส้นับสนุนทุนการศึกษาอย่างเป็น
ทางการ ขอขอบพระคุณเพื่อนร่วมงาน  เพื่อนร่วมรุ่นทุกคนที่ เป็นก าลังให้กันและกัน  รวมถึง
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นในงานวิจยัต่างๆ จนท าใหง้านปรญิญานิพนธน์ีส้  าเรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยดี 

  
  

นิรชา  อินทรศ์รี 
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บทที ่1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง  
  นับตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันห้องสมุดมีหน้าที่ในการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศ  จัด
หมวดหมู่ เก็บรกัษา จดัท าเครื่องมือในการคน้คืน และเผยแพร่สารสนเทศไปยงัผูใ้ช ้(Choo, 2002) 
เมื่อเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารถูกพฒันาขึน้ท าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงกระบวนทศันค์รัง้
ยิ่งใหญ่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษา ที่มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารประยุกตก์ับกระบวนการท างานและการใหบ้ริการสารสนเทศในทุกดา้น  (Abubakar, 
2011)  การพฒันาทางเทคโนโลยีและการสื่อสาร สง่ผลใหท้รพัยากรสารสนเทศปรบัเปลี่ยนรูปแบบ
จากสิ่งพิมพเ์ป็นสารสนเทศดิจิทัล หอ้งสมุดจึงพัฒนาบริการและทรพัยากรสารสนเทศใหอ้ยู่แบบ
ดิจิทัลมากยิ่งขึน้ (Esew & Ikyembe, 2013) การพัฒนาทางเทคโนโลยีส่งผลต่อวิถีชีวิตของผูค้น 
ชุมชนและสงัคม ทศันคติ พฤติกรรมและกิจวตัรประจ าวนั (Braccini, 2013) ยกตวัอย่างเช่น ดา้น
พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ พบว่า ปัจจุบันนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาคน้หาสารสนเทศ
จากอินเทอร์เน็ตเป็นอันดับแรก เนื่ องจากเข้าถึงได้ง่าย  สะดวกรวดเร็ว และตลอดเวลา  
ดา้นพฤติกรรมการใชห้อ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษา พบว่า มีการใชง้านทรพัยากรสารสนเทศและ 
(เดชดนัย จุย้ชุม, ฤทัยชนนี สิทธิชัย และอ่ิมจิต เลิศพงษ์สมบัติ, 2556) การเขา้ใชพ้ืน้ที่หอ้งสมุด
ลดลง (Beagle, 2008) รวมถึงด้านพฤติกรรมการใชส้ารสนเทศ พบว่า มีแนวโน้มที่ผู ้ใช้บริการ
หอ้งสมดุจะใชง้านทรพัยากรอิเล็กทรอนิกสเ์พิ่มมากขึน้ (ธิดารตัน ์สาระพล และล าปาง แม่นมาตย,์ 
2563) แต่สิ่งที่ท าใหผู้ใ้ชเ้ลือกที่จะใชง้านอินเทอรเ์น็ตมากกว่าการเขา้ใชบ้ริการหอ้งสมุด นั่นก็คือ
ประสบการณ์ที่ผูใ้ชไ้ดร้บัจากการใชง้าน ที่สามารถเขา้ถึงสารสนเทศไดอ้ย่างรวดเร็วและทุกที่ทุก
เวลา หากห้องสมุดต้องการที่จะมีบทบาทต่อผู้ใช้ในยุคนี ้ ห้องสมุดจะต้องจะต้องค านึงถึง
ประสบการณ์ผูใ้ช ้(User experience : UX) ซึ่งเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการที่แทจ้ริงของ
ผูใ้ช ้โดยท าใหผู้ใ้ชป้ราศจากความยุ่งยากร  าคาญใจ รูส้ึกมีความสุข  และพึงพอใจในการใชง้าน 
(Norman & Nielsen, 2016)  
  ประสบการณผ์ูใ้ชเ้ริ่มตน้จากศกึษาการใชง้านระหว่างมนุษยแ์ละคอมพิวเตอร ์(Human-
Computer Interaction : HCI) ก่อนที่ต่อมาจะพัฒนาจนกลายมาเป็นกระบวนการนวัตกรรมทาง
อุตสาหกรรม บริการและการพัฒนาเว็บไซต์ (Seale et al., 2022) องค์กรที่ให้ความส าคัญกับ
ประสบการณ์ผูใ้ชถื้อเป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ (Rosenberg, 2014) เพราะองคก์ร
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จะสามารถส่งมอบบรกิารที่สามารถตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร
ได ้ดว้ยประโยชนข์องประสบการณ์ผูใ้ชท้ าใหอ้งคก์รต่าง ๆ รวมถึงหอ้งสมุดไดต้ระหนักถึงความ
จ าเป็นในการน าแนวคิดประสบการณผ์ูใ้ชม้าใชใ้นขณะเดียวกนัหากผูใ้ชไ้ดร้บัประสบการณท์ี่ไม่พึง
ประสงค์ซึ่งโดยส่วนมากมักเกิดจากขอ้บกพร่องภายในหน่วยงาน จนท าให้ไม่สามารถส่งมอบ
ประสบการณก์ารบรกิารท่ีเป็นที่ดีแก่ผูใ้ชไ้ด ้ 
  ดงันัน้หากหอ้งสมดุตอ้งการที่จะส่งมอบประสบการณท์ี่ดีใหแ้ก่ผูใ้ช ้ลดขอ้บกพร่องจาก
ภายในหน่วยงาน ลดความซบัซอ้นของการท างานใหก้ารบรกิารเป็นไปอย่างราบรื่นมีประสิทธิภาพ 
สอดรบักันทั้งระบบ หอ้งสมุดควรที่จะตอ้งน าแนวคิดเรื่องการออกแบบบริการ (Service design) 
มาประยุกตใ์ช ้เนื่องจากการออกแบบบริการเป็นการสรา้งสรรคห์รือปรบัแต่งนวัตกรรมบริการ ที่
มุ่งเน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลางเพื่อท าความเข้าใจพฤติกรรมของผู้ใช้ (Polaine, Lovlie, & Reason, 
2013; Mager & Sung, 2011; Stickdorn & Schneider, 2012) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อปรบัปรุง
ประสบการณ์การท างานของพนักงานและส่งมอบประสบการณ์ที่ดีใหแ้ก่ผูใ้ช ้(Gibbons, 2017) 
เป็นกิจกรรมที่เก่ียวกบัการวางแผน และจดัระเบียบสิ่งที่เก่ียวขอ้งไม่ว่าจะเป็นผูค้น ทรพัยากร และ
กระบวนการการท างานของหอ้งสมดุ มองการบรกิารแบบองคร์วม แนวคิดการออกแบบบรกิาร ถูก
น าไปประยุกต์ใช้ในหลายด้าน เช่น ด้านการโรงแรมและการท่องเที่ยว มีการน าแนวคิดการ
ออกแบบบรกิารมาใชก้บัการป่ันจกัรยานเพื่อการท่องเที่ยว ท าใหท้ราบถึงประสบการณ ์ปัญหาของ
ผูใ้ชแ้ละน ามาสรา้งเป็นชดุประสบการณท์ี่ดีใหก้บัลกูคา้ (ชยัรตัน ์รตัโนภาส, 2558) ดา้นพิพิธภณัฑ ์
สรา้งปฏิสมัพนัธร์ะหว่างพิพิธภณัฑก์บัผูใ้ชง้านและสรา้งรูปแบบการสื่อสารที่ดีไปยงัผูใ้ช ้(หลิว เอิน
เผิง และบุญชู บุญลิขิตศิริ, 2560) ดา้นการออกแบบเว็บไซต ์เพิ่มแนวคิดประสบการณ์ผูใ้ชแ้ละ
มูลค่าการใช้งาน หากประยุกต์การออกแบบบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้มากยิ่งขึน้ 
(Veliverronena et al., 2021)  ดา้นการวางแผนและกลยทุธ ์มีการศึกษาเสน้ทางการใชบ้รกิารของ
ผูใ้ชจ้ากนัน้น ามาสรา้งตน้แบบ เพื่อใชใ้นการจัดวางพืน้ที่และบุคลากรที่ใหบ้ริการ (Harrington & 
Churchill, 2022)  ด้านการบริการ เกิดแนวทางใหม่ที่สามารถรวมเข้ากับการด าเนินงานของ
บรกิารเดิมและบริการที่จะเกิดขึน้ใหม่ได้ (Trischler & Kelly, 2016) รวมถึงสามารถพฒันาบริการ
ใหม้ีความทันสมยัมีประสิทธิภาพ ทรพัยากรของหอ้งสมุดถูกใชอ้ย่างคุม้ค่า (อาภรณ์ ไชยสุวรรณ 
และศิวนาถ นันทพิชัย, 2562) สรา้งบริการที่เกิดมูลค่าสูงสุดให้กับลูกคา้ (Niemi-Grundström, 
2022)  
  มหาวิทยาลยัรามค าแหง เป็นมหาวิทยาลยัในก ากับของรฐั และเป็นมหาวิทยาลยัแบบ
ตลอดวิชา หมายถึง มีการจัดลักษณะการเรียนการสอนทั้งแบบชั้นเรียนและแบบทางไกล รับ
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นกัศึกษาไม่จ ากัดจ านวนและไม่มีการสอบเขา้ มีต าราเรียนประกอบการเรียนการสอน การฟังค า
บรรยายยอ้นหลงัและการรบัชมแบบผ่านชัน้เรียน สามารถศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองไม่ โดยที่บาง
คณะไม่ต้องเข้าชั้นเรียน  มีระบบการเรียนสะสมหน่วยกิตล่วงหน้า ส าหรบัผู้ที่มีวุฒิการศึกษา
ระดับชั้นมัธยมศึกษาปีที่  3 มีสาขาส่วนภูมิภาค จ านวน 24 จังหวัด และการจัดการสอบใน
ต่างประเทศ เพื่อเปิดโอกาสทางการศึกษาให้แก่ประชาชนจากทั่วประเทศที่อยู่พืน้ที่ห่างไกลได้
เขา้ถึงการศึกษาในระดับอุดมศึกษา บางคณะไม่บังคับใหเ้ขา้ชั้นเรียน  นักศึกษาจ าเป็นตอ้งวาง
แผนการเรียนดว้ยตนเอง จึงท าใหม้หาวิทยาลยัรามค าแหงเป็นมหาวิทยาลยัที่มีความหลากหลาย
ของนกัศกึษาไม่ว่าจะเป็นดา้นอาย ุพฤติกรรมการเรียน รูปแบบการใชช้ีวิตในการเรียน (อญัชลี  
 วิมลศิลป์, 2559) ในปี พ.ศ. 2522 มหาวิทยาลัยรามค าแหงวิทยาเขตบางนา ถูกก่อตั้งขึน้เพื่อ
รองรบัการเพิ่มจ านวนของนักศึกษาจากวิทยาเขตหัวหมาก ไดด้ าเนินการจัดการเรียนการสอน
ส าหรบันักศึกษาระดับปริญญาตรีชัน้ปีที่ 1 ในรายวิชาพืน้ฐานทั่วไปและโครงการพิเศษในระดับ
ปริญญาโท จ านวน  3  สาขาวิชา ไดแ้ก่ สาขานิติศาสตร ์รฐัศาสตรแ์ละบริหารธุรกิจ  (กองงาน
วิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง, 2019) หอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา จึงถูกก่อตัง้ขึน้ในปี
เดียวกัน โดยมีปณิธานในการมุ่งมั่นพัฒนาคุณภาพใหบ้ริการทรพัยากรสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง 
และมีวิสัยทัศน์ ในการสนับสนุนการจัดการเรียนการสอน การท าวิจัยของมหาวิทยาลัยด้วย
นวัตกรรมใหม่ เพื่อเป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ตลอดชีวิต (ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
รามค าแหง, 2560) การเป็นมหาวิทยาลัยแบบตลาดวิชา มีส่วนท าให้พฤติกรรมการเรียนของ
นักศึกษาแตกต่างจากมหาวิทยาลยัทั่วไป จากสถิตินักศึกษาปริญญาตรี ชัน้ปีที่ 1 (ส่วนกลาง) มี
จ านวนทัง้สิน้  8,791 คน ในภาคการศึกษา 2564 (งานนโยบายและแผน มหาวิทยาลยัรามค าแหง, 
2565) และจากการรวบรวมสถิติผูเ้ขา้ใชง้านหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา โดยเฉลี่ยพบว่ามีผูเ้ขา้ใช้
เฉลี่ยเดือนละ 1,013 คนเท่านั้น รวมถึงการใชบ้ริการฐานข้อมูลออนไลน์มีจ านวนลดลงเช่นกัน  
เมื่อเทียบกบัจ านวนนกัศกึษาของมหาวิทยาลยั                      
  จากการทบทวนวรรณกรรมพบสภาพปัญหาของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเปิด เช่น
ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดมีความล้าสมัยไม่ตรงกับความต้องการ สมรรถนะของ 
ผูใ้หบ้ริการบางส่วนใหบ้ริการไม่ถึงระดบัความคาดหวงัและยงัไม่เป็นที่น่าพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
(ปริญญ ์ขวญัเรียง และกนัยารตัน ์เควียเซ่น, 2563) นอกจากนีผู้ว้ิจยัไดข้อ้มลูเบือ้งตน้จากหวัหนา้
ฝ่ายห้องสมุดวิทยาเขตบางนาและบรรณารกัษ์ที่ปฏิบัติการ พบว่า  ปัจจุบันนักศึกษาเขา้มาใช้
บริการหอ้งสมดุลดนอ้ยลง เนื่องจากมีการจดัการเรียนการสอนระบบออนไลน์ท าใหน้กัศึกษาเรียน
อยู่ที่บา้น หอ้งสมุดจึงควรปรบัตัวโดยจะตอ้งพัฒนาบริการที่เป็นรูปแบบออนไลน ์เพื่อใหต้รงกับ



  4 

ความต้องการของนักศึกษาในปัจจุบัน (สุพล สาวินัย , สัมภาษณ์,  6 พฤษภาคม 2565) และ 
“รูปแบบการบริการของหอ้งสมุดมีความลา้สมัย ไม่เปลี่ยนแปลงไปสถานการณ์ปัจจุบันบริการ
บางอย่างก็ไม่น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริการ การยืมหนังสือออน์ไลนก็ไม่
สามารถท าไดแ้บบ 100% พืน้ที่มีผูเ้ขา้ใชง้านนอ้ย เช่นเดียวกบับริการของหอ้งสมดุที่ผูใ้ชล้ดลง ไม่
มีบริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างเต็มที่”  (พรรณชนก ภูฆงั, สมัภาษณ์, 
19 เมษายน 2565) อีกทั้งผู้วิจัยปฏิบัติงานในต าแหน่งบรรณารกัษ์ของห้องสมุด ได้สังเกตเห็น
ประเด็นปัญหาที่ผู ้ใช้บริการและผู้ให้บริการพบเจอระหว่างการใช้บริการห้องสมุดและการ
ปฏิบัติงาน อีกทั้งห้องสมุดวิทยาเขตบางนาไม่เคยมีการศึกษาประสบการณ์ ปัญหาและความ
ตอ้งการของผูใ้ชใ้นเชิงลกึ 
  จากประเด็นปัญหาและความท้าทายดังกล่าว กอรปกับความจ าเป็นในการพัฒนา
ปรบัปรุงงานของหอ้งสมุดใหต้รงกับความตอ้งการของผูใ้ชใ้หม้ากที่สุด ผูว้ิจัยจึงเห็นความส าคัญ
ของการศึกษาประสบการณ์และความต้องการของกลุ่มผู้ใช้ที่ เฉพาะเจาะจงและมีภูมิหลัง
การศกึษามหาวิทยาลยัแบบเปิด เพื่อใหท้ราบถึงพฤติกรรมเชิงลึกและความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ช ้
และน าไปออกแบบเป็นบริการใหม่เพื่อให้ผู ้ใช้ได้รับประสบการณ์  การบริการที่ตรงกับความ
ตอ้งการและสรา้งความประทบัใจ รวมถึงท าใหก้ารด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และยัง
เป็นการยกระดบัคณุค่าของงานหอ้งสมดุ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศกึษาประสบการณแ์ละความตอ้งการของผูใ้ชห้อ้งสมดุวิทยาเขตบางนา  
มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
 2. เพื่อออกแบบบรกิารส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง โดยใช้
กระบวนการออกแบบดบัเบิลไดอะมอน (The double diamond design process)    
         
ความส าคัญของการวิจัย 
     การวิจยัครัง้นีท้  าใหท้ราบถึงประสบการณ ์ปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ช ้เพื่อน ามา
พัฒนานวัตกรรมการบริการและพิมพเ์ขียวการบริการตามกระบวนการออกแบบบริการ ส าหรบั
หอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง ผลการวิจัยจะไดร้บัการบริการที่ถูกพัฒนา
ปรบัปรุงแกไ้ขท าใหก้ระบวนการบริการด าเนินไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สรา้งความพึงพอใจและ
ตอบสนองความตอ้งการทัง้ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ ส่งผลให้คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด 
มีประสิทธิภาพประสิทธิผลมากยิ่งขึน้  ซึ่งจะเป็นแนวทางที่ เป็นประโยชน์ส าหรับการน าไป
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ประยุกตใ์ชต้ามบรบิทของหอ้งสมดุแห่งอื่นและหน่วยงานที่สนใจ เพื่อสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหก้บั
ผูใ้ชแ้ละเพิ่มคณุค่าการบรกิาร 
 
ขอบเขตของการวิจัย  
  การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตของการศกึษา ดงันี ้
             ระยะที่ 1 ศึกษาประสบการณ์และความตอ้งการของผูใ้ชห้อ้งสมุดวิทยาเขตบางนา 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง ผูใ้หข้อ้มูลหลกั แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ/ผูไ้ม่ใชบ้ริการ 
จ านวน 40 คน ประกอบไปดว้ย นกัศกึษา บุคลากร อาจารย ์ศิษยเ์ก่าของมหาวิทยาลยัรามค าแหง 
และบุคคลทั่วไป 2. ผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ บรรณารกัษ์และเจา้หนา้ที่ที่ปฏิบัติงานในต าแหน่งอ่ืนของ
หอ้งสมดุ วิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง จ านวน 11 คน 
              ระยะที่ 2 การออกแบบบริการหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง
ผู้ให้ข้อมูลหลัก แบ่งเป็น 2 กลุ่ม  ได้แก่ 1) ตัวแทนกลุ่มผู้ใช้และผู้ให้บริการ จ านวน 15 คน   
2) ผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 3 คน 
 
นิยามศัพทเ์ฉพาะ  
  1. การออกแบบบริการ (Service design) หมายถึง การออกแบบกระบวนการ หรือ 
กิจกรรมส าหรบัผูใ้ชห้อ้งสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง ที่เกิดจากการศึกษาวิจัย
อย่างเป็นระบบ โดยใช้กระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน ประกอบไปด้วย 1. การคน้พบ 
(Discovery) ศึกษาปัญหาความต้องการและประสบการณ์ของผู้ใช้  2. การก าหนดปัญหา 
(Define) วิเคราะห์ประเด็นปัญหาเลือกปัญหาที่มีผลกระทบต่อผู้ใช้มากที่สุด 3. การพัฒนา 
(Develop) รวบรวบแนวคิดในการแก้ไขปัญหา และสามารถด าเนินการไดจ้ริงและพัฒนาพิมพ์
เขียวการบริการของนวัตกรรมการบริการ และทดสอบกับผูใ้ช ้4. การส่งมอบ (Deliver) ส่งมอบ
พิมพเ์ขียวการบรกิารของนวตักรรมการบริการและท าการประเมินผล 
  2. ประสบการณ์ผู้ใช้ (User experience) หมายถึง ผลลัพธ์จากการที่ผูใ้ชห้้องสมุด
วิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง มีปฏิสมัพันธโ์ตต้อบกับระบบหรือบริการของหอ้งสมุด 
โดยมีจุดเริ่มต้นคือก่อนเข้าใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ และหลังการใช้บริการ  ซึ่งถือเป็น
จดุสิน้สดุของประสบการณผ์ูใ้ช ้โดยมีปัจจยัดา้นจิตวิทยาหลอมรวมอยู่ดว้ย 
  3. ผู้ใช้ (Users) หมายถึง บุคคลที่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานของหอ้งสมดุวิทยา
เขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 1. ผู้ใช้บริการ/ผู้ไม่ใช่บริการ  
หมายถึง บุคคลที่มีส่วนได้เสียในการบริการของห้องสมุดวิทยาเขตบางนา แต่ไม่ได้เก่ียวข้อง
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โดยตรงกับการด าเนินงานของห้องสมุด ได้แก่ นักศึกษา บุคลากร อาจารย์ ศิษย์เก่าของ
มหาวิทยาลยัรามค าแหง และบุคคลทั่วไป  2. ผูใ้หบ้รกิาร หมายถึง บุคคลที่ปฏิบติังานในหอ้งสมดุ
วิทยาเขตบางนา ไดแ้ก่ ผูบ้รหิาร บรรณารกัษ ์เจา้หนา้ที่ 
  4. ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง หมายถึง หอ้งสมดุในสงักดั 
มหาวิทยาวิทยาลัยเปิด สังกัดภายใต้ส  านักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยรามค าแหง ตั้งอยู่ที่ 
ถนนราม 2 แขวงดอกไม้ เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร ภายในกองงานวิทยาเขตบางนา
มหาวิทยาลยัลยัรามค าแหง  
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

1. ตน้แบบบรกิาร 
2 .พิ ม พ์ เ ขี ย ว ก า ร บ ริ ก า ร 
ส าหรับห้องสมุดวิทยาเขตบางนา 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง 

กระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน                            
(The double diamond design  process) 
  1. การคน้พบ (Discovery) 
  2. การก าหนดปัญหา (Define) 
  3. การพฒันา (Develop) 
  4. การสง่มอบ (Deliver)  
            (Design Council, 2015) 

    ประสบการณผ์ูใ้ช ้(User  experience) 



 
 

 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 
     การวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่าง ๆ 
ดงัต่อไปนี ้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัประสบการณผ์ูใ้ช ้
  1.1 ความเป็นมาและความหมายของประสบการณผ์ูใ้ช ้
  1.2 การออกแบบประสบการณผ์ูใ้ช ้
  1.3 การวิจยัประสบการณผ์ูใ้ช ้
  1.4 การศกึษาประสบการณผ์ูใ้ชใ้นงานหอ้งสมดุ 
 2. แนวคิดการออกแบบบรกิาร   
   2.1 ความเป็นมาและความหมายของการออกแบบบรกิาร 
   2.2 ความส าคญัและประโยชนข์องการออกแบบบริการ 
   2.3 หลกัการออกแบบบรกิาร 
   2.4 กระบวนการออกแบบบรกิาร 
   2.5 วิธีการและเครื่องมือที่ใชใ้นการออกแบบบริการ 
 3. หอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
   3.1 ประวติัความเป็นมาและวตัถปุระสงค ์
   3.2 โครงสรา้งองคก์าร 
    3.3 การบรกิารของหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง  
 4. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
   4.1 งานวิจยัในต่างประเทศ  
    4.2 งานวิจยัในประเทศ 



  8 

แนวคิดเกี่ยวกับประสบการณผ์ู้ใช้ 
ความเป็นมาและความหมายประสบการณผ์ู้ใช้ 

     จุดเริ่มต้นของประสบการณ์ผู้ใช้ (User experience : UX) เริ่มจากยุคอุตสาหกรรม            
ตน้ปี ค.ศ. 1900 เฟรเดอริก เทย์เลอร ์สโลว ์วิศวกรเครื่องกล ศึกษาแนวทางที่จะท าใหแ้รงงาน
มนุษย์มีท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ เทย์เลอรไ์ด้ท าการวิจัยอย่างละเอียดเก่ียวกับ
ปฏิสมัพันธร์ะหว่างคนงานกบัเครื่องมือของพวกเขา ต่อมาเทยเ์ลอรไ์ดเ้ขียนหนังสือ "หลกัการของ
การจดัการทางวิทยาศาสตร"์ การมุ่งเนน้ของเทยเ์ลอรใ์นการปรบัความสมัพันธร์ะหว่างมนุษย์กับ
เครื่องมือให้เกิดความเหมาะสมที่สุด จึงดูเหมือนจะความเก่ียวข้องกับประสบการณ์ผู้ใช ้                 
จากนัน้ในปี ค.ศ. 1940 บรษิัทผลิตรถยนตโ์ตโยตา้ไดแ้สวงหาประสิทธิภาพในท างาน จึงไดพ้ฒันา
ระบบ การผลิตที่เน้นมนุษย์เป็นศูนย์กลาง  โดยอาศัยความเคารพต่อผู้คนและเน้นการสรา้ง
สภาพแวดลอ้มการท างานที่ดี พนกังานสามารถมีสว่นร่วมในการออกแบบและแกไ้ขปัญหาที่พบใน
การผลิต ถัดมาในปี ค.ศ. 1955 นักออกแบบอุตสาหกรรม เดรย์ฟัสส ์(Dreyfuss) อธิบายการ
ออกแบบประสบการณ์ผูใ้ชไ้วอ้ย่างสั้น ๆ “...หากการออกแบบท าใหผู้ ้คนมีความปลอดภัยมาก
ยิ่งขึน้ สบายขึน้ และกระตือรือรน้ที่จะซือ้มากขึน้ มีประสิทธิภาพมากขึน้หรือแค่เพียงแค่มีความสขุ
มากขึน้กบัการใชผ้ลิตภัณฑ ์ก็ถือว่านกัออกแบบประสบความส าเร็จ” แสดงใหเ้ห็นถึงหวัใจส าคัญ
ของการออกแบบคือการเนน้ที่มนษุยเ์ป็นหลกั 
  วอล์ท ดิสนีย์ (Disney) มักถูกยกย่องว่าเป็นนักออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้คนแรก                       
เขาหมกมุ่นอยู่กับการสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ที่มหัศจรรย์ น่าด่ืมด ่ า  วิ ธีที่ การที่ เขาใช้คือ                       
การจินตนาการว่าตนเองเป็นผูท้ี่เขา้มาเยี่ยมชมสวนสนุก ฟังเสียงของลกูคา้ มองและคิดในมมุมอง
ของลกูคา้ เมื่อความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีไดเ้ขา้มาเปลี่ยนโลก จึงเกิดแนวคิดปฏิสมัพนัธร์ะหว่าง
มนุษยก์บัคอมพิวเตอร ์บริษัทแอปเปิลไดเ้ริ่มพฒันาผลิตภณัฑจ์ากการออกแบบที่เนน้ผูใ้ชเ้ป็นหลกั 
และในต้นปี 1995 ดอน นอรแ์มน (Norman & Nielsen) นักวิทยาการการรู ้คิดค้นค าว่า "การ
ออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้" ซึ่งครอบคลุมทุกด้านของประสบการณ์บุคคลกับระบบ(Stevens, 
2021) ตัง้แต่อดีตถึงปัจจุบนัมีนักวิจัยจากหลากหลายสาขาวิชา ที่ท าการศึกษาประสบการณผ์ูใ้ช ้
แต่ละสาขาวิชาก็จะใช้วิธีการวิจัยและเครื่องมือวิจัยที่แตกต่างกัน จึงส่งผลท าให้มีการให้
ความหมายของประสบการณ์การผูใ้ชท้ี่แตกต่างและหลาก  (Hassenzahl & Tractinsky, 2006) 
จากการศกึษาเอกสารที่เก่ียวขอ้ง สามารถสรุปความหมายประสบการณผ์ูใ้ชไ้ดด้งันี ้
 ไอเอสโอ 9241-110 (ISO, 2010) ประสบการณผ์ูใ้ช ้หมายถึง การรบัรูแ้ละการตอบสนอง
ของบุคคลที่เกิดจากการใชแ้ละ/หรือการใชง้านที่คาดการณ์ไวข้องผลิตภัณฑ์ ระบบหรือบริการ 
ประสบการณข์องผูใ้ชซ้ึ่งมาจากภาพลกัษณข์องแบรนด ์การน าเสนอ การท างาน ประสิทธิภาพของ
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ระบบ พฤติกรรมเชิงโตต้อบ และการช่วยเหลือของระบบที่โตต้อบกับผูใ้ช ้สภาพภายในและทาง
กายภาพของผูใ้ช ้ ที่เกิดจากประสบการณ์ ทัศนคติ ทักษะส่วนบุคคล และบริบทของการใชง้าน 
รวมถึงอารมณ ์ความเชื่อ ความชอบ การรบัรู ้การตอบสนองทางร่างกายและจิตใจ พฤติกรรมผูใ้ช้
ทัง้หมดที่เกิดขึน้ก่อน ระหว่าง และหลงัการใชง้าน 
 Norman & Nielsen (2016) อธิบายว่า "ประสบการณ์ของผูใ้ช ้ครอบคลุมทุกแง่มุมของ
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้กับบริษัท บริการและผลิตภัณฑ์ของบริษัท เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการที่แท้จริงของลูกค้า ให้ลูกคา้มีความสะดวก สามารถใช้งานง่าย และดูดี เกิดความสุข
สนกุสนานในการใชง้านและการเป็นเจา้ของ ประสบการณผ์ูใ้ชม้ีมากกว่าการใหส้ิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ 
จะตอ้งมีท างานแบบสหสาขาวิชาเพื่อใหบ้ริการเป็นไปอย่างราบรื่น ทัง้วิศวกรรม การตลาด การ
ออกแบบกราฟิกอตุสาหกรรม และการออกแบบสว่นต่อประสาน” 
 Roto , Law & Vermeeren (2011) กล่าวว่า ประสบการณ์ผูใ้ช้ หมายถึง การเผชิญหนา้
กับระบบที่มีจุดเริ่มตน้และจุดสิน้สุด เป็นการก าหนดโดยรวมว่าผูค้นมีประสบการณ์อย่างไรใน
ช่วงเวลาที่โตต้อบกับระบบ มุมมองนีเ้น้นผลลัพธ์และความทรงจ าของประสบการณ์ที่สรา้งขึน้  
มากกว่าการเกิดขึน้เองอย่างเป็นธรรมชาติ ไม่ไดเ้น้นย า้ถึงลักษณะเฉพาะของบุคคล เนื่องจาก
ประสบการณผ์ูใ้ช ้สามารถหมายถึงบคุคล หรือกลุม่คนที่พบกบัระบบรว่มกนั 
 Hassenzahl & Tractinsky (2006) กลา่วว่าแนวคิดประสบการณผ์ูใ้ชเ้ป็นมากกว่าการใช้
งานระหว่างคอมพิวเตอรก์บัผูใ้ช ้โดยมีแง่มมุอ่ืน ประกอบอยู่ดว้ย เช่น ความงาม ความสนุกสนาน 
ความสุข ที่ตอบสนองความตอ้งการทั่วไปของผูใ้ช ้ประสบการณ์ผูใ้ชเ้ก่ียวขอ้งกับการเผชิญหน้า
ของมนษุยใ์นขณะที่โตต้อบกบัผลิตภณัฑ ์ระบบ และบรกิาร 
 สรุปได้ว่าประสบการณ์ผู้ใช้ หมายถึง ผลลัพธ์จากการที่บุคคลหรือกลุ่มบุคคล                        
มีปฏิสมัพนัธโ์ตต้อบกบัระบบ สินคา้หรือบริการในบรบิทเฉพาะ  โดยมีจุดเริ่มตน้คือก่อนที่จะเขา้ใช้
บริการ  ระหว่างการใชบ้ริการ และหลังการใชบ้ริการซึ่งถือเป็นจุดสิน้สุดของประสบการณ์ผูใ้ช ้ 
ประสบการณ์ผู้ใช้ได้รับการออกแบบจากสหสาขาวิชามากกว่าเกิดขึ ้นเองตามธรรมชาติ                        
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้โดยมีปัจจยัดา้นจิตวิทยาหลอมรวมอยู่ดว้ย 
 

การออกแบบประสบการณผ์ู้ใช้  
  เป็นกระบวนการในการออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการทั้งดิจิทัลและทางกายภาพ             
ที่มีประโยชน ์ใชง้านง่าย น่าสนใจ และมีคณุค่าต่อผูใ้ช ้เป็นการยกระดับประสบการณข์องผูใ้ชใ้น
ขณะที่โตต้อบกบัผลิตภณัฑ์หรือบรกิาร มีกรอบแนวคิดและวิธีการทางทฤษฎีจ านวนมากที่เกิดขึน้
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ภายใตห้ัวขอ้ประสบการณ์ผูใ้ช้จากการศึกษาในหลากหลายสาขาวิชา (Law et al., 2014) ส่งผล
ให้การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้ก็มีจ านวนมากเช่นเดียวกัน โดยสามารถแบ่งการออกแบบ
ประสบการณผ์ูใ้ชไ้ด ้5 ดา้น (Career foundry, 2018) ดงันี ้
 1. กลยุทธ์ประสบการณ์ (Experience strategy, ExS) คือการก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ            
แบบองคร์วม โดยผสมผสานทั้งสิ่งที่องคก์รและลูกคา้ตอ้งการ กิจกรรมองคก์รที่เก่ียวกับบริการ 
ระบบ หรือทรพัยากรที่น าเสนอแก่ผูใ้ช ้หากมุ่งศึกษาในดา้นนีบ้รรณารกัษ์จะอยู่ในบทบาทของนัก
ก าหนดแผนงานและนโยบาย ท างานกับผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทางธุรกิจ (ผูอ้  านวยการ หัวหนา้ฝ่าย 
หวัหนา้งาน ฯลฯ) ท าใหเ้ห็นทกุการเคลื่อนไหวขององคก์ร  
 2. การออกแบบปฏิสมัพนัธ ์(Interaction, IxD) คือการออกแบบผลิตภณัฑแ์ละบรกิารเชิง
โตต้อบที่ผูอ้อกแบบมุ่งเนน้ไปไกลสิ่งที่ก าลงัอยู่ เพื่อรวมวิธีที่ผูใ้ชโ้ตต้อบกับระบบ ผลิตภัณฑห์รือ
บริการ เป้าหมายส าคัญ คือ การท าใหค้นมีส่วนร่วม และเกิดความความดึงดูดใจ นักออกแบบ
ปฏิสมัพนัธ ์จะตอ้งมีค าถามอยู่เสมอ เช่น "จะเกิดอะไรขึน้เมื่อผูใ้ชค้ลิกปุ่ มยืมหนงัสือต่อ” หรือ “เมื่อ
ผู้ใช้เลือกตกลง ผู้ใช้จะพบกับหน้าต่างและข้อความอะไร” ดังนั้นการพิจารณาความต้องการ 
ขอ้จ ากดั และบรบิทของผูใ้ชอ้ย่างละเอียดถ่ีถว้นจะช่วยใหน้กัออกแบบสามารถปรบัแต่งผลลพัธใ์ห้
เหมาะสมกับความต้องการ เพื่อใหใ้นขณะที่ผู ้ใชโ้ตต้อบกับผลิตภัณฑ์สามารถด าเนินการตาม
เป้าหมายของตนเองใหส้ะดวกและรวดเร็วที่สดุ โดยมีการก าหนดการออกแบบปฏิสมัพันธ์เป็น 5 
มิติ แสดงถึงแง่มุมที่ผูอ้อกแบบปฏิสมัพันธต์อ้งใชใ้นการพิจารณาในการออกแบบ (Silver, 2007) 
ไดแ้ก่ 
  2.1 ค า (Word) การสรา้งขอบเขตลอ้มรอบขอ้ความ เช่น ป้ายปุ่ ม ซึ่งช่วยจ ากัดการรบัรู ้
แสเงเห็นเด่นชดั ท าใหผู้ใ้ชไ้ดร้บัขอ้มลูในปรมิาณที่เหมาะสม 
  2.2 การแสดงภาพ (Visual representations) เป็นองค์ประกอบกราฟิก เช่น รูปภาพ 
การออกแบบตวัอกัษร และไอคอนที่ช่วยในการโตต้อบกบัผูใ้ช ้
  2.3 วัตถุ/พื ้นที่ทางกายภาพ (Physical objects/space) หมายถึงวัสดุหรืออุปกรณ์  
ที่ผูใ้ชโ้ตต้อบกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ เช่น คอมพิวเตอรใ์ชง้านผ่านเมา้ส ์โทรศพัทแ์ละจอทชัสกรีน 
ใชง้านผ่านนิว้มือ 
  2.4 เวลา (Time) หมายถึงสื่อที่เปลี่ยนแปลงไปตามเวลา มีระยะเวลาในการปรากฎ เช่น 
ภาพเคลื่อนไหว วิดีโอ และเสียง 
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  2.5 พฤติกรรม (Behavior) การก าหนดปฏิสมัพันธ์ในการโตต้อบของผูใ้ชก้บัผลิตภณัฑ์
หรือบริการ เช่น วิธีที่ผูใ้ชส้ามารถด าเนินการบนเว็บไซต ์หรือวิธีที่ผูใ้ชส้ามารถใชง้านบริการจอง
หอ้งประชมุออนไลน ์
นกัออกแบบปฏิสมัพนัธ ์ใชท้ัง้หา้มิติเพื่อพิจารณาการโตต้อบระหว่างผูใ้ชก้บัผลิตภณัฑห์รือบริการ
ในลกัษณะองคร์วม เพื่อช่วยในการมองเห็นความตอ้งการของผูใ้ชใ้นโลกแห่งความเป็นจรงิที่ 
 3. สถาปัตยกรรมข้อมูล (Information architecture, IA) เป็นวิธีการจัดระเบียบข้อมูล         
จดัโครงสรา้งเนือ้หาใหเ้นือ้หาที่มีความหมายและสามารถสื่อสารได ้เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ใจได้
ง่าย ช่วยน าทางใหแ้ก่ผูใ้ชท้  าใหเ้ขา้ใจสภาพแวดลอ้มรอบตัวและคน้หาสิ่งที่พวกเขาก าลงัมองหา         
ทั้งในโลกจริงและทางออนไลน์ นักออกแบบขอ้มูลจะพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างชุดเนือ้หา
ต่างๆ ส่งผลใหเ้กิดการสรา้งแผนผงัเว็บไซต ์การล าดบัชัน้ การจดัหมวดหมู่ การน าทาง และขอ้มูล
เมตาดาตา้ สถาปัตยกรรมขอ้มลูมีรากฐานมาจากสหสาขาวิชา ทัง้ดา้นจิตวิทยาความรูค้วามเขา้ใจ
และวิชาหอ้งสมุด เมื่อบรรณารกัษ์ศึกษาดา้นนีอ้าจจะกลายเป็นบรรณารกัษ์ดิจิทัลที่เนน้ผูใ้ชเ้ป็น
ศนูยก์ลาง โดยมีหนา้ที่ในการประเมินสถาปัตยกรรมสารสนเทศหรือบริการที่มีอยู่ รวมถึงติดป้าย
ก ากบัขอ้มลู 
 4. การวิจัยผู้ใช้ (User research, UR) เป็นส่วนส าคัญของกระบวนการออกแบบ
ประสบการณผ์ูใ้ช ้ซึ่งการศกึษาประสบการณผ์ูใ้ชน้ัน้มีการวิจยัทัง้ปรมิาณและเชิงคณุภาพ รวบรวม
ขอ้มลูเชิงลึกเก่ียวกบัผูใ้ช ้เป้าหมายในปัจจุบนัรวมถึงอนาคต ท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการและ
วตัถุประสงค ์เพื่อระบุปัญหา สรา้งวิธีแกปั้ญหาส าหรบัผูใ้ช ้โดยวิธีการและเครื่องมือที่ใช ้เช่น การ
ส ารวจ สมัภาษณ์ ท าการทดสอบการใชง้าน การสรา้งแบบจ าลองผูใ้ชใ้นระหว่างขัน้ตอนการวิจัย 
รวมถึงแบ่งปันขอ้มลูเชิงลกึแก่ทีมอื่น ๆ เป็นตน้ 
 การออกแบบประสบการณผ์ูใ้ชเ้ก่ียวขอ้งกบัหลายแง่มมุเพื่อเนน้ออกแบบปฏิสมัพนัธข์อง
ผูใ้ชก้บัระบบ ผลิตภณัฑแ์ละบรกิารทัง้หมด เพื่อท าความเขา้ใจมมุแง่ของผูใ้ชแ้บบเป็นองคร์วม ให้
สามารถใชง้านไดง้่าย เป็นมิตรต่อผูใ้ชใ้หผู้ใ้ชส้ามารถด าเนินการตามเป้าหมายและความตอ้งการ
ของตนเองไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็วตัง้แต่เริ่มตน้จนเสร็จสิน้กระบวนการ เป็นการออกแบบเพื่อส่ง
มอบประสบการณท์ี่ดีใหแ้ก่ผูใ้ช ้
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การวิจัยประสบการณผ์ู้ใช้ 
 การวิจัยเก่ียวกับประสบการณผ์ูใ้ช ้เพื่อใหท้ราบว่าผูใ้ช้ตอ้งการอะไร จากนัน้จึงใชข้อ้มูล
เชิงลึกเหล่านั้นเพื่อปรบัปรุงกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ ์บริการ การวิจัยประสบการณ์ผูใ้ช ้  
ในยุคแรกเริ่มจาก ประสิทธิภาพการท างาน ความสามารถในการใชง้าน ซึ่งตรงขา้มกบัมมุมองเชิง
เครื่องมือที่เนน้ไปที่คุณภาพการใชง้าน ประสบการณผ์ูใ้ชม้ีความเก่ียวขอ้งกับสนุทรียศาสตร ์เช่น 
ความสวยงาม ความเพลิดเพลินในการใชง้าน (Tractinsky et al., 2000) อีกหนึ่งลกัษณะเด่นที่ถูก
กล่าวถึงบ่อยคือการมุ่งเน้นที่อารมณ์เชิงบวก ที่ส่งผลต่อผู้ใช้ในขณะโต้ตอบกับผลิตภัณฑ์หรือ
บรกิาร (Hassenzahl & Tractinsky, 2006) โดยมีวิธีการศกึษาที่หลากหลาย ตัง้แต่การทดลองแลว้
น าไปใชง้าน หรือ การประเมินประประสบการณผ์ูใ้ช ้ขึน้อยู่กบัพืน้ที่และประเด็นท่ีตอ้งการศกึษา โร
เชอร ์(Rohrer, 2022) ได้น าเสนอกรอบภูมิทัศน์วิธีการวิจัยผู้ใช้แบบ 3 มิติ (3-dimensional 
framework) เป็นการรวบรวมวิธีการวิจัยประสบการณ์ผูใ้ชม้ากถึง 20 วิธี ในรูปแบบแกนพิกัด ฝ่ัง
หนึ่งเป็นแนวทางการศึกษาแบบเชิงคณุภาพและเชิงปรมิาณ อีกฝ่ังเป็นเรื่องทศันคติและพฤติกรรม 
ซึ่งแสดงบรบิทของการใชว้ิธีการต่างๆ อีกดว้ย โดยมีรายละเอียดดงันี ้                                          
 1. มิติทัศนคติกับพฤติกรรม (Attitudinal vs. Behavioral dimension) วตัถุประสงคห์ลกั
ของการวิจัยทัศนคติ คือ การสอบถามเก่ียวกับความคิด ความรูส้ึก ความตอ้งการ ทัศนคติ และ
แรงจูงใจ ประสบการณ์ที่ผูใ้ชพ้บเจอทั้งดา้นทรพัยากรและบริการ โดยมีวิธีการเก็บขอ้มูลคือการ
สมัภาษณ ์การสนทนากลุม่ และการออกแบบอย่างมีส่วนร่วม เป็นตน้ การวิจยัเก่ียวกบัทศันคติจะ
ช่วยใหเ้หตผุลว่าท าไมสิ่งนีจ้ึงเกิดขึน้ ส  าหรบัการวิจยัพฤติกรรมเป็นการสงัเกตการกระท าของผูใ้ช้
โต้ตอบกับการบริการของห้องสมุดอย่างไร วิธีการที่ใชศ้ึกษา เช่น การทดสอบการใช้งาน การ
ทดสอบ A/B และการศึกษาการติดตามดวงตา คณุอาจท าการทดสอบการใชง้านโดยสงัเกตว่าผูใ้ช้
โตต้อบกบัสิ่งนัน้อย่างไร  
 2. มิติการวิจัยเชิงคุณภาพกับเชิงปริมาณ (Qualitative vs Quantitative dimension) 
การวิจยัเชิงคณุภาพมุ่งเนน้ไปที่การท าความเขา้ใจว่าท าไมผูใ้ชจ้ึงมีการกระท าแบบนัน้  ท าไมผูใ้ช้
ถึงตอ้งการหรือตอ้งการให้ทรพัยากรบางอย่าง การวิจัยเชิงคุณภาพสามารถท าไดผ้่านการสงัเกต 
การศกึษาภาคสนาม และการสมัภาษณผ์ูใ้ช ้โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพยายามท าความเขา้ใจผูใ้ชท้ัง้
ดา้นเหตผุลและแรงจงูใจเบือ้งหลงัที่ท าใหผู้ใ้ชด้  าเนินการตามแบบที่ตนกระท า การวิจยัเชิงปรมิาณ 
มุ่งเนน้ไปที่ตวัเลขและสถิติเกิดจากการรวบรวบขอ้มลูผ่านเคร่ืองมือต่างๆ เช่น จ านวนผูใ้ชห้อ้งสมดุ 
จ านวนผูใ้ชฐ้านขอ้มลูออนไลน ์จ านวนการยืม-คืน ทรพัยากรสารสนเทศ ขอ้มลูเชิงปรมิาณเป็นการ
วัดทางคณิตศาสตร ์ดังนั้นจึงปลอดภัยและถือว่าถูกตอ้ง วิธีการศึกษาที่ใชใ้นเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ 
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แบบส ารวจ การทดสอบ A/B การทดสอบการคลิก การศึกษาการติดตามดวงตา และการ
เรียงล าดบัการด์ เป็นตน้ 
 3. มิติบริบทการใช้งาน (Context of Use) เป็นการก าหนดความคาดหวังส าหรับการ
โตต้อบของผูใ้ช ้บริบทการใชง้านหมายถึงการท าความเขา้ใจสถานที่ เมื่อใด อย่างไร และเพราะ
เหตใุดของการใชแ้ละประสบการณข์องผูใ้ช ้สามารถอธิบายไดด้งันี ้
  3.1 การใชง้านตามธรรมชาติ (Natural) เป้าหมายเพื่อใหเ้ขา้ใจพฤติกรรมหรือทัศนคติ
ของผูใ้ชท้ี่ใกลเ้คียงกบัความเป็นจรงิมากที่สดุ การศึกษาภาคสนามทางชาติพนัธุว์ิทยาจ านวนมาก
ใชแ้นวทางนี ้
  3.2 การเขียนชุดค าสั่ ง (Scripted) เป็นการเขียนชุดค าสั่ งด้วยภาษาคอมพิวเตอร ์           
เพื่อน ามาทดสอบการใชง้านของผูใ้ช ้
  3.3 การจ ากัด (Limited) เพื่อศึกษาประสบการณ์ที่เฉพาะเจาะจง ตัวอย่างเช่น วิธีการ
ออกแบบแบบมีสว่นรว่มท าใหผู้ใ้ชส้ามารถโตต้อบและจดัเรียงองคป์ระกอบการออกแบบที่อาจเป็น
สว่นหนึ่งของประสบการณไ์ด ้เพื่อวิธีการแกปั้ญหาที่จะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดแ้ละท า
ใหเ้ขา้ใจว่าผูใ้ชต้อ้งการผลิตภณัฑห์รือบรกิารดงักลา่วหรือไม่ 
  3.4 การไม่ใช้บริการ (Not using) เป็นการศึกษาในบริบทที่ผู ้ใช้อาจไม่จ าเป็นต้องใช้
บรกิารรวมถึงทรพัยากรต่างๆ เพื่อคน้หาว่าเพราะเหตใุดผูใ้ชจ้ึงไม่ใชบ้รกิาร. 
 ในการศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจัยได้เลือกมิติการศึกษาแบบทัศนคติเพื่อท าความเขา้ใจปัญหา 
ความคิด ความตอ้งการและประสบการณข์องผูใ้ชบ้ริการ และเนื่องจากบางครัง้สิ่งที่ผูใ้ชบ้อกเล่า 
อาจไม่ตรงกบัสิ่งที่พวกเขากระท า ผูว้ิจยัจึงไดใ้ชแ้นวทางการสงัเกตพฤติกรรมเขา้มาศกึษารว่มดว้ย 
 

การศึกษาประสบการณผ์ู้ใช้ในงานห้องสมุด 
   ช่วงแรกประสบการณผ์ูใ้ชถู้กน ามาใชใ้นการออกแบบและการใชง้านเว็บไซตเ์ท่านัน้ ซึ่ง
ความจริงแล้วถือว่าเป็นเพียงการทดสอบการใช้งานเท่านั้น  เมื่อเทคโนโลยีและทรัพยากรถูก
ปรบัเปลี่ยนเป็นดิจิทลัเริ่มเขา้มามีบทบาทในหอ้งสมดุ บรรณารกัษ์จึงรูส้ึกว่าจ าเป็นตอ้งวดัคณุภาพ
ของบรกิารใหม่ดว้ยวิธีที่แตกต่างออกไปดงันัน้จึงเนน้ที่การใชง้านรวมถึงแนวคิดการทดสอบการใช้
งาน ในช่วงหลงัมีการประยุกตใ์ชก้ารศึกษาทางชาติพันธุ์วิทยามาศึกษาประสบการณ์ผูใ้ช ้โดยมี
จุดประสงค์เพื่อค้นหา ท าความเข้าใจ และปรบัปรุงวิธีการที่บุคคลมีส่วนร่วมกับห้องสมุดและ
ผู้ปฏิบัติงาน ครอบคลุมกิจกรรมที่หลากหลาย (Grudin, 2018) ในอดีตห้องสมุดมักวัดผลการ
ด าเนินงานดว้ยวิธีเชิงปรมิาณสถิติตวัเลข ซึ่งขอ้มลูเหล่านีไ้ม่ไดแ้สดงถึงปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชก้บั
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บริการของหอ้งสมุด รวมถึงไม่สามารถบอกปัญหาและอุปสรรคที่ผูใ้ชพ้บเจอระหว่างการใชง้าน
หอ้งสมุด (Appleton, 2016) ดว้ยเหตนุีแ้นวคิดประสบการณผ์ูใ้ชจ้ึงถูกน ามาศึกษาในบริบทอ่ืน ๆ  
ของหอ้งสมดุ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการสนบัสนุนการวิจยั การเขา้ถึงบรกิาร การออกแบบพืน้ที่  และการ
ออกแบบเว็บไซต ์ เป็นตน้ บรรณารกัษจ์ะตอ้งเรียนรูท้ี่จะมองสถานการณด์ว้ยความคิดและมมุมอง
แบบเดียวกับผู้ใช้ มุมมองของผู้ใช้ถือเป็นกุญแจหลักของการศึกษาประสบการณ์ใช้ แนวทาง
ปฏิบติัและหลกัแนวคิดของประสบการณผ์ูใ้ช้ถูกมองว่าเป็นการออกแบบ เนื่องจากมีระเบียบวิธีที่
คลา้ยคลึงและเก่ียวขอ้งกับวิธีการอ่ืน ๆ โดยเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลาง การแกปั้ญหา การมีส่วนร่วม 
การท างานร่วมกนั และการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงคณุภาพ (Kraft, 2019) การศึกษาประสบการณผ์ูใ้ช้
มีเครื่องมือและเทคนิควิธีการที่หลากหลาย เช่น การส ารวจ การสังเกต การสนทนากลุ่ม การ
สัมภาษณ์ การสรา้งแผนผังประสบการณ์ผูใ้ช้ การสรา้งแบบจ าลองตัวแทนผู้ใช้บริการ แผนที่
นิเวศวิทยาการบริการ การสรา้งตน้แบบ การสรา้งพิมพเ์ขียวการบริการ และการทดสอบการใชง้าน 
เป็นตน้ (Chao, 2019) 
 กระบวนการของประสบการผ์ู ้ใชใ้นหอ้งสมุดเริ่มจากพยายามท าความเขา้ใจผูใ้ช้ผ่าน
เทคนิคทางชาติพนัธุ ์น ามาวิเคราะหแ์ละประมวลผลจากนัน้จึงออกแบบบริการที่ดี น ามาสรา้งตน้
แบบอย่างง่ายและรวดเร็ว เพื่อดูว่าตน้แบบท างานอย่างไรและสะดวกในการแก้ไขใหม่จนกว่า
ตน้แบบจะสามารถแกไ้ขจดุเจ็บปวดบรกิารได ้
 
แนวคิดการออกแบบบริการ 

ความเป็นมาและความหมายของการออกแบบบริการ 
 การออกแบบบริการ (Service design) เริ่มขึน้ในปี ค.ศ. 1982 เมื่อ โชสแต็ค (Shostack, 
1982) ไดน้ าเสนอองคป์ระกอบของสิ่งที่เป็นรูปธรรม (สินคา้/ผลิตภัณฑ์) และสิ่งที่ไม่เป็นรูปธรรม 
(บริการ) โดยกล่าวว่ากระบวนการออกแบบสามารถจัดท าเป็นเอกสาร เพื่อน าไปประมวลผลได ้
โดยใชพ้ิมพเ์ขียวการบรกิาร (Service blueprint) ที่จะแสดงภาพรวมของการบริการทัง้หมดรวมถึง
ภาระหนา้ที่ที่บคุลากรตอ้งปฏิบติั ซึ่งบอกถึงวตัถปุระสงคข์องการบริการไดอ้ย่างชดัเจน  นอกจากนี ้
การสรา้งพิมพ์เขียวการบริการยังช่วยใหน้ักการตลาดมีระบบที่สามารถน าไปสู่การทดลอง การ
จัดการนวัตกรรมและการพัฒนาการบริการได ้ในตอนแรกการออกแบบบริการจึงถูกมองว่าเป็น
สว่นหนึ่งของสาขาวิชาการตลาดและการจดัการ จนกระทั่งตน้ทศวรรษ 1990 การออกแบบบริการ
เริ่มถูกน าไปใช้ในแขนงวิชาอ่ืนๆ (Bordoloi, Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2019; Hoffman & 
Bateson, 1997) 



  15 

 การออกแบบบริการถูกบรรจุเป็นวิชาเรียนครัง้แรก ในปี ค.ศ. 1991 โดยศาสตราจารย ์ 
ดร. เอิรล์ฮอฟฟ์ (Erlhoff) ณ วิทยาลยัการออกแบบนานาชาติโคโลญ ประเทศเยอรมนี เป็นส่วน
หนึ่งในรายวิชาดา้นสาขาการออกแบบ ศาสตราจารย์ เบอรจ์ิท เมเกอร ์(Birgit Mager) มีบทบาท
ส าคัญในการพัฒนาการออกแบบบริการ  ในปี ค.ศ. 2001 เป็นครัง้แรกที่มีการจัดตั้งบริษัทที่ให้
ค าปรึกษาด้านการออกแบบ โดยมีชื่อว่า บริษัท Live | Work โดยเปิดใหบ้ริการในกรุงลอนดอน 
จากนั้นในปี ค.ศ. 2004 มีการจัดตั้งเครือข่ายการออกแบบบริการเป็นความร่วมมือระหว่าง
วิทยาลัยการออกแบบนานาชาติโคโลญ มหาวิทยาลัยคารเ์นกีเ้มลลอน มหาวิทยาลยัลินเชอปิง  
มหาวิทยาลัยโพลีเทคนิคมิลานและสถาบันโดมุส เพื่อสรา้งเครือข่ายส าหรับนักวิชาการและ
ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการออกแบบบริการ ปัจจุบนัเครือข่ายขยายไปถึงผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการออกแบบ
บริการทั่วโลก รวมถึงบริษัทที่ปรกึษาดา้นการออกแบบบริการ (Kuosa & Koskinen, 2012) การ
ออกแบบบริการเป็นกระบวนที่เก่ียวกับการแสวงหาความตอ้งการ แรงจูงใจและพฤติกรรมของ
มนุษย์ เพื่อแก้ไขปรบัปรุงงานบริการให้ตอบสนองต่อความต้องการผู้ใช้และให้การบริการเป็น
มาตรฐานเดียวกัน จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง สรุปความหมายของการออกแบบ
บรกิารได ้ดงันี ้
 Ghosh, Surjadjaja & Antony (2004) การออกแบบบริการ หมายถึง การออกแบบสิ่ง
อ านวยความสะดวก อปุกรณ์และทรพัยากรอ่ืน ๆ ที่จ  าเป็นต่อการสรา้งการบริการ พิมพเ์ขียวการ
บรกิาร รวมถึงขอ้ก าหนดขัน้ตอนและนโยบาย 
 Rytilahti & Miettinen (2016)  กล่าวว่า การออกแบบบริการเป็นวิธีการแบบมีส่วนร่วม
เพื่อเพิ่มมลูค่าใหก้บัการบริการยิ่งไปกว่านัน้ ยงัใหค้วามส าคญักบัพฤติกรรมการมีส่วนรว่มของคน
และการเพิ่มขีดความสามารถในการออกแบบบรกิาร 
 Fritsche (2010) กล่าวว่า การออกแบบบริการเป็นการท าใหส้ิ่งที่มองไม่เห็นหรือสิ่งที่เป็น
นามธรรมกลายเป็นสิ่งที่มองเห็นและจบัตอ้งได ้
 Mager & Sung  (2011) กลา่วว่า การออกแบบบรกิารมีจดุมุ่งหมายเพื่อออกแบบบริการที่
เป็นประโยชน์ต่อการใช้งานและพึงประสงค์จากมุมมองของผู้ใช้ ท าให้บริการมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลซึ่งจะแตกต่างจากมุมมองของผู้ให้บริการ เป็นแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่จะช่วยให้ผู้
ใหบ้ริการสามารถพัฒนาจุดยืนเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจนส าหรบังานบริการของตน การบริการที่เป็น
ระบบเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลที่แตกต่างกนั ดงันัน้การออกแบบบรกิารจึงใชแ้นวทางแบบองค์
รวม เพื่อใหเ้ขา้ใจระบบและผูม้ีสว่นเก่ียวขอ้งที่แตกต่างกนั” 
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  Moritz (2009) กล่าวว่า การออกแบบบริการเป็นการพัฒนานวัตกรรม การบริการหรือ
ปรบัปรุงการบริการโดยประสบการณข์องผูใ้ช ้เพื่อน ามาสรา้งบริการที่มีประโยชนต่์อความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้และเป็นการผสมผสานระหว่างสหสาขาวิชา  
 ดังนั้นการออกแบบบริการ จึงหมายถึง กระบวนการที่ ใช้ความรูใ้นสหวิชามาใช้ใน
การศกึษาความตอ้งการและพฤติกรรมผูใ้ช ้โดยใชแ้นวคิดการเนน้มนษุยเ์ป็นศนูยก์ลาง  การมีสว่น
ร่วมระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ สามารถใชเ้ป็นแนวทางเชิงกลยุทธ ์และน ามาก าหนดเป็น
นโยบาย ใชใ้นการออกแบบและพัฒนาปรบัปรุงกระบวนการบริการ ท าให้งานบริการเป็นสิ่งที่
มองเห็นเป็นรูปธรรม สามารถจบัตอ้งได ้รวมถึงการน าทรพัยากรทัง้หมดที่องคก์รมีอยู่มาใชใ้หเ้กิด
ประโยชน ์เพื่อตอบสนองกับความตอ้งการของผูใ้ชเ้กิดเป็นความพึงพอใจ อีกทั้งยังเป็นการเพิ่ม
คณุค่าใหก้บังานบรกิาร 
 

ความส าคัญของการออกแบบบริการ 
    การออกแบบบริการมีความส าคัญเป็นอย่างมาก เพราะเริ่มศึกษาเพื่อท าความเขา้ใจ
ปัญหาของผูใ้ชก้่อน จากนัน้ท าผ่านกระบวนการออกแบบบริการเพื่อแกไ้ขปัญหาของผูใ้ช ้โดยการ
ออกแบบบรกิารมีความส าคญัดงันี ้(Tallon, 2020) 
    1. ท าให้เข้าใจผู้ใชบ้ริการ การออกแบบบริการท าให้ห้องสมุดทราบว่า  ผู้ใช้บริการ/
ลกูคา้คือใคร มีผูใ้ชป้ระเภทใดบา้ง ที่หอ้งสมุดคิดไม่ถึงว่าจะมีส่วนเก่ียวขอ้งในการรบัหรือส่งมอบ
บริการ การออกแบบบริการจะท าใหท้ราบถึงมุมมองที่แตกต่างกนัตามประเภทของผูใ้ช ้วิธีการที่
ผูใ้ชม้ีปฏิสมัพนัธก์บับรกิาร วิธีการที่บรรณารกัษฝ่์ายบรกิารใหบ้รกิารและวิธีการที่เจา้หนา้ที่โตต้อบ
กบัผูใ้ช ้ 
    2. ท าใหเ้ขา้ใจระบบงาน การออกแบบบริการช่วยใหท้ราบถึงองคป์ระกอบทัง้หมดของ
งานบริการที่หอ้งสมุดก าลงัด าเนินการอยู่  ท าใหท้ราบถึงอปุสรรคในการงาน เมื่อออกแบบบริการ
เสร็จสิ ้น ห้องสมุดจะสามารถพัฒนาปรับปรุงกระบวนการท างานที่ เอื ้อต่อการให้บริการ             
สง่ผลใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพดียิ่งขึน้  
    3. สรา้งประสบการณ์ที่ ดี  ในยุคปัจจุบันประสบการณ์ผู้ใช้มีส  าคัญมากขึน้เรื่อย ๆ                   
ผูใ้ช้ยอมจ่ายเงินมากขึน้เพื่อหวังซือ้ประสบการณ์ที่ดีและสรา้งความประทับใจ โดยที่ตัวสินค้า              
ก็จะตอ้งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ดีดว้ยเช่นกนั การออกแบบบรกิารจะศึกษาผูใ้ชใ้นเชิงลึก
มีการศึกษาเสน้ทางของผูใ้ชบ้ริการ ความรูส้กึ อารมณ ์เมื่อผูใ้ชเ้ขา้ใชบ้รกิารในจดุต่าง ๆ ท าใหเ้ห็น
โอกาสในการปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนงาน เพื่อส่งมอบบริการที่ดีและสรา้งความประทับใจ
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ตลอดการใชบ้รกิารของผูใ้ช ้ท าใหผู้ใ้ชอ้ยากกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้และบอกต่อความประทบัใจใน
การบรกิารท่ีดี (Eberling, 2019) 
    4. ช่วยในดา้นการบรหิารและการตดัสินใจ  การออกแบบบรกิารท าใหเ้ห็นภาพรวมของ
งานบริการทั้งหมด น าปัญหาและข้อค้นพบเพื่อใช้ก าหนดกลยุทธ์และนโยบายของห้องสมุด 
ผู้บริหารและนักวางแผนนโยบายสามารถน าแนวทางที่ ได้  มาใช้ในการบริหารทรัพยากร                    
บุคคล ทรพัยากรภายในหอ้งสมุด การออกแบบบริการยังเป็นการลดค่าใชจ้่ายและตน้ทุนในการ
ออกแบบบรกิารหรือพฒันาบริการใหม่ (Agutter, 2013) 
    การออกแบบบริการมีความส าคัญกับองคก์รที่ตอ้งใหบ้ริการผูใ้ชห้รือลูกคา้เป็นอย่าง
มาก เนื่องจากท าให้องค์กรมองเห็นภาพรวมของทั้งหมดของการบริการ ท าให้ทราบจุดที่เป็น
ปัญหาในการบริการ เพื่อน ามาปรบัปรุง แก้ไข และพัฒนาการบริการใหเ้กิดประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
เพราะในปัจจุบันนอกจากทรัพยากรหรือตัวสินค้าที่ต้องมี ให้บริการแล้ว ผู้ใช้ยังต้องการ
ประสบการณใ์นการบรกิารท่ีดีอีกดว้ย 
 

หลักการออกแบบบริการ 
    การออกแบบบรกิารเป็นกิจกรรมที่ตอ้งพฒันาอยู่ตลอดและตอ้งออกแบบใหเ้หมาะสม
กบัผูใ้ชแ้ละองคก์รของ เมเกอร ์(ศูนยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557) ก าหนดหลกัปฏิบติัพืน้ฐาน
ส าหรบัการออกแบบบรกิาร ไว ้10 ขอ้ ดงันี ้ 
    1. มองงานบริการให้เป็นสินค้า  (Look at your service as a product) การบริการ             
ควรมีการสรา้งกลยุทธท์ี่ชดัเจนเหมือนกบัสินคา้และผลิตภณัฑ ์ควรก าหนดกลุ่มเป้าหมาย จุดขาย 
ขอ้ไดเ้ปรียบเสียเปรียบ และอ่ืน ๆ เพื่อใหก้ารบริการสามารถบรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว ้เช่น 
หอ้งสมดุตอ้งการเป็นจุดศนูยก์ลางการเรียนรูข้องคนในชุมชนและเป็นพืน้ที่ที่ทุกคนสามารถมาใช้
ประโยชนไ์ด ้จากนัน้ก็จะตอ้งมีการออกแบบบรกิารของหอ้งสมดุที่ตอบสนองความตอ้งการของคน
ในชมุชนและพืน้ที่กิจกรรมในบรเิวณที่ตัง้ของหอ้งสมดุ โดยไม่เสียค่าใชจ้่าย เป็นตน้ 
    2. ใหค้วามส าคญักบัประโยชนข์องผูใ้ชเ้ป็นหลกั (Focus on the customer benefit) 
หน้าที่ ของการออกแบบบริการ  คือ  การตอบสนองความต้องการของต้องการพื ้นฐาน                      
และความต้องการที่ซ่อนเรน้ของผู้ใชใ้ห้ไดม้ากที่สุด ดังนั้นการศึกษาถึงภูมิหลัง ความคาดหวัง 
ประสบการณ์ของผูใ้ชจ้ึงกลายเป็นความจ าเป็นที่จะท าใหส้ามารถออกแบบและส่งมอบบริการที่
ตรงกบัความตอ้งการและสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ช ้เช่น การที่หอ้งสมดุสามารถรวมบริการที่
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ส าคัญอยู่ภายในจุดเดียวก็จะท าใหผู้ใ้ชไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการรบับริการ หอ้งสมุดควรจะมีฝ่าย
บรกิารลกูคา้หรือลกูคา้สมัพนัธ ์เพื่อดแูลและใหข้อ้มลูผูใ้ชใ้นด่านแรกของการเขา้ใชง้านหอ้งสมดุ 
    3. เข้าไปอยู่ในโลกของผู้ใช้ (Dive into the customer world) การออกแบบบริการ             
ไม่ควรออกแบบโดยใช้มุมมองของผูใ้ห้บริการเพียงด้านเดียว แต่ควรศึกษาความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการใหถ้่องแท ้หรือการจ าลองตนเองเป็นผูใ้ชเ้พื่อใหเ้ห็นหอ้งสมุดในมุมมองผูใ้ช ้และพบ
ปัญหาแบบที่ผูใ้ชพ้บ  
    4. มองใหเ้ห็นเป็นภาพรวม (See the big picture) โดยการมองภาพรวมของหอ้งสมุด 
เพื่อศึกษาโครงสรา้งของงานบริการทัง้หมดจากนัน้เจาะรายละเอียดในแต่ละส่วน เพื่อใหม้ั่นใจว่า
ทุกฝ่ายสามารถท างานเชื่อมโยงถึงกันไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยภาพรวมนัน้ไม่ไดห้มายถึงแค่
การที่การใชบ้ริการของผูใ้ชท้ี่หอ้งสมุด แต่ยงัหมายถึงการศึกษาเหตุการณ์ก่อนที่ผูใ้ชจ้ะเขา้มาใช้
บริการ ระหว่างรับบริการ  รวมถึงหลังจากที่ผู ้ใช้รับบริการเสร็จสิ ้นแล้วอีกด้วย  โดยเรียกว่า 
“ประสบการณก์ารเดินทาง” (Customer journey) 
    5 .  ก า ร อ อ ก แ บ บ ป ร ะ ส บ ก า รณ์ ผู้ ใ ช้  (Design the customer experience)   
แม้ผู้ให้บริการจะไม่สามารถบังคับให้ผู ้ใชบ้ริการมีความรูส้ึกที่ดีกับงานบริการได้  แต่สามารถ
ออกแบบสิ่งแวดลอ้ม รูปแบบการใชบ้ริการ และรายละเอียดต่าง ๆ ที่ผูใ้ชบ้ริการจะสัมผัสถึงได ้ 
ทัง้นีเ้พราะ “สถานการณ”์ และ “สภาพแวดลอ้ม” คือสิ่งที่จะเอือ้ต่อการสรา้ง “ประสบการณ”์  
    6. การออกแบบองค์ประกอบที่มองเห็นได้ (Design a visible service evidence)  
เป็นการออกแบบสภาพแวดลอ้มซึ่งผู้ใชจ้ะสามารถมองเห็นและสัมผัสได้ จากการออกแบบทั้ง
ภายในและภายนอกห้องสมุดให้มีความทันสมัย มีแสงสว่างที่ เพียงพอ มีพื ้นที่สีเขียวที่ท าให้        
สบายตา การบริการมีความรวดเร็ว  มีสิ่งอ านวยความสะดวก ความสะอาด เพื่อสรา้งความ
ประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
    7. มุ่ งสร้างงานบริการที่ ดี เยี่ ยม  (Go for standing ovations with your service)  
ผูบ้ริหารตอ้งเล็งเห็นและใหค้วามส าคญักบัการผลกัดนัใหบ้รรณารกัษ์และเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ เกิด
แรงจูงใจรวมถึงใหท้กุคนไดม้ีสว่นรว่มในแสดงความคิดเห็นและไอเดียต่างๆ ในดา้นการบรหิารงาน 
และการด าเนินงานผลกัดันและสนับสนุนการเรียนรูข้องคนในองคก์ร จดักิจกรรมที่จะสรา้งความ
รกัสามัคคี การท างานเป็นทีม การเห็นอกเห็นใจกันในหน่วยงาน เพื่อใหค้นในองคก์รรูส้ึกรกัและ
ผูกพันกับห้องสมุด อยากที่จะให้บริการอย่างเต็มความสามารถเพื่อให้ผู ้ใช้มีความรูส้ึกที่ดีต่อ
องคก์ร 
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 8. สรา้งมาตรฐานที่ยืดหยุ่นได ้(Demonstrate flexible standard) การบรกิารจ าเป็นตอ้ง
มีขัน้ตอนหรือมาตรฐานที่วางไว้อย่างชดัเจน ดงันัน้จึงควรมี ระยะยืดหยุ่นในระบบบริการ เพื่อให้
เจา้หน้าที่หอ้งสมุดมีโอกาสปรบัตัวตามสถานการณ์และน าเสนอบริการที่เหมาะสมที่สุดใหก้ับ
ผู้ใช้บริการได้ เมื่อไรก็ตามที่ กฎเกณฑ์มีความละเอียดหรือเข้มงวดมากเกินไป  อาจท าให้
ผูป้ฏิบติังานหรือองคก์ร ไม่สามารถเชื่อมต่อกบัผูใ้ชบ้รกิารได ้
 9. สร้างงานบริการที่ มีชีวิตชีวา  (Create a living product) งานบริการที่ ดีจะต้อง            
ไม่หยุดนิ่ง หอ้งสมดุจ าเป็นตอ้งเรียนรูแ้ละปรบัปรุงในการสรา้งเปา้หมายการบริการใหม่ ๆ อยู่เสมอ 
เพื่อใหง้านบรกิารสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชท้ี่เปลี่ยนไปตลอดเวลา 
 10. มีความกระตือรือร้น (Be enthusiastic) ตระหนักอยู่เสมอว่างานบริการมีความ
เชื่อมโยงกบัแผนกลยุทธ์ โครงสรา้งองคก์ร วัฒนธรรมองคก์ร และบุคลากร งานบริการจะประสบ
ความเสร็จหรือด าเนินการไปดว้ยดี ส่วนส าคญัคือผูป้ฏิบติังานหอ้งสมดุจะตอ้งมีใจบริการยิม้แยม้
แจ่มใสและท างานด้วยทัศคติที่ ดี จะน าไปสู่การสรา้งสรรค์งานบริการที่ ดีและท าให้ประสบ
ความส าเรจ็ในการบรกิาร 
 นอกจากนี ้Agutter (2013) ยังอธิบายถึงหลกัในการออกแบบ 5 ดา้น  ซึ่งมีรายละเอียด
ดงันี ้
 ด้านที่  1 การออกแบบเพื่อแก้ไขปัญหาการบริการ  จะต้องออกแบบโดยมีเอกสาร
สนับสนุนและเป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ไม่ไดอ้อกแบบจากสิ่งที่ผูใ้หบ้ริการคิดว่า
ลูกค้าต้องการก่อนจะออกแบบบริการใหม่ให้เอาบริการที่มีอยู่แล้ว  มาวิเคราะห์ว่าสามารถ
ตอบสนองกับสิ่งที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดห้รือไม่  ถา้ไม่ไดใ้หอ้อกแบบบริการอนัใหม่ขึน้มาระหว่าง
การออกแบบบริการผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความสมดุลระหว่างกลยุทธ์ระเบียบขอ้บงัคับของ
หอ้งสมุดกับความตอ้งการของผูใ้ช ้ทรพัยากรที่มีและระยะเวลาจะตอ้งแน่ใจว่าทุกฝ่ายมองเห็น
ภาพบริการใหม่รว่มกนัอย่างชดัเจนว่าบริการใหม่นีค้วรจะอยู่ในรูปแบบไหน เพื่อป้องกันไม่ใหเ้กิด
ขอ้ถกเถียงภายหลงัหลงัจากการเริ่มใชง้านไปแลว้ 
 ดา้นที่ 2 การออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ  ระบบการจดัการสารสนเทศถูก
ใชใ้นการสนับสนุนการท างาน เช่น การออกรายงานและการติดตามผลซึ่งจะท าได้ง่ายสะดวก
รวดเร็ว ใชแ้รงงานนอ้ยกว่ารูปแบบเดิม ระบบบริหารจดัการองคก์รในภาพรวมรวมถึงระบบบริหาร
จดัการงานย่อย ยกตัวอย่างเช่น  ระบบบริหารจัดการความปลอดภัยของขอ้มูลและระบบบริหาร
การประกนัคณุภาพ เป็นตน้ 
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 ดา้นที่ 3 การออกแบบเทคโนโลยีและการจัดการสถาปัตยกรรมองคก์ร  จะแสดงใหเ้ห็น
ถึงสถาปัตยกรรมองคก์รโดยรวมเป็น สถาปัตยกรรมแต่ละดา้นมีอิทธิพลต่อสถาปัตยกรรมในระดบั
อ่ืน ๆ ขององคก์ร ยกตัวอย่างเช่น สถาปัตยกรรมเทคโนโลยีจะตอบสนองทุกดา้นของเทคโนโลยี
ของหน่วยงานรวมถึงแอปพลิเคชนั เซิรฟ์เวอร ์เครือข่ายอปุกรณจ์ดัเก็บขอ้มลู และอื่น ๆ 
 ด้านที่  4 การออกแบบกระบวนการท างาน   ทุกบริการใหม่  หรือบริการที่ มี การ
เปลี่ยนแปลงจะตอ้งผ่านกระบวนการพิจารณาเห็นชอบ จดัท าเอกสารขอ้ตกลงและการสื่อสารตาม
กระบวนการออกแบบ กระบวนการที่มีอยู่แลว้อาจจ าเป็นตอ้งไดร้บัการปรบัปรุงหรือเปลี่ยนแปลง
เพื่อใหส้ามารถรองรบักับความตอ้งการของผูใ้ชท้ี่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอและเปลี่ยนไปตามสังคม
โลก ควรพิจารณาการปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานเหล่านีก้่อนที่จะเผยแพร่และ
น าไปใชจ้รงิ 
 ดา้นที่ 5 การออกแบบแผนการประเมิน  กระบวนท างานและการบริการจะตอ้งมีการ
วดัผลเพื่อประเมินว่าสามารถท างานตรงกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ การวดัและประเมินผลเป็นส่วนที่
บอกว่าประสิทธิภาพของการด าเนินงานของงานบริการนัน้ออกแบบมาอย่างถูกตอ้งหรือไม่ เมื่อ
บรกิาร และกระบวนงานเติบโตเต็มที่การวดัผลและการหาตวัชีว้ดัก็จะพฒันาตามไปดว้ย 
    ดังนั้นหลักการออกแบบบริการสิ่งที่ส  าคัญที่สุด  คือการออกแบบโดยยึดผู้ใช้เป็น
ศนูยก์ลางมองงานบรกิารผ่านมมุมองของผูใ้ช ้โดยปราศจากความคิดเห็นส่วนตวัของบรรณารกัษ์
หรือนักออกแบบ วัสดุอุปกรณ์ บรรยากาศที่จัดหาและจัดท าขึน้มาทัง้หมดลว้นเป็นส่วนหนึ่งของ
การบริการ  นอกจากนีค้วรก าหนดใหก้ารออกแบบบริการเป็นส่วนหนึ่งของนโยบายของหอ้งสมุด  
เพราะความส าเร็จของการพฒันาการบรกิารคือการที่พนักงานมีเขา้ความเขา้ใจเรื่องการออกแบบ
บรกิารในบรบิทของตนเองและสามารถมองเห็นภาพรวมของการบรกิารได ้
 

กระบวนการออกแบบบริการ 
 การออกแบบบริการเป็นการที่ท าให้งานบริการสามารถใช้งานได้ง่ายและสรา้งความ
พอใจให้แก่ผู ้ใช้ โดยใช้วิธีการและเครื่องมือเพื่อให้เข้าใจถึงพฤติกรรมเชิงลึกของผู้ใช้บริการ 
ความชอบและความตอ้งการซึ่งจะท าใหเ้กิดการปรบัปรุงและพฒันางานบรกิารใหดี้ยิ่งขึน้ หรือเกิด
งานบริการใหม่ขึน้มาแบบจ าลองที่ใชใ้นการออกแบบบริการมีมากแต่ที่นิยมใชแ้ละรูจ้ักกันอย่าง
แพรห่ลาย มี 3 แบบจ าลอง ไดแ้ก่ 
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 1. การคิดเชิงออกแบบ IDEO  
        บริษัทออกแบบชื่อดังไอดีโอ (IDEO) เป็นบริษัทที่ปรึกษาดา้นการออกแบบระดับโลก
กระบวนการคิดเชิงออกแบบของไอดีโอ เริ่มตน้จากคน ออกแบบเพื่อตอบสนองวตัถุประสงคท์ี่ผูค้น
ต้องการ และจบลงด้วยวิธีแก้ปัญหาและทางเลือกใหม่ ๆ เน้นมนุษย์เป็นศูนย์กลาง (Human-
centered) มาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1978 จุดส าคัญคือการท าความเขา้ใจอย่างลึกซึง้เก่ียวกับคนที่เรา
ตอ้งการออกแบบดว้ยโดยการสรา้งความคิด สรา้งตน้แบบจ านวนมาก แบ่งปันสิ่งที่ท ารว่มกนัและ
สดุทา้ยก่อเกิดเป็นวตักรรมใหม่ โดยมี 3 ขัน้ตอน ดงันี ้(IDEO, 2015) 
             1.1 การสรา้งแรงบนัดาลใจ (Inspiration)  ขัน้ตอนนีจ้ะเป็นการคน้หาปัญหาก าหนด
กรอบของปัญหาให้ชัดเจน การก าหนดขอบเขตการศึกษา การสรา้งทีมงานในการด าเนินการ
พิจารณาถึงนโยบายและงบประมาณขององคก์ร ระบุบุคคลที่เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงาน  จากนัน้
จึงจะท าการศึกษาผูใ้ชโ้ดยสามารถศึกษาจากงานวิจัยก่อนลงพืน้ที่จริง  ระบุกลุ่มผูใ้ชท้ี่ตอ้งการจะ
ศึกษา เช่น ชั้นปีที่ก าลังศึกษา อาชีพ อายุ เพศ โดยสามารถศึกษาผู้ใช้ได้หลายวิธี ได้แก่ การ
สัมภาษณ์ การสังเกต และจดบันทึกพฤติกรรมและข้อมูลต่าง  ๆ ของผู้ใช้ เพื่อที่จะน าไปสู่การ
คน้พบปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ช ้
     1.2 การระดมความคิด (Ideation) เมื่อได้ข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้ในขั้นตอนแรกแล้ว
ขัน้ตอนที่สองเป็นการแบ่งปันและท าความเขา้ใจกบัขอ้มลูที่มีจ านวนมากกบัทีม น าเสนอความคิด
ร่วมกันใหไ้ดม้ากที่สุด โดยใหส้มาชิกในทีมเขียนความคิดในการแก้ปัญหาลงไปในกระดาษโน๊ต 
จากนัน้วิเคราะหป์ระเด็นที่เหมือนกันจดักลุ่มไวด้ว้ยกนัและสดุทา้ยเป็นการสงัเคราะหเ์ลือกวิธีการ  
ที่น่าจะแกปั้ญหาส าหรบัผูใ้ชท้ี่คาดว่าจะไดผ้ลมากที่สดุ 
     1.3 การน าไปปฏิบั ติ  (Implementation) ขั้นตอนสุดท้ายเป็นการน าความคิด                
มาสรา้งเป็นตน้แบบเพื่อทดสอบในการแกปั้ญหาของผูใ้ช้ โดยสามารถท าการติดตัง้ตน้แบบเพื่อ
ทดสอบการท างานไดต้ัง้แต่ 2 วนั – 3 สปัดาห ์ตน้แบบจะท าใหเ้ห็นถึงการใชง้านในสภาพแวดลอ้ม
จริงจะท าใหผู้อ้อกแบบมองเห็นสิ่งที่ท าไดดี้และสิ่งที่ตอ้งปรบัปรุงแกไ้ข ลงัจากนัน้รวบรวมขอ้มูล
ของผู้ทดลองใช้ต้นแบบ ประเมินผลรวบรวบข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพื่อพัฒนาแก้ไขต้นแบบให้
สามารถแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชไ้ดต้รงกบัความตอ้งการมากที่สดุ 
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 2. การคิดเชิงออกแบบมหาวิทยาลยัแสตนฟอรด์ 
  สถาบันการออกแบบฮาสโซ แพลตเนอร์ หรือ ดี.สคูล มหาวิทยาลัยสแตนฟอร์ด 
(Plattner Institute of Design : d.school, Stanford university) ก่ อ ตั้ ง ขึ ้ น ใ น ปี ค .ศ .  2548                            
เป็นสถาบนัชัน้น าที่ไดร้บัยอมรบัในเรื่องของการน าแนวความคิดการออกแบบมาสรา้งนวัตกรรม                    
เป็นกระบวนการออกแบบที่เน้นมนุษย์เป็นศูนย์กลาง ขั้นตอนการคิดเชิงออกแบบ แบ่งเป็น 5 
ขัน้ตอน ดงันี ้(Stanford d. School, 2010)  

     ภาพประกอบ 2 กระบวนการคิดเชิงออกแบบมหาวิทยาลยัสแตนฟอรด์ 
            (Stanford d. School, 2010) 
     
   2.1 การเข้าใจผู้ใช ้(Empathize)  เป็นขั้นตอนแรกที่ส  าคัญในการท าความ เข ้า ใจ
ผู ้ใช ้บริการตอ้งใชค้วามพยายามเพื่อท าความเขา้ใจพฤติกรรม ความตอ้งการ อารมณ ์และสิ่งที่
ผู ้ใช้คิดเก่ียวกับห้องสมุด โดยมองโลกในมุมมองของผู้ใช้ปราศจากการน าความคิด  และ
ประสบการณข์องผูอ้อกแบบหรือการคิดแทนผูใ้ช ้การเขา้ใจผูใ้ชท้ าไดโ้ดยการสงัเกตผูใ้ชผ้่านบรบิท
ต่าง ๆ ให้ได้มากที่สุด สามารถใช้วิธีการสัมภาษณ์เพื่อค้นหาประเด็นสิ่งผู้ใช้พบเจอ ในการ
สมัภาษณค์วรเตรียมค าถามปลายเปิดแบบกวา้ง ๆ ท าใหบ้รรยากาศเหมือนการพูดคุยกบัคนรูจ้ัก
เนน้ค าถามที่เริ่มตน้ว่า “ท าไม” เพื่อใหผู้ใ้ชบ้อกเล่าประสบการณแ์ละปัญหาของตนผูอ้อกแบบควร
รบัฟังผูใ้ชอ้ย่างตัง้ใจ 
     2.2 การก าหนดปัญหา (Define) เป็นการก าหนดปัญหาที่ตอ้งการแกไ้ข หลงัจากที่ได้
ขอ้มลูจากผูใ้ชผู้อ้อกแบบจะตอ้งน าขอ้มลูเหล่านัน้มาวิเคราะหว์่าปัญหาที่ควรไดร้บัการแกไ้ขอย่าง
เร่งด่วนคือปัญหาใด โดยตอบค าถาม 4 W 1 H คือ ปัญหาของใคร (Who) เกิดขึน้ที่ตรงไหน 
(Where) ปัญหานั้นเกิดขึน้ตอนไหนของการใชบ้ริการ (When) สาเหตุใดที่ท าให้เกิดปัญหานั้น 
(Why) และเราจะสามารถแก้ไขปัญหานั้นได้อย่างไร (How) เมื่อสามารถระบุถึงปัญหาไดอ้ย่าง
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ชัดเจนจะท าใหผู้อ้อกแบบสามารถออกแบบและก าหนดแนวทางในการแกไ้ขปัญหานัน้ไดอ้ย่าง
ตรงประเด็น.  
       2.3 การระดมความคิด (Ideate)  เมื่อได้ปัญหาที่ต้องการแก้ไขแลว้ในขั้นตอนที่  3               
จะเป็นการสรา้งแนวทางการแกไ้ขปัญหาที่หลากหลายใหแ้ก่ผูใ้ช ้โดยการระดมความคิดจากทีม
และผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบักระบวนงานรวบรวมความคิดใหไ้ดม้ากและหลากหลายมากที่สดุเท่าที่
จะท าได้ คิดนอกกรอบไม่ปิดกั้นทุกความคิดเห็นเพราะอาจน ามาใชไ้ด้ในภายหลัง สามารถใช้
เทคนิคต่างๆ เช่น การระดมสมอง แผนภาพความสมัพันธ ์จากนั้นใหท้ีมช่วยลงคะแนนเสียง 2-3
แนวคิดเพื่อที่จะน ามาสรา้งต้นแบบ ทางเลือกในการแก้ปัญหาที่ ดีที่สุดอาจถูกค้นพบภายหลัง 
หลงัจากผ่านการทดสอบและไดร้บัขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช ้
    2.4 การสรา้งต้นแบบ (Prototype)  ขั้นตอนของการสรา้งสิ่งประดิษฐ์หรือจ าลอง
สถานการณ์โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นตัวแทนของแนวคิดในขั้นตอนระดมความคิด ในช่วงแรก
ผูอ้อกแบบควรสรา้งตน้แบบที่สามารถท าไดอ้ย่างรวดเรว็และราคาถูก ตน้แบบเป็นอะไรก็ไดท้ี่ผูใ้ช้
สามารถตอบโต้ได้ เช่น กิจกรรมบทบาทสมมุติ การท าสตอรี่บอรด์ การสรา้งต้นแบบกระดาษ               
การสวมบทบาทผ่านสภาพแวดลอ้มการใชบ้ริการจริง การสรา้งตน้แบบตอ้งค านึงถึงผูใ้ชเ้ป็นหลกั
หลังจากที่ไดพ้ัฒนาตน้แบบแลว้ผูอ้อกแบบจะไดแ้นวคิดจากผูใ้ชแ้ละทีมในการน าไปพัฒนาต่อ
หรืออาจกลบัไปเลือกแนวทางใหม่ในขัน้ตอนที่ 3 
      2.5 การทดสอบ (Test)  ขัน้ตอนสุดทา้ยของกระบวนการคือการน าตน้แบบไปใหผู้ใ้ช้
ทดสอบจรงิว่าเป็นอย่างไรในขัน้ตอนนีผู้อ้อกแบบจะสามารถเห็นพฤติกรรมของผูใ้ชจ้ากการโตต้อบ
กับต้นแบบของเรา ท าการสังเกตุและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับความรูส้ึกของผู้ใช้ตลอด
กระบวนการ ขัน้ตอนการทดสอบจะแสดงใหเ้ห็นถึงขอ้บกพร่องของการออกแบบที่ควรแกไ้ขและ
น าไปปรบัปรุง  หากยังไม่สามารถแกปั้ญหาไดอ้ย่างตรงจุดสามารถกลบัไปวนซ า้ในขัน้ตอนที่ 1-4 
ใหม่ได้ การวนซ า้เป็นพืน้ฐานของการออกแบบที่ดีจะท าให้ขอบเขตของปัญหาแคบลงสามารถ
สรา้งกระบวนการออกแบบที่เหมาะสมและปรบัใหเ้ขา้กบัหอ้งสมดุและงานของตนเองได ้ 
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 3. กระบวนการออกแบบดบัเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design process) 
       วิธีการที่ค่อนขา้งใหม่และเป็นที่ รูจ้ักกันดีได้รบัการพัฒนาโดยสภาการออกแบบแห่ง
อังกฤษ ในปี ค.ศ. 2005 อธิบายกระบวนการดว้ยภาพที่เรียบง่ายสามารถน าไปปรบัใชไ้ดก้ับทุก
งานออกแบบ ทกุขัน้ตอนสามารถท าซ า้หลายครัง้เพื่อพฒันาแนวทางการแกไ้ขหรือทางเลือกที่ดีสดุ
ในการปรบัปรุงพฒันางานบรกิาร ม ี4 ขัน้ตอน ดงันี ้(Design Council, 2015)  

            ภาพประกอบ 3  กระบวนการออกแบบดบัเบิลไดอะมอน 
               ที่มา : Digi-ark (2020). Double Diamond Design Process. 
 
   3.1 การคน้พบ (Discover) การออกแบบบริการ เริ่มจากการคน้พบรวบรวมแรงบนัดล
ใจและข้อมูลเชิงลึกที่ระบุความตอ้งการของผูใ้ช้และพัฒนาแนวคิดเบือ้งต้น  วัตถุประสงคข์อง
ขัน้ตอนการคน้พบปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ คือการ ระบุปัญหาหรือความตอ้งการที่ตอ้งการแกไ้ขผ่าน
การออกแบบ ก าหนดพืน้ที่ในการแกปั้ญหา สรา้งแหล่งทรพัยากรความรูท้ี่เต็มไปดว้ยแรงบนัดาล
ใจและขอ้มูลเชิงลึก ขัน้ตอนนีจ้ะท าการส ารวจและรวบรวมขอ้มูลเชิงลึกสิ่งที่ท าใหเ้กิดการคน้พบ 
สามารถท าไดห้ลายวิธี เช่น การดูกระแสหรือแนวโนม้ของสงัคมเทคโนโลยีใหม่ โดยเริ่มจากการ
ระบุปัญหา โอกาสหรือความจ าเป็นที่จะตอ้งไดร้บัการแกไ้ข รวมทัง้ก าหนดขอบเขตของพืน้ที่ที่จะ
แกปั้ญหาเพื่อน ามาพัฒนาจากมุมมองความคิดเห็นที่นักออกแบบพบเห็น  จากนัน้ตัดสินใจว่ามี
ส่วนใดที่น่าสนใจและสิ่งกระตุน้ที่ท าใหเ้กิดแนวคิดที่สรา้งสรรค ์เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลขา้งตน้อาจใชว้ิธี
ดงันี ้การวิจยัตลาด การวิจยัผูใ้ช ้การจดัการและการวางแผน และการออกแบบกลุม่วิจยั  
 ขัน้ตอนของการคน้พบท าใหไ้ดข้อ้มลูในปรมิาณมาก สามารถด าเนินการไดด้งันี ้
    3.1.1 การสร้างพื ้นที่ โครงการ จะท าให้บรรณารักษ์สามารถจัดระเบียบเอกสาร
โครงการ การแบ่งปันขอ้มลูกับผูอ่ื้นและเชิญพวกเขาใหม้ีส่วนร่วม โดยสามารถใชพ้ืน้ที่รอบ ๆ โต๊ะ
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ท างานหรือมมุหนึ่งของหอ้ง ท าใหพ้ืน้ที่โครงการสามารถท างานไดส้ะดวกสบายมีแสงที่เหมาะสม
และท าใหด้สูนกุเพื่อใหถ้กูรายลอ้มไปดว้ยสิ่งเรา้ 
            3.1.2 การสังเกต  ดูผู ้ใช้ขณ ะที่ พวกเขาโต้ตอบกับผลิตภัณฑ์บริการและ
สภาพแวดลอ้ม ระบพุืน้ที่ที่เกิดปัญหา เลือกสถานการณห์รือบรกิารที่ตอ้งการบนัทกึการสงัเกตดว้ย
ภาพถ่ายหรือวิดีโอ สงัเกตรายละเอียดที่ส  าคัญ เช่น สีหนา้ของผู้ใช ้วิธีนีจ้ะช่วยใหบ้รรณารกัษ์น า
ขอ้มลูมาวิเคราะหห์ลงัเหตกุารณเ์สรจ็สิน้ได ้หรือจะใชก้ารจดบนัทกึก็ไดเ้ช่นกนั 
      3.1.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ช่วยให้บรรณารกัษ์ค้นหากลุ่มผูใ้ชท้ี่เหมาะสมหรือมี
ประสิทธิภาพมากที่สุด บรรณารกัษ์และนักออกแบบไม่สามารถวิจัยผูใ้ชไ้ดทุ้กคน การสรา้งกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นขัน้ตอนแรกส าหรบัการท าความเขา้ใจผูใ้ช้ดว้ยวิธีหลากหลาย รวมถึงการสมัภาษณ์
แบบตวัต่อตวัและการสนทนากลุม่   
     3.1.4 เป็นผูใ้ชข้องคุณ วิธีการที่จะท าใหบ้รรณารกัษ์เขา้ใจผูใ้ชคื้อการอยู่ในต าแหน่ง
ของผูใ้ช ้สรา้งความเขา้ใจและเอาใจใส่กบัผูใ้ชท้ี่ใชท้รพัยากรหรือบรกิารของหอ้งสมดุ ระบกุลุ่มผูใ้ช้
เปา้หมาย จากนัน้ระบสุถานการณท์ี่ผูใ้ชด้  าเนินการ ใชเ้วลาในการใสต่วัเองในสถานการณข์องผูใ้ช้
ประมาณ 2-3 ชั่วโมง หนึ่งวนั หรือหนึ่งสปัดาห ์ด าเนินการใชง้านตามจริงในสภาพแวดลอ้มที่ผูใ้ช้
เจอ จดบนัทกึรายละเอียดเพื่อบนัทกึความคิดของคณุ 
     3.1.5 การท าแผนผังประสบการณ์ผูใ้ช ้การแสดงภาพการเดินทางของผูใ้ชท้ี่โตต้อบ
กบับริการของหอ้งสมดุที่แตกต่างกนั ช่วยใหบ้รรณารกัษ์และนกัออกแบบมองเห็นส่วนต่าง ๆ ของ
บริการได้อย่างชัดเจน ส าหรบัผู้ใชแ้ละส่วนที่อาจจะต้องปรบัปรุงจุดเจ็บปวดของบริการ (Pain 
point) ระบุองคป์ระกอบส าคัญของบริการ พิจารณาทุกจุดสมัผัส  (Touchpoint) ทัง้หมดทัง้ที่ผูใ้ช้
มองเห็นและมองไม่เห็น ท าเขา้ใจความเชื่อมโยงระหว่างองคป์ระกอบต่าง ๆ จากนัน้ระบุปัญหาใน
การใหบ้รกิาร 

     ภาพประกอบ 4 ขัน้ตอนการคน้พบ (Design Council, 2015) 
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 3.2 การก าหนด (Define) เป็นขั้นตอนที่นักออกแบบพยายามเข้าใจปัญหา  รวมถึง                       
ความเป็นไปไดท้ั้งหมดที่ระบุในขัน้ตอนการคน้พบ  โดยใชค้วามคิดสรา้งสรรคใ์นการด าเนินการ                       
พิจารณาความส าคัญของเรื่องที่ค้นพบ  เรื่องใดควรได้รับการแก้ไขปรับปรุงก่อน  ระบุปัญหา 
ที่ชัดเจนเพื่อน าไประบุหรือก าหนดกรอบการด าเนินการ ตรวจสอบประเมินรายละเอียดให้
สอดคลอ้งกับนโยบาย งบประมาณที่จะใชใ้นการด าเนินการของหอ้งสมุด สิ่งส าคญัคือการจดัท า
โครงการ การก าหนดแผนงาน  ควรผ่านความเห็นชอบของผู้บริหารและคนในหน่วยงาน  
วตัถุประสงคข์องขัน้ตอนการก าหนด เพื่อวิเคราะหผ์ลลพัธจ์ากขัน้ตอนการคน้พบ สงัเคราะหส์ิ่งที่
คน้พบใหเ้ห็นถึงโอกาสในการพัฒนางานบริการ และการระบุเอกสารขอ้สรุปในภาพรวมที่ชดัเจน
เพื่อใหผู้ม้ีส่วนไดส้่วนเสียไดอ่้านท าความเขา้ใจ ขัน้ตอนการก าหนด เพื่อตรวจสอบและจ ากดัขอ้มลู
เชิงลกึใหแ้คบลง และก าหนดสิ่งที่ทา้ทายหลกัของโครงการ สามารถด าเนินการไดด้งันี ้  

     ภาพประกอบ 5  ขัน้ตอนการก าหนด (Design Council, 2015) 

 
 3.2.1 การสนทนากลุ่ม  ช่วยใหบ้รรณารกัษ์และนักออกแบบมองเห็นภาพรวมคร่าว ๆ 
เก่ียวกับปฏิกิริยาของผูใ้ชแ้ละแนวคิดเก่ียวกับหัวขอ้หนึ่ง  ๆ การเตรียม ขอ้ค าถามที่ออกแบบให้
ครอบคลุมเพื่อใหผู้ใ้ชเ้ปิดเผยความคิดของพวกเขา ควรสรา้งบรรยากาศที่เป็นกันเอง เป้าหมาย
ของการสนทนากลุ่ม คือการใหผู้เ้ขา้ร่วมพูดคยุอย่างอิสระและไม่เป็นทางการ สิ่งส าคญัคือจะตอ้ง
ท าใหผู้เ้ขา้ร่วมรูส้ึกสบายใจกับผูเ้ขา้ร่วมคนอ่ืน ๆ ไม่อย่างนัน้พวกเขาจะเงียบและสื่อสารออกมา
เพียงเล็กนอ้ย ควรบนัทกึวิดีโอเพื่อใชส้  าหรบัอา้งอิง 
     3.2.2 การเปรียบเทียบโน้ต  และจัดเรียงล าดับความส าคัญของขอ้มูลจ านวนมาก
เก่ียวกบัปัญหาของผูใ้ช ้เมื่อปัญหาถูกน าเสนอเป็นจ านวนมาก การจดัเรียงและจดักลุ่มของปัญหา
จึงเป็นวิธีในการเริ่มต้นที่ ดีที่สุด โดยเขียนแนวความคิดทั้งหมดลงในกระดาษโน้ตแต่ละแผ่น 
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รวบรวมขอ้ความที่มีความเก่ียวขอ้งและมีสิ่งที่คลา้ยคลึงกัน เปรียบเทียบคู่ของขอ้ความ  จากนัน้
จดัเรียงล าดบัความส าคญัของปัญหา 
      3.2.3 ระบุตัวขบัเคลื่อนและอุปสรรค รวบรวมกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย  ที่หลากหลาย
ของห้องสมุด ระดมความคิดในสิ่งที่ผู ้ใช้มองว่าเป็นตัวกระตุ้น (ตัวขับเคลื่อน) และสิ่งกีดขวาง 
(อปุสรรค) ในการใชบ้รกิารหอ้งสมุดเพื่อท าความเขา้ใจการรบัรูข้องผู้ใชแ้ละจดัการความคาดหวัง
ของผูใ้ช ้รวบรวมความคิดบนกระดาษสองแผ่น ก าหนดสิ่งที่หอ้งสมดุสามารถจัดการไดแ้ละไม่ได ้
และตกลงกนัว่าควรเนน้ที่ตวัขบัเคลื่อนใดเพื่อเอาชนะอปุสรรค 
     3.2.4 สรา้งแบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ  จากการวิจัยของกลุ่มผูใ้ชห้รือการระดม
ความคิด ถัดมาใหร้ะบุตัวละครแทนผูใ้ชห้ลกัที่หอ้งสมุดตอ้งการจะออกแบบ ตัง้ชื่อตัวละครและ
แสดงรูปลักษณ์ภายนอก ระบุแรงบันดาลใจ พฤติกรรม  ไลฟ์สไตล์และลักษณะเฉพาะ                                       
การระบุ  'เรื่องราว ' เก่ียวกับชีวิตประจ าวันของผู้ใช้ก็มีประโยชน์เช่นกัน บรรณารักษ์และ                        
นักออกแบบสามารถสร้างแบบจ าลองตัวแทนผู้ใช้บริการแบบผสมผสานได้ด้วยการรวม
คุณลักษณะของผู้ใช้จริงเข้าไว้ด้วยกัน แบบจ าลองตัวแทนผู้ใช้บริการที่ชัดเจนจะช่วยกระตุ้น
แนวคิดและช่วยในการตดัสินใจ 
  3.3 การพัฒนา  (Develop) ขั้นตอนนี ้คือช่วงเวลาแห่งการพัฒนาเริ่มต้นจากการ
ออกแบบ จากนั้นสรา้งตน้แบบการบริการ หากตน้แบบที่สรา้งขึน้ยังไม่สามารถแก้ไขปัญหาของ
ผูใ้ชบ้รกิารไดห้รือแกไ้ขปัญหาไดไ้ม่ดีเท่าที่ควร นกัออกจะตอ้งปรบัปรุงและปรบัแต่งแนวคิด โดยใช้
วิธีการออกแบบและความคิดสรา้งสรรค์รวบรวมน าเอาองค์ประกอบต่าง ๆ ของการบริการ
เชื่อมโยงเขา้กบัประสบการณข์องผูใ้ชบ้ริการ ในระหว่างขัน้ตอนการพฒันา ตน้แบบจะถูกทดสอบ
โดยผูใ้ชบ้ริการและตน้แบบจะปรบัปรุงเปลี่ยนเปลี่ยนอยู่เสมอ เพื่อใหม้ั่นใจว่าตน้แบบการบริการ           
ที่ไดจ้ะมีคณุภาพมากขึน้ ช่วยแกไ้ขปัญหาการบรกิารใหม้ีประสิทธิภาพขึน้ได ้ส าหรบัขัน้ตอนนีเ้ป็น
การระดมความคิดเก่ียวกับแนวคิดการออกแบบและทดสอบว่าอะไรไดผ้ลและทิง้สิ่งที่ใช้ไม่ได ้
สามารถด าเนินการไดด้งันี ้
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    3.3.1 สรา้งพิมพ์เขียวการบริการ (Service blueprint) เป็นแผนภาพแสดงภาพโดย
ละเอียดของบริการทั้งหมด โดยแสดงการเดินทางของผูใ้ช ้จุดสมัผัสและช่องทางต่าง ๆ ทั้งหมด 
ตลอดจนส่วนเบือ้งหลงัของบริการ พิมพเ์ขียวบริการท าใหเ้จา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งมองเห็นภาพรวม
ของการใหบ้ริการและท าใหเ้ขา้ใจบทบาทของตนเอง ท าใหเ้ห็นการโตต้อบระหว่างขัน้ตอนเบือ้ง
หนา้ที่ปรากฎต่อหนา้ผูใ้ชแ้ละขัน้ตอนเบือ้งหลงั 

   ภาพประกอบ 6  ขัน้ตอนการพฒันา  (Design Council, 2015) 
 
      3.3.2 การสรา้งตน้แบบ (Prototyping) เป็นการสรา้งตน้แบบบริการ/แบบจ าลองจาก
ความคิดของบรรณารกัษ์และทีมตน้แบบแรก ๆ ใชใ้นการทดสอบหลกัการพืน้ฐานตน้แบบจะช่วย
ใหบ้รรณารกัษ์และนักออกแบบเขา้ใจถึงวิธีการใชง้านบริการจ าลองก่อนที่จะสรา้งบริการจริง ขัน้
แรกต้องตัดสินใจว่าต้องการทดสอบประสบการณ์ผู้ใช้ในเรื่องใด จากนั้นสรา้งแบบจ าลองที่
เหมาะสมเพื่อทดสอบในช่วงเริ่มตน้ตน้แบบจะถูกสรา้งแบบ 'ง่ายและรวดเร็ว’ ขัน้ต่อมาอาจตอ้ง
สรา้งตน้แบบที่ 'เหมือนงาน' เพื่อดรูายละเอียดดา้นท างานและการใชง้าน   
 3.4 การส่งมอบ (Deliver)  ขัน้ตอนสุดทา้ยในกระบวนการเป็นการส่งมอบบริการที่เสร็จ
สิ ้นสมบูรณ์ ก่อนที่จะน าบริการออกไปใช้ต้องผ่านนการอนุมัติและการตั้งเป้าหมายในการ
ประเมินผลของบริการ เพื่อทราบความพึงพอใจของผูใ้ชต่้อการบริการที่ไดพ้ัฒนาปรบัปรุงขึน้มา
ใหม่  นอกจากนี ้ยังต้องศึกษาผลตอบรับที่ ถือว่าเป็นบทเรียนและความรู้แบ่งปันเรื่องราว
กระบวนการท างาน เครื่องมือที่ใชศ้ึกษาผูใ้ชบ้ริการเชิงลึกและคู่มือกระบวนการท างานทั้งหมด
เพื่อใหผู้ม้ีส่วนไดส้่วนเสียไดร้บัทราบและยอมรบัเงื่อนไขการบริการร่วมกนั ขัน้ตอนการสง่มอบเพื่อ
สรุปผลการจัดท าบริการ การเปิดตวับริการของหอ้งสมุดและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกบับริการ
ใหม่ที่สรา้งขึน้  สามารถด าเนินขัน้ตอนการสง่มอบไดด้งันี ้
    

 

Define Develop Discover 
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ภาพประกอบ 7 ขัน้ตอนการสง่มอบ (Design Council, 2015) 
 
       3.4.1 การทดสอบ  ทดสอบบริการที่ถูกออกแบบกบัผูใ้ชก้ลุ่มเล็ก ๆ ประมาณ 5 คน
จากนั้นค่อยเพิ่มจ านวนขึน้ หากบริการยังใช้ไม่ได้ผลบรรณารักษ์และนักออกแบบสามารถ
แกปั้ญหาไดก้่อนที่บรกิารจะสง่ผลกระทบต่อผูใ้ช ้ซึ่งจะช่วยลดวามสญูเสียทางการเงิน   
       3.4.2 การส่งมอบบริการ สรา้งบริการมีมาตรฐานตามระเบียบขอ้บังคับตรวจสอบ
ให้แน่ ใจว่าบริการที่ ท าการออกแบบสามารถแก้ไขปัญหาได้ส  าเร็จ  ทดสอบบริการใน
สภาพแวดลอ้มที่จะใชง้านจรงิ  
       3.4.3 การประเมิน เพื่อรายงานความส าเร็จของบริการที่ เปิดตัวท าแบบส ารวจ
ติดตามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร หอ้งสมดุสามารถใชข้อ้มูลเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจได้
อย่างต่อเนื่อง 
        3.4.4 ค าติชมและข้อเสนอแนะ เป็นค าติชมที่ เก่ียวกับปัญหาของบริการหรือ
ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงสามารถยอ้นกลับไปยังหอ้งสมุดทางออ้ม รวบรวมความคิดเห็นของ
ผูใ้ชผ้่านช่องทางต่าง ๆ  
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ตาราง 1 เปรียบเทียบแนวคิดการออกแบบบริการ 
 

           
ข้ันตอน 
แนวคิด 

ค้นหาปัญหา ระบุปัญหา ระดมความคิด พัฒนา ทดสอบ ส่งมอบ 

IDEO Inspiration 
คน้หาปัญหา เพื่อท าความเขา้ใจปัญหา 

 

Ideation 
แบ่งปันขอ้มลู  

รวบรวมความคิด 

Implementation 
สรา้งตน้แบบเพ่ือน าไป

ทดสอบ 

 

D. school Empathize 
ศกึษาผูใ้ช ้

Define 
ระบปัุญหา 

Ideation 
ระดมความคิด 

Prototype 
สรา้งตน้แบบ 

Test 
ทดสอบ 

 

Double 
Diamond 

Discover 
คน้พบปัญหา 

Define 
ระดมความคิดเพ่ือระบปัุญหา 

Develop 
พฒันา
ตน้แบบ 

Delivery 
ทดสอบและส่งมอบ 

  
  จากการศึกษาดังกล่าว ผูว้ิจัยจึงไดน้ าแนวคิดกระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน                    
มาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในศึกษาการออกแบบบริการ เนื่องจากแนวคิดนีม้ีขัน้ตอนของการส่งมอบ
บริการซึ่งไม่มีในแนวคิดอ่ืน หลงัจากขัน้ตอนการพัฒนาผูว้ิจยัจะตอ้งส่งมอบพิมพเ์ขียวการบริการ 
ให้แก่ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง  จึงพิจารณาว่าแนวคิดนี ้มีความ
เหมาะสมที่สดุ  
 

วิธีการทีใ่ช้ในการออกแบบบริการ    
 1. การสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ช ้(Service safari)   
     การสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ชห้รือการทดลองหรือการทดลองเป็นผูใ้ชบ้ริการคือการส ารวจ
บริการจากมุมมองของผูใ้ชห้อ้งสมุด วิธีการนีใ้ชไ้ดดี้ที่สุดในช่วงเริ่มตน้ของกระบวนการออกแบบ
เพื่อท าความเข้าใจประสบการณ์จริงของบริการนักออกแบบจะได้รบัข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับจุด
ปัญหาของผู้ใช้ โอกาส และมาตรฐานการบริการ เป็นส าคัญอย่างมากส าหรับการวางแผน
ยุทธศาสตรท์ี่จะท าใหเ้ขา้ใจว่าผูใ้ชบ้ริการรูส้ึกอย่างไร ความไม่พอใจ ความกังวลใจจากการใช้
บริการหอ้งสมุดในกระบวนการนีม้ักจะมีนักวิจัย 2-4 คน เพื่อให้สามารถมองเห็นสิ่งที่เกิดขึน้ได้
อย่างครอบคลมุระยะเวลาในการเก็บขอ้มลูเริ่มตัง้แต่เป็นวนัหรือเดือน ขึน้อยู่กบับริการที่เลือกและ
วัตถุประสงค์ในการวิจัย (Lewis, 2019) โดยต้องตั้งเป้าหมายให้ชัดเจน เลือกบริการที่ต้องการ
ตรวจสอบ เลือกกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารที่ตอ้งการสงัเกตหรือสวมบทบาท จดัท าเอกสารแบบสงัเกตกุารณ ์



  31 

ควรระบุช่วงเวลาก่อน ระหว่าง และหลงัใชบ้ริการ สิ่งที่ผูใ้ชก้  าลงัมองหาหรือสิ่งที่ผูใ้ชพ้ยายามท า
และท าไมผู้ใชต้้องท าพรอ้มรายละเอียดที่เก่ียวข้องกับการบริการ  สิ่งที่ผู ้ใชพ้บไม่ว่าจะเป็นคน 
กระบวนการ วัตถุ สิ่งแวดล้อม สถานที่ การสื่อสาร อารมณ์ความรูส้ึกของสถานการณ์ต่าง ๆ 
ระยะเวลาในการด าเนินการจนกระทั่งเสร็จสิน้ ผูใ้ชพ้บสิ่งที่บกพร่องหรือผิดพลาดในกระบวนการ
หรือไม่ พยายามใหห้ัวขอ้การสงัเกตครอบคลุมส าหรบัเก็บขอ้มูล อปุกรณ์ในการเก็บขอ้มูล ไดแ้ก่ 
กลอ้งหรือกลอ้งโทรศพัท ์สมดุบนัทกึ เอกสารแบบส ารวจ ปากกาหรือดินสอ และขัน้ตอนสดุทา้ยคือ
การวิเคราะหแ์ละสรุปผล (Lubbock, 2019) 
 2. การสมัภาษณ ์(Interview)   
     เป็นวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ ที่ช่วยให้เก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวนมาก
เก่ียวกับพฤติกรรม ทัศนคติ และการรบัรูข้องผู้ใช ้ในระหว่างการสัมภาษณ์สามารถมีประเด็น
เพิ่มเติมและเปลี่ยนทิศทางได้เนื่องจากผู้วิจัยจะถามค าถามต่อเนื่องและใช้ค าถามลักษณะ
ปลายเปิดให้ผู้สัมภาษณ์ได้ตอบค าถามจากมุมมองประสบการณ์และความรูส้ึกของตนเอง  
ท าใหส้ามารถท าความเขา้ใจมมุมองของผูใ้ชบ้รกิารไดล้ึกซึง้ยิ่งขึน้ เนื่องจากเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึก
จึงมีจ านวนผูใ้หข้อ้มลูหลกัไม่มากในการเก็บขอ้มลู ผูส้มัภาษณค์วรเริ่มตน้จากการสรา้งมิตรภาพ
สร้างบรรยากาศที่ เป็นมิตรและเป็นกันเอง  ขออนุญาตและแนะน าตนเองก่อนเก็บข้อมูล 
บอกวัตถุประสงค์ในการสัมภาษณ์  ควรจดบันทึก อัดวีดิโอหรืออัดเสียงในระหว่างการสนทนา  
เพื่อใชส้  าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูภายหลงั ดังนัน้การสมัภาษณผ์ูใ้ชจ้ึงจ าเป็นเป็นอย่างมากท าให้
ไดข้อ้มลูเชิงลึกของผูใ้ช ้ผูส้มัภาษณจ์ะตอ้งพยายามสรา้งบรรยากาศใหผ้่อนคลายและเป็นกนัเอง 
เพื่อใหผู้ใ้หส้มัภาษณบ์อกเล่าเรื่องราวของตนเองใหไ้ดม้ากที่สดุ เนน้ค าถามค าว่า “ท าไม?” “เพราะ
เหตใุด?” หลีกเลี่ยงการใชค้ าถามชีน้  า (Boyce & Neale, 2006)  
 3. แบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร (Persona)  
     เป็นการสรา้งบุคลิกและลกัษณะของผูใ้ชบ้รกิารในอดุมคติเพื่อเป็นตวัแทนของผูใ้ช ้ท า
ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมที่ชดัเจนยิ่งขึน้ โดยเขียนบรรยายรายละเอียดเก่ียวกบั ขอ้มลูพืน้ฐานส่วนบุคคล 
(Cooper, 2004) เช่น ชื่อ อายุ เพศ อาชีพ สถานภาพ การศกึษา อีกทัง้ยงัตอ้งบรรยายถึงเปา้หมาย 
ความตอ้งการ และปัญหาเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ การเก็บรวบรวมขอ้มูลสท าไดท้ัง้เชิงปริมาณ
และเชิงคณุภาพ เชิงปริมาณศึกษาจากสถิติการเขา้ใช ้เชิงคณุภาพท าการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการใน
หอ้งสมุด เพื่อท าความเขา้ใจ ระบุความตอ้งการและเป้าหมายของตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ ท าใหน้ัก
ออกแบบสามารถออกแบบงานใหต้รงกับความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ 
(Maness et al., 2008)     
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  กล่าวไดว้่าการสรา้งแบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชจ้ะท าใหห้อ้งสมดุสามารถแบ่งประเภทของ
ผูใ้ชข้องตนไดท้ัง้ที่เป็นผูใ้ชป้ระจ า ผูใ้ชท้ี่เขา้มาใชเ้ป็นครัง้คราว รวมถึงผูท้ี่ไม่เคยเขา้มาใชด้ว้ยเพื่อ
เป็นตัวแทนของผู้ใช้ในแต่ละกลุ่ม ท าให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับความคาดหวังและสิ่งที่ต้องการจาก
หอ้งสมดุ  

             ภาพประกอบ 8 แผนผงัประสบการณข์องผูใ้ชบ้รกิาร 
ที่มา : ไปรมา อิศรเสนา ณ อยธุยา และ ชจูิต ตรีรตันพนัธ ์(2558 ). Service design process & methods. 
. 
 4. แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้(User journey map)   
      แผนผังประสบการณ์ผูใ้ช้หรือแผนที่การเดินทางของผูใ้ชเ้ป็นการแสดงภาพเสน้ทาง
ของผูใ้ชอ้ธิบายทีละขัน้ตอนว่าผูใ้ช้มีปฏิสัมพันธ์อะไรกับบริการ ปัญหาละอุปสรรคที่พบ และยัง
รวมถึงระดบัอารมณ์ของผูใ้ชท้ี่มีต่อจุดสมัผสับริการ (Touchpoints) ที่เก่ียวขอ้งทัง้หมดท าใหเ้ห็น
ว่าผู้ใช้มีมุมความคิดเก่ียวกับห้องสมุดเป็นอย่างไรในตอนแรก ผู้ใชต้ัดสินใจที่จะลองเขา้มาใช้
บรกิารอย่างไร การโตต้อบและการมีสว่นร่วมครัง้แรกของผูใ้ชเ้ป็นอย่างไร พวกเขาจะกลายเป็นผูใ้ช้
ซ  า้ไดอ้ย่างไรและบริการของหอ้งสมุดส่งผลต่อชีวิตของพวกเขาอย่างไร  เมื่อผูใ้ชไ้ดป้ระโยชนจ์าก
การบรกิารของหอ้งสมดุ จะน าไปบอกต่อคนอ่ืนเก่ียวกบัเรื่องนีไ้ดอ้ย่างไร โดยแผนผงัประสบการณ์
ผูใ้ชเ้ริ่มศึกษาตัง้แต่ก่อนผูใ้ชเ้ขา้ใชบ้ริการ  ระหว่างการใชบ้ริการ และหลงัจากที่ใชบ้ริการ เสน้ทาง
ของผูใ้ชส้ามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ระยะ ไดแ้ก ่(Ertell, 2010) 
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     4.1 ระยะการรบัรู ้(Awareness stage) ระยะนีผู้ ้ใชร้บัรูถ้ึงปัญหาและความตอ้งการ
ของตนเอง เช่น  ผูใ้ชม้ีความตอ้งการสารสนเทศหรือตอ้งการพืน้ที่ส  าหรบัท ากิจกรรมการเรียนรู ้  
ผูใ้ชเ้ริ่มมองหาวิธีแกไ้ขที่เป็นไปได้ ส่วนใหญ่จะคน้หาผ่านทางโปรแกรมคน้หา (Search engines) 
อ่านขอ้มลูจากเว็บไซตแ์ละสื่อสงัคมออนไลน ์ หอ้งสมดุควรจดัท าช่องทางการในการเผยแพร่ขอ้มลู
การให้บริการผ่านเว็บไซต์หรือเฟซบุ๊กแฟนเพจ (Facebook fanpage) เนื่องจากผู้ใช้ก าลังเกิด
ค าถามและเรียกดู เนื ้อหา  ควรน า เสนอบริการ และเนื ้อหา (content) ที่ เป็นประโยชน ์ 
กบัผูใ้ช ้
   4.2 ระยะการพิจารณา (Consideration stage) ผู้ใช้ก าลังมองหาความคิดเห็น 
ค าวิจารณ์และค ารบัรองที่จะบอกว่าทรพัยากรสารสนเทศมีเนือ้หาตรงกับความตอ้งการหรือไม่ 
หอ้งสมุดมีบริการที่ตอบสนองกับความตอ้งการใชข้องพวกเขา เงื่อนไขในการเขา้ใชง้านหอ้งสมุด
เป็นอย่างไร ระยะทางของที่ตัง้ เพื่อพิจารณาว่าควรจะเขา้มาใชบ้รกิารหอ้งสมดุ  
   4.3 ระยะการตัดสินใจ (Decision stage)  เมื่อผูใ้ชพ้ิจารณาความเหมาะสมกับความ
ตอ้งการ ค่าใชจ้่ายและการเดินทางผูใ้ชจ้ะเริ่มเปรียบเทียบเชิงลึกมากขึน้ความคุม้ค่าและระยะเวลา
นี่คือขัน้ตอนที่ผูใ้ชติ้ดต่อกบัช่องทางที่หอ้งสมดุใหไ้วบ้นเว็บไซตห์รือผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน์เพื่อ
สอบถามเพิ่มเติมหรือขอค าแนะน าการใชบ้ริการ และสุดทา้ยเป็นการตัดสินใจของผูใ้ชใ้นการใช้
บรกิารของหอ้งสมดุ (Kucheriavy, 2021) 
    4.4 ระยะการรกัษาผูใ้ช ้(Retention stage) หลงัจากที่ผูใ้ชต้ดัสินใจใชบ้ริการหอ้งสมุด
แลว้ การรกัษาผูใ้ชร้วมถึงการรกัษาใหผู้ใ้ชรู้ส้กึมีความสขุในการเขา้ใชบ้ริการของหอ้งสมดุก็เป็นสิ่ง
ส าคัญ หอ้งสมุดจะตอ้งควบคุมดูแลองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ใหเ้หมาะสมกับการ
เรียนรูท้  าให้ผูใ้ชเ้พลิดเพลิน ผ่อนคลายและรูส้ึกปลอดภัย ด้านผู้ให้บริการตอ้งมีความเป็นมิตร 
ทรพัยากรที่ใหบ้รกิารมีความทนัสมยัและตรงกบัความตอ้งการ   
    4.5 ระยะการสนับสนุน  (Advocacy stage) หากผู้ใช้สามารถบรรลุ เป้าหมาย                  
และประสบความส าเร็จไดต้ามความตอ้งการแลว้ มกัจะสนบัสนุนองคก์รนัน้ ๆ เมื่อหอ้งสมดุท าให้
ผูใ้ชม้ีความสขุและใหบ้ริการไดเ้กินความคาดหวงัดว้ยนวตักรรมและการบรกิารที่เป็นเลิศ  เสน้ทาง
การใชบ้ริการของลูกผูใ้ชจ้ะสัน้ลง และเมื่อเกิดความพึงพอใจ ผูใ้ชจ้ะเริ่มบอกต่อใหแ้ก่คนรูจ้ักได้
ทราบหมายถึงการเพิ่มจ านวนของผูม้ีโอกาสเป็นผูใ้ชร้ายอ่ืน ๆ ต่อไป  



  34 

ภาพประกอบ 9 แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้
ที่มา : ไปรมา อิศรเสนา ณ อยธุยา และ ชจูิต ตรีรตันพนัธ ์(2558). Service design process & methods. 
 
 แผนผังประสบการณ์ผูใ้ชจ้ะช่วยใหเ้ห็นภาพประสบการณ์ของผูใ้ชต้ัง้แต่ตน้จนจบ โดยมี
องคป์ระกอบดงันี ้
      1) ส่วนเวลา:  ระยะเวลาการเดินทางที่ก าหนดไว ้(เช่น 4 สปัดาห)์ รวมถึงพืน้ที่ที่เลือก
ตัง้แต่การรบัรูข้องผูใ้ชไ้ปจนถึงการเปลี่ยนแปลง และอื่น ๆ 
    2) กิจกรรม:  บริบทและล าดับเหตุการณ์ที่ ผู ้ใช้บริการต้องท าบรรลุเป้าหมาย                     
(เช่น ผู้ใช้ตอ้งการยืมหนังสือ) ตั้งแต่การด าเนินการครัง้แรก (การรบัรู)้ ไปจนถึงการด าเนินการ
สดุทา้ย (เช่น การยืมต่อหรือการต่ออายสุมคัรสมาชิกหอ้งสมดุ) 
      3) จดุสมัผสั:  สิ่งที่ลกูคา้ท าขณะโตต้อบและท าอย่างไร 
       4) ช่องทาง:  ที่ผูใ้ชด้  าเนินการ (เช่น การยืมหนงัสือที่เคานเ์ตอรบ์ริการ หรือแจง้ค าขอ
ผ่านเฟซบุ๊ก) 
       5) ความคิดและความรูส้กึ: สิ่งที่ลกูคา้คิดและรูส้กึในแต่ละจดุสมัผสั 
       6) โอกาส :  ข้อมูลเชิงลึกที่ ได้จากการท าแผนที่  เมื่อเห็นว่าจุดสัมผัสใดที่ผู ้ใช้มี
ความคิดและความรูส้ึกในดา้นลบ นกัออกแบบจะสามารถมองเห็นจุดที่ควรปรบัปรุงแกไ้ขเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพประสบการณผ์ูใ้ชใ้หดี้ยิ่งขึน้  
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   ดงันัน้การท าแผนผงัประสบการณก์ารณผ์ูใ้ช้จึงเป็นวิธีการที่ช่วยในการคน้พบท าความ
เขา้ใจผู้ใช ้ความรูส้ึกในแต่ละขั้นตอน เพื่อน ามาปรบัปรุงประสบการณ์การบริการของผูใ้ชใ้ห้ดี
ยิ่งขึน้ 
 5. ผงัคดัเลือกแนวคิด (Idea Folio) 
      เป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการคัดเลือกแนวคิดที่หลากหลายจากคนจ านวนมาก แนวคิด
อาจมาจากผูใ้ชบ้ริการ ผูม้ีส่วนไดส้ว่นเสียหรือจากการวิเคราะหก์ารแข่งขนั วิธีการนีถ้กูอธิบายครัง้
แรกโดยกระบวนการคิดเชิงออกแบบดับเบิลไดอะมอน จากนั้นกระจายแนวคิดให้ได้มากที่สุด 
หลงัจากตรวจสอบแนวคิดทัง้หมด ใหเ้ลือกแนวคิดที่สามารถเป็นไปไดใ้นการพฒันา ด าเนินการได้
บนแผ่นกระดาษ/กระดานเพื่อใหผู้เ้ขา้ร่วมติดแนวคิดที่ตอ้งการ แบ่งเป็นแกนเอกซ ์(X) และแกน
วาย (Y) ใหร้ะบุปลายดา้นหนึ่งว่า 'ต ่า' และอีกดา้นเป็น 'สงู' จากนัน้ผงัจะถูกแบ่งออกเป็นสี่สว่น ผงั
คัดเลือกแนวคิดใช้สองเกณฑ์ในการตัดสินใจ ได้แก่  ผลดี ( Impact) และความเป็นไปได ้
(Possibility)  วิธีนีส้ามารถคดัเลือกความตอ้งการที่แตกต่างกนัไดดี้  

          ภาพประกอบ 10 ผงัคดัเลือกแนวคิด (อทุยานการเรียนรู,้ 2564 ) 
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 6. โมเดลธุรกิจแคนวาส (Business Model Canvas) 
     เป็นแผนภาพขนาดใหญ่ที่จะบอกถึงรูปแบบการด าเนินงานของห้องสมุดอย่าง
ครบถ้วนจะท าให้คนในองค์กรทุกคนมองเห็นภาพเดียวกัน  ท าให้เห็นถึง โครงสรา้งพื ้นฐาน  
ประเภทของผูใ้ชแ้ละดา้นการเงิน  ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงกิจกรรมที่จ  าเป็นในการสรา้งและสง่มอบบริการ 
และบริการสรา้งคุณค่าให้แก่ผู ้ใช้ได้อย่างไร  แม่แบบโมเดลธุรกิจถูกใช้ในหลายขั้นตอนของ  
การออกแบบบริการ เช่น ขัน้ตอนเขา้ใจปัญหาเพื่อที่จะท าใหเ้ห็นโอกาสน าเสนอบริการและน าไป
พัฒนาในขั้นการพัฒนาต้นแบบต่อไป ก่อนที่จะน าต้นแบบไปทดสอบซึ่งประกอบไปด้วย  9 
องคป์ระกอบ ดงันี ้ 

         ภาพประกอบ 11 แม่แบบโมเดลธุรกิจแคนวาส 
ที่มา : ไปรมา อิศรเสนา ณ อยธุยา และ ชจูิต ตรีรตันพนัธ ์(2558). Service design process & methods. 
 
  6.1 กลุ่มลูกค้า/ผู้ใช้ (Customer segments) ห้องสมุดต้องทราบว่ากลุ่มผู้ใช้เป็นใคร 
นักเรียน นักศึกษา อาจารย ์เด็ก เยาวชน ที่ตอ้งการจะจดับริการใหแ้ต่ละกลุ่มมีจ านวนประมาณ
เท่าใด ศกึษาและสงัเกตพฤติกรรมของผูใ้ช ้รวมถึงการสอบถามปัญหาความตอ้งการของกลุม่ผูใ้ช ้
  6.2 การเสนอคุณค่า (Value propositions) ทรพัยากรสารสนเทศหรือบริการของเรามี
จุดแข็งหรือข้อดีอย่างไร อะไรที่ เป็นเอกลักษณ์ท าให้เราแตกต่างจากหน่วยงานที่ให้บริการ
สารสนเทศแห่งอื่นที่อะไรที่ท าใหผู้ใ้ชเ้ลือกเขา้มาใชบ้ริการ 
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   6.3 ช่องทาง (Channels) ช่องทางที่ใชติ้ดต่อสื่อสารและช่องในการใหบ้ริการทรพัยากร
สารสนเทศไปสู่กลุ่มผู้ใชเ้ป้าหมาย โดยที่หอ้งสมุดตอ้งรูว้่ากลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่มใชส้ื่อใดใน
ชีวิตประจ าวนั เพื่อที่จะท าการประชาสมัพนัธข์่าวสารและบรกิารไปยงัแต่ละกลุม่เปา้หมายไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพ เช่น ช่องทางออนไลน ์เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร ์อินสตาแกรม ไลน ์อีเมล หรือ ช่องทางการ
ติดต่อทางโทรศพัท ์ทางไปรษณีย ์เป็นตน้  
  6.4 ความสัมพันธ์กับลูกค้า /ผู้ใช้ (Customer relationship) เป็นการมีปฏิสัมพันธ์
ระหว่างหอ้งสมดุกบัผูใ้ชบ้ริการ หอ้งสมดุจะท าอย่างไรใหผู้ใ้ชเ้กิดความพึงพอใจที่เขา้มาใชบ้รกิาร 
เช่น การใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้ เป็นมิตร เขา้ถึงง่าย ทรพัยากรทันสมัย การใหบ้ริการที่ดี การใส่ใจ
ผูใ้ชจ้ะท าใหผู้ใ้ชเ้กิดความประทบัใจและบอกต่อความประทบัใจนี ้ไปสู่บุคคลอ่ืน อีกทัง้กลบัมาใช้
บรกิารซ า้ 
  6.5 กระแสรายได ้(Revenue streams) ช่องทางรายไดข้ององคก์ร หอ้งสมดุมีรายไดจ้าก
ช่องทาง ไหนบ้าง รายได้จากค่าสมัครสมาชิก ค่าปรบัหนังสือ ค่าบริการพิเศษ รายได้จากเงิน
สนับสนุนของรัฐและหน่วยงานอ่ืน ๆ เพื่อที่จะท าให้เห็นกระแสเงินรายได้ทั้งหมดที่เข้ามายัง
หอ้งสมดุ 
  6.6 ทรพัยากรหลกั (Key resources) หมายถึง ทรพัยากรและการบรกิารที่หอ้งสมดุมีอยู่
และตอ้งการที่จะน าเสนอให้กับผู้ใช้ ไม่ว่าจะเป็นหนังสือ ฐานขอ้มูลออนไลน์ ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ตลอดจนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ นอกจากนี ้ยังส ารวจทรพัยากรเพื่อน ามาใช้ในการ
ใหบ้รกิารผูใ้ช ้      
  6.7 กิจกรรมหลกั (Key activities) กิจกรรมที่เป็นตัวขบัเคลื่อนการด าเนินงานหอ้งสมุด 
โดยตอ้งระบเุป็นขัน้ตอนอย่างชดัเจนในแต่ละกิจกรรมว่าจะตอ้งท าอะไร ท าอย่างไรบา้ง  
เพื่อให้กิจกรรมนั้นส าเร็จจนถึงขั้นตอนการส่งมอบให้แก่ผู ้ใชบ้ริการจะท าให้ห้องสมุดไดล้  าดับ
แนวทางในการปฏิบติัและเห็นภาพชดัเจนมากย่ิงขึน้       
  6.8 พันธมิตรหลัก (Key partners) คือคู่ค้าของห้องสมุด หมายถึง กลุ่มบุคคลหรือ
หน่วยงานภายนอก หากกิจกรรมนั้นห้องสมุดจะตอ้งขอความช่วยเหลือจากใครหรือหน่วยงาน
ใดบ้าง เพื่อให้การด าเนินกิจกรรมนั้นส าเร็จลุล่วงไปได้ ซึ่งเป็นการลดความเสี่ยงและเพิ่ม
ประสิทธิภาพการด าเนินงานในกิจกรรมของหอ้งสมดุ      
  6.9 โครงสรา้งต้นทุน (Cost structure) ต้นทุนที่ถูกใช้ในการด าเนินงานมีอะไรบ้าง 
กิจกรรมหลกัใดที่ใชต้น้ทุนมากที่สุด โครงสรา้งตน้ทุนอาจแบ่งออกเป็น  2 ส่วน ไดแ้ก่ ตน้ทุนแบบ
คงที่ซึ่งเป็นค่าใชจ้่ายที่ตอ้งจ่ายเป็นประจ า เช่น ค่าจา้งบุคลากร ค่าบ ารุงรกัษาโปรแกรมหอ้งสมุด



  38 

อตัโนมติั ค่าจดัซือ้หนงัสือ และตน้ทุนผนัแปร ซึ่งขึน้อยู่กบัการใชง้าน เช่น ค่าน า้ ค่าไฟ ค่าโทรศพัท ์
ค่าน า้มนัรถในการเดินทาง  
   ดังนั้นแม่แบบโมเดลธุรกิจ จะช่วยใหห้อ้งสมุดเขา้ใจและเห็นถึงภาพรวมที่ส  าคัญของ
การท างานในแผ่นภาพเดียว ซึ่งจะมีส่วนช่วยในก าหนดกรอบการด าเนินงาน พัฒนากลยุทธ ์              
การก าหนดแผนการด าเนินงานของหอ้งสมดุและทีมออกแบบ 
 7. พิมพเ์ขียวการบรกิาร (Service blueprint) 
       เป็นแผนภาพที่แสดงกระบวนการทัง้หมดของการส่งมอบบริการ โดยแสดงรายการ
กิจกรรมทัง้หมดที่เกิดขึน้ในแต่ละขัน้ตอน พรอ้มทัง้ระบุผูร้บัผิดชอบ อปุกรณท์ัง้แบบกายภาพและ
ดิจิทัลที่ เก่ียวข้องในกระบวนการบริการทั้งหมด ที่ เชื่อมโยงโดยตรงกับจุดสัมผัสบริการ 
(Touchpoints) แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้(User journey map) การท าพิมพเ์ขียวการบริการจะท า
ใหเ้ห็นทั้งเบือ้งหนา้ที่ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชโ้ดยตรงและเบือ้งหลงัที่ผูใ้ชม้องไม่เห็น แผนผังบริการควร
สอดคลอ้งกบัเป้าหมายของหอ้งสมดุ ลดความซ า้ซอ้นของกระบวนงานเพื่อปรบัปรุงประสบการณ์
ของผูใ้ช ้และสรา้งความพงึพอใจในการใชง้านหอ้งสมดุ พิมพเ์ขียวการบรกิาร จะประกอบดว้ย  
4 สว่น ไดแ้ก่  

                    ภาพประกอบ 12  พิมพเ์ขียวการบรกิาร 
ที่มา : ไปรมา อิศรเสนา ณ อยธุยา และ ชจูิต ตรีรตันพนัธ ์(2558). Service design process & methods. 
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 7.1 เสน้ทางประสบการณ์ผูใ้ช ้การแสดงล าดับเสน้ทางของกิจกรรมที่เกิดขึน้ในการใช้
บรกิารจนกระทั่งเสรจ็สิน้  
  7.2 ส่วนที่แสดงการโตต้อบระหว่างผู้ใช ้จุดสัมผัสการบริการ และเจา้หน้าที่หน้างาน 
(Front stage) ที่เก่ียวขอ้ง   
   7.3 สว่นที่เบือ้งหลงัที่ใหก้ารสนบัสนนุการบรกิาร (Back stage)  
  7.4 กิจกรรมและระบบสว่นการสนบัสนนุงานบรกิาร (Process) 
 โดยในแต่ละองคป์ระกอบถูกคั่นดว้ยเสน้ 3 เสน้ ที่ใชแ้บ่งแต่ละสว่นออกจากกนั ไดแ้ก่             
                    1) เสน้การติดต่อ (Line of interaction) แสดงใหเ้ห็นปฏิสมัพันธ์ระหว่างผูใ้ชบ้ริการ
และสว่นบรกิารผูใ้ช ้ 
     2) เส้นสายตา (Line of visibility) แสดงส่วนบริการที่ผูใ้ชส้ามารถมองเห็นและส่วน
งานสนบัสนนุบรกิารเบือ้งหลงัที่ผูใ้ชม้องไม่เห็น 
      3) เสน้การติดต่อภายใน (Line of internal interaction) แสดงถึงปฏิสัมพันธ์ภายใน
องคก์รที่ลกูคา้ไม่เห็นหรือโตต้อบดว้ย 
 วิธีการและเครื่องมือที่ไดก้ล่าวไปขา้งตน้เป็นถูกออกแบบมาใหเ้ขา้ใจง่ายและสะดวกต่อ
การงานใชง้าน ผ่านภาพกราฟิกซึ่งท าให้นกัออกแบบสามารถบรรลุเป้าหมายการออกแบบบริการ
ในแต่ละขัน้ตอน 1 เครื่องมือสามารถใชไ้ดม้ากกว่า 1 กระบวนการ  
 
       

ตาราง 2 การใชเ้ครื่องมือในแต่ละกระบวนการ 

                  กระบวนการ          
เคร่ืองมือ 

การค้นพบ การก าหนด การพัฒนา การส่งมอบ 

การสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ช ้ ✓    

การสมัภาษณเ์ชิงลกึ ✓    

แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้ ✓    

แบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร  ✓   

การระดมความคิด 

ผงัคดัเลือกแนวคิด 

 ✓ 
✓ 

  

โมเดลธุรกิจแคนวาส   ✓  

พิมพเ์ขียวการบริการ   ✓  
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ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
ประวัติความเป็นมาและวัตถุประสงค ์

     มหาวิทยาลยัรามค าแหง จึงก่อตัง้ขึน้ในปี พ.ศ. 2541 เป็นมหาวิทยาลยัแบบตลาดวิชา 
หรือ มหาวิทยาลยัเปิด หมายถึง การที่ไม่มีการสอบเขา้ศึกษาไม่จ ากัดอายุผูเ้รียน และไม่จ ากัด
จ านวนนกัศึกษา (บางคณะ) จดัการเรียนรูใ้หน้กัศกึษาแบบชัน้เรียน และการฟังค าบรรยายจากชัน้
เรียน รวมถึงมีวิดีโอฟังค าบรรยายย้อนหลังส าหรบันักศึกษาที่ไม่ได้เข้าชั้นเรียน โดยนักศึกษา
สามารถซือ้หนังสือต าราเรียนไปศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองและเขา้มาสอบที่มหาวิทยาลยั เป็นการ
ขยายทางการศกึษาใหแ้ก่ประชาชนคนไทยและต่างชาติ 
 มหาวิทยาลยัรามค าแหง ไดจ้ดัตัง้วิทยาวิทยาเขตบางนา ขึน้ในปี พ.ศ. 2527 เพื่อรองรบั
จ านวนนกัศกึษาที่มีจ านวนมากขึน้ทกุปี และสถานที่จดัการเรียนการสอนไม่เพียงพอ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง จึงได้เสนอแนวทางแก้ไขปัญหา การขาดแคลนสถานที่จัดการเรียนการสอนต่อ
คณะรฐัมนตรี คณะรฐัมนตรีไดอ้นมุติัใหม้หาวิทยาลยัจดัตัง้วิทยาเขตบางนาบนที่ดิน ซึ่งมีผูบ้รจิาค 
จ านวน 150 ไร่ บริเวณกิโลเมตรที่ 8 ถนนเทพรตัน์ แขวงดอกไม้ เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร  
โดยในวันที่  2 กรกฎาคม 2527 ได้เปิดใช้กองงานวิทยาเขตบางนาในการจัดการเรียนการสอน
ระดับปริญญาตรีในวิชาพืน้ฐาน ส าหรบันักศึกษาชัน้ปีที่ โดยในวันเดียวกันนีห้อ้งสมุดวิทยาเขต
บางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง ก็ไดเ้ปิดท าการเป็นวันแรกเช่นกัน โดยในครัง้แรกตัง้อยู่ บริเวณ
ชั้น 4 และชั้น 5 อาคารพระมาส (PRB) เพื่อเป็นการสนับสนุนทางการศึกษาระดับสูงให้กับ
ประชาชนทัง้ในส่วนกลางและจงัหวดัใกลเ้คียง จากนัน้ในปีการศึกษา 2540 ไดเ้ปิดหลกัสตูรระดบั
ปริญญาโทเพื่อเป็นการสนับสนุนทางการศึกษาระดับสูงให้กับประชาชนทั้งในส่วนกลางและ
จงัหวดัใกลเ้คียง (รุจิร ์ภู่สาระ, 2520) 
 หอ้งสมุดมหาวิทยาลัยรามค าแหง วิทยาเขตบางนา ตั้งอยู่ กม.ที่ 8 ถนนบางนา-ตราด 
แขวงดอกไม ้เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร โดยหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนา 
สังกัดส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย รามค าแหง ปัจจุบันห้องสมุดวิทยาเขตบางนา 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง ตั้งอยู่ที่ ถนนราม 2 แขวงดอกไม ้เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร สังกัด
ภายใตส้  านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัรามค าแหง ไดย้า้ย มาตัง้อยู่ ณ อาคารหอ้งสมดุ ความสงู 
4 ชัน้ พืน้ที่ภายในอาคาร 4,768 ตารางเมตร มีบุคลาก ทัง้สิน้ 20 คน ไดแ้ก่ผูบ้ริหาร จ านวน 3 คน  
บรรณารกัษ์ จ านวน 11 คน เจา้หนา้ที่ธุรการและงานอาคาร 3 คน  นักเอกสารสนเทศ 3 คน และ
นกัโสตทศันวสัด ุ1 คน ฝ่ายหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา แบ่งเป็น 2 หน่วย ดงันี ้
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 1. หน่วยบริการทรพัยากรและสารสนเทศ  บุคลากรในหน่วยประกอบดว้ย บรรณารกัษ์
จ านวน 11 คน นักเอกสารสนเทศ จ านวน 2 คน รวม 13 คน ซึ่งเป็นภาระงานประจ าที่ทุกคนตอ้ง
ปฏิบติัหนา้ที่ใหบ้รกิารเคานเ์ตอรบ์ริการโดยความรบัผิดชอบ ดงันี ้ 
      1.1 บริการ Information service  ใหบ้รกิารตอบค าถามผ่านหนา้เคานเ์ตอร ์โทรศพัท ์
และประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย บริการบอรด์เกม รับจองห้องค้นคว้ากลุ่ม บันทึกจ านวน
ผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุ รบัหนงัสือบรจิาค ตรวจสอบเครื่องตรวจจบัสญัญาณแม่เหล็ก  
   1.2 บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ งานระเบียนสมาชิก  บริการจองหนังสือ 
ด าเนินการติดตามทวงถามทรพัยากรสารสนเทศเกินก าหนดสง่ งานปรบัค่าธรรมเนียมหนงัสือเกิน
ก าหนดสง่และหนงัสือหาย และเก็บสถิติการปฏิบติังาน   
   1.3 บริการวารสารและเอกสาร ให้บริการวารสาร จุลสาร หนังสือพิมพ์ ตรวจรับ
ประทบัตรา รบัวารสารอภินนัทนาการ น าขึน้ชัน้บริการ เย็บเล่มวารสาร จ าหน่ายออกวารสารและ
หนงัสือพิมพร์ายเดือน 
   1.4 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ให้บริการช่วยการค้นคว้าวิจัย บันทึก
จ านวนผู้เขา้ใชบ้ริการ เปิดคอมพิวเตอรเ์พื่อการสืบคน้ หนังสืออา้งอิง พจนานุกรม สารานุกรม 
อักขรานุกรม คู่มือต่าง ๆ ค าพิพากษาฎีกา ราชกิจจานุเบกษา วิทยานิพนธ์  หนังสืออนุสรณ ์
อนุสรณ์งานศพ สิ่งพิมพร์ฐับาล สิ่งพิมพม์หาวิทยาลัยรามค าแหง ตรวจรบั  ตรวจสอบทรพัยากร
สารสนเทศใหม่สง่ออกบรกิาร 
 2. หน่วยส่งเสริมกิจการหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา  บุคลากรในหน่วย ไดแ้ก่ นักวิชาการ
การศึกษา จ านวน  2  คน  นักจัดการทั่ ว ไป  จ านวน  2  คน  นัก เอกสารสน เทศ  จ านวน  
2 คน นกัโสตทศันวสัด ุจ านวน 1 คน รวม  คน 
     2.1 ประสานงานธุรการ กบัส านักงานเลขานุการส านักหอสมดุกลาง งานดา้นบริหาร
และธุรการ งานคลงัและพัสดุงานนโยบายและแผน งานสารบรรณ งานบุคลากร ปรบัปรุงขอ้มูล
แฟ้มทะเบียนประวัติ เก็บสถิติการลาสรุปวันลา และจัดท าขอ้มูลสถิติการลา รวบรวมรายงาน
แผนปฏิบติัราชการประจ าปี จดัท ารายงานประจ าปีของฝ่ายหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา 
  2.2 การเงินและอาคารสถานที่ จดัท าบญัชีลงลายมือชื่อปฏิบติังานของบุคลากร จัดส่ง
เพื่อเบิกจ่าย ปรบัปรุง ซ่อมแซม บ ารุงรกัษา จัดท าและดูแลสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอก
อาคาร ระบบสาธารณปูโภค การซ่อมแซมครุภณัฑ ์เบิก-จ่าย พสัดวุสัดสุ  านกังาน  
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 2.3 เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการเรียนรู้  ท าหน้าที่ควบคุม ดูแล ระบบเครือข่าย 
ฮารด์แวร ์ซอฟทแ์วร ์จดัท าสื่อประชาสมัพนัธข์องหน่วยงาน 
    1) ดา้นเทคโนโลยี รบัผิดชอบ ระบบเครือข่าย ฮารด์แวรซ์อฟทแ์วรค์วบคมุ ดแูลวางแผน 
ติดตัง้/ขยาย ระบบเครือข่ายและคอมพิวเตอร ์ดแูลความพรอ้มของอุปกรณ์ทัง้การปฏิบติังานและ
ใหบ้รกิาร 
    2) ด้านสารสนเทศ จัดท า เผยแพร่ข้อมูลบนเว็บไซต์ห้องสมุด และบน Facebook : 
Rulibrary Bangna   
    3) ดา้นสิ่งแวดลอ้มและบริการเสริม รบัผิดชอบ จดัพืน้ที่บริการเพื่อส่งเสริมการใช้งาน
หอ้งสมุด จัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ จัดสถานที่นั่ งอ่าน มุมพักผ่อน และตกแต่ง
บรรยากาศ 
 วิสยัทศัน ์ 
         เป็นแหล่งคน้ควา้วิจัย สนับสนุนการเรียนการสอนที่มุ่งขยายโอกาสทางการศึกษา                
ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อพฒันาคนใหพ้ฒันาประเทศอย่างยั่งยืน  
 ปณิธาน  
        ที่ จะมุ่ งมั่ นพัฒนาคุณภาพ  ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศอย่างต่อเนื่ อง                     
เพื่อสนบัสนนุการผลิตบณัฑิตท่ีมีความรูคู้่คณุธรรม และมีจิตส านึกในความรบัผิดชอบต่อสงัคม  
 พนัธกิจ  
     1. จดัหา พฒันา วิเคราะห ์และบรกิารทรพัยากรสารสนเทศดว้ยความเสมอภาค  
    2. พัฒนาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและยกระดับการบริหารจัดการและการ
ใหบ้รกิาร เพื่อมุ่งสูป่ระชาคมอาเซียน  
    3. ส่งเสริม สนบัสนุนคณุภาพชีวิต สงัคม มาตรฐานการศึกษา การบริการทางวิชาการ 
และท านบุ ารุงศิลปะวฒันธรรม อย่างยั่งยืน 
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อธิการบดีมหาวิทยาลยัรามค าแหง

ผูอ้  านวยการส านกัหอสมดุกลาง

รองผูอ้  านวยการฝ่ายบรหิาร

ส  านกังาน
เลขานกุาร (29)

ฝ่ายจดัการทรพัยากร
สารสนเทศ (17)

ฝ่ายบรกิาร
สารสนเทศ (52)

ฝ่ายเทคโนโลยี
หอ้งสมดุ (21)

ฝ่ายหอ้งสมดุวิทยา
เขตบางนา (20)

หน่วยบรกิารทรพัยากร
และสารสนเทศ (13)

หน่วยสง่เสรมิกิจการหอ้งสมดุ (7)

โครงสรา้งองคก์ร 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 

 ภาพประกอบ 13 โครงสรา้งองคก์รหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
(ส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัรามค าแหง, 2563) 

 

การบริการของห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
                หอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง มีบรกิารแก่ผูใ้ชด้งัต่อไปนี ้ 
     1. บริการยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศ โดยใหบ้ริการยืม-รบัคืน รบัสมัครสมาชิกและ
ต่ออายุสมาชิกเฉพาะนักเรียน โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลยัรามค าแหง นกัศึกษาปัจจุบนั อาจารย์
และเจา้หน้าที่ที่ปฏิบัติงานภายใตก้ารจา้งงานของมหาวิทยาลัยรามค าแหง โดยสามารถสมัคร
สมาชิกได ้2 ช่องทาง ไดแ้ก่ เคานเ์ตอรบ์รกิารและผ่านแบบสมคัรสมาชิกออนไลน ์ 
     2. บรกิารยืมระหว่างหอ้งสมดุ (Interlibrary Loan : ILL) ใหบ้รกิารยืมระหว่างหอ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษาเครือข่ายที่ท าความรว่มมือ จ านวน 73 สถาบนั เพื่อใหท้รพัยากรสารสนเทศที่ได้
จัดซือ้เข้ามาเกิดความคุ้มค่า ภายใต้โครงการพัฒนาเครือข่ายระบบห้องสมุดในประเทศไทย 
(ThaiLIS) ผูใ้ชส้ามารถแจง้ความประสงคข์อยืมระหว่างหอ้งสมดุไดท้ี่บรรณารกัษ์หรือกรอกค ารอ้ง
ผ่านแบบฟอรม์ออนไลน ์โดยเงื่อนไขดา้นระยะเวลาการยืมและค่าใชจ้่ายเป็นไปตามหอ้งสมุดตน้
ทางที่ผูใ้ชป้ระสงคจ์ะท าการยืม  
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   3. บริการจองสะดวก รบัสบาย (We serve you) เป็นบริการจองและหยิบหนังสือจาก
ชั้นเพื่อรอให้ผูใ้ชม้ารบัที่เคานเ์ตอรบ์ริการยืม-คืน เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช ้โดยที่ผูใ้ช ้             
ไม่จ าเป็นตอ้งเขา้ไปหยิบหนงัสือจากชัน้ ผูใ้ชส้ามารถแจง้ความประสงคใ์ชบ้รกิารผ่านช่องทางไลน์
และเฟซบุ๊กแฟนเพจของหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา  
    4. บริการสืบคน้ฐานขอ้มลูทรพัยากรหอ้งสมดุ หรือเว็บแพค (WebPAC) เป็นการสืบคน้
ทรพัยากรสารสนเทศแบบออนไลน์ ใชส้  าหรบัการคน้หาหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ ์และดรรชนี
บทความวารสาร นอกจากนี ้ยังมีการสืบค้นภายในครั้งเดียว (Single search) ผ่าน EBSCO 
Discovery Service (EDS) 
   5. บริการหนังสือทั่วไป  ให้บริการหนังสือภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ เรื่องสั้น              
นวนิยาย หนงัสือแปล หนงัสือส าหรบัเด็ก ครอบคลมุเนือ้หาทกุสาขาวิชาที่มหาวิทยาลยัรามค าแหง
เปิดท าการเรียนการสอน พรอ้มทัง้ใหบ้รกิารพืน้ที่นั่งอ่านแก่ประชาชน โดยไม่เสียค่าใชจ้่าย 
   6. บริการวารสารและเอกสาร  ใหบ้รกิารวารสารฉบบัภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ  
ประกอบไปดว้ยวารสารวิชาการ วารสารกึ่งวิชาการ และนิตยสาร ใหบ้ริการประมาณ 30 ชื่อเรื่อง 
โดยวารสารฉบับปัจจุบัน วารสารฉบับย้อนหลังห้าถึงหกเดือนและวารสารฉบับเย็บเล่ม    
จะใหบ้ริการบนชัน้เปิดผูใ้ชบ้ริการสามารถอ่านและเก็บบนชัน้ไดด้ว้ยตนเอง ส าหรบัวารสารฉบับ
ยอ้นหลังตั้งแต่เจ็ดเดือนขึน้ไปจะถูกเก็บไวบ้นชั้นปิด หากผู้ใชบ้ริการมีความประสงค์จะยืมใช้
ภายในห้องสมุดจะต้องติดต่อบรรณารกัษ์เพื่อท าการยืม นอกจากนีย้ังมีบริการจุลสารเอกสาร
ทั่วไป โดยเนือ้หาจะเป็นขอ้มูลข่าวสารจากหน่วยงานภาครฐั รวมถึงหนังสือพิมพป์ระจ าวัน ราย
สปัดาห ์วารสารและเอกสาร สามารถใชไ้ดภ้ายในหอ้งสมดุเท่านัน้  
    7. บรกิารหนงัสือพิมพย์อ้นหลงั 3 เดือน ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอใชง้านได ้ซึ่งประกอบไป
ดว้ยหนงัสือพิมพฉ์บบัภาษาไทย และภาษาองักฤษ โดยจะตอ้งยื่นบตัรนกัศึกษาหรือบตัรประชาแก่
บรรณารกัษ์ประจ าเคานเ์ตอรว์ารสารและเอกสาร เมื่อใชบ้ริการเสร็จสิน้แลว้ใหส้่งคืนทรพัยากร
สารสนเทศและรบับตัรประจ าตวัคืน 
    8. บริการสารสนเทศน่ารู ้/ข่าวสารทันสมัย เป็นการน าเสนอบทความจากข่าว
หนงัสือพิมพท์ี่มีเนือ้หาน่าสนใจ ใหค้วามรูแ้ละเป็นประโยชนแ์ก่ผูอ่้าน ส าหรบัสารสนเทศน่ารูจ้ะท า
การตัดจากหนังสือพิมพ์ฉบับย้อนหลังและจัดบอรด์ให้บริการ ในส่วนข่าวสารทันสมัยจะเน้น
สารสนเทศจากข่าวออนไลนแ์ละขอ้มลูข่าวสารจากเฟซบุ๊กของมหาวิทยาลยัและท าการน าเสนอใน
รูปแบบวิดีโอเปิดใหบ้ริการผ่านทางโทรทศันท์ี่ตัง้อยู่บรเิวณพืน้ที่บริการวารสารและเอกสาร 
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    9. บริการฐานขอ้มูลกฤตภาคออนไลน/์ข่าวออนไลน ์ หอ้งสมุดไดบ้อกรบัฐานขอ้มูล                   
ข่าว จ านวน 2 ฐานขอ้มูล ได้แก่ ฐานขอ้มูล IQ NewsClip ซึ่งเป็นฐานขอ้มูลกฤตภาคออนไลน ์
น าเสนอข่าวจากหนังสือพิมพท์ี่มีการจดัหมวดหมู่ของเนือ้หาและจดัท าบทความข่าวแต่ละเรื่องใน
รูปแบบของขอ้ความ ผูใ้ชบ้ริการสามารถดาวนโ์หลดขอ้มลูข่าวไดท้ัง้ในรูปแบบไฟลพ์ีดีเอฟ  (PDF) 
และแบบขอ้ความบนเว็บเพจ (HTML) และฐานขอ้มลูข่าวออนไลน ์Newscenter รวบรวมข่าวสาร
รวมถึงสื่อออนไลนภ์ายในประเทศและต่างประเทศ มากกว่า 100 แหล่ง สามารถอ่านข่าวยอ้นหลงั
ไดม้ากกว่า 10 ปี ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ใชง้านผ่านอีเมลของมหาวิทยาลยัรามค าแหง 
    10. บริการฐานข้อมู ลหนั งสื อ อิ เล็ กทรอนิ กส์  ให้บ ริการทั้ งภ าษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศ เนือ้หาครอบคลมุทุกสาขาวิชาที่มหาวิทยาลยัรามค าแหงท าการเรียนการสอน 
ยกตัวอย่างเช่น ส านักพิมพ์บิสซิเนสเอคเพิรท์ (Business Expert Press) ส านักพิมพ์ซิลเลอร์
ยโูรเปียนลอว ์(Sellier European Law Publishers) ส านกัพิมพเ์ทยเ์ลอรแ์อนดฟ์รานซิส (Taylor & 
Francis) และส านักพิมพ์สปินเกอรอี์บุค (Springer e-book) ส านักพิมพแ์อบสโก (EBSCO) และ
ส านกัพิมพเ์กล (Gale) ฐานขอ้มลูหนงัสืออิเล็กทรอนิกสภ์าษาไทย ไดแ้ก่ หอ้งสมดุดิจิทลั หอ้งสมดุ
ดิจิทลัทอีูบุ๊ค (2ebook) และหอ้งสมดุอิเล็กทรอนิกสซ์ีเอ็ด (SE-ED)  
   11. บริการฐานขอ้มูลวารสารฉบบัเต็ม แบ่งเป็น 3 กลุ่มสาขาวิชา ไดแ้ก่ กลุ่มสาขาวิชา
มนุษยศาสตร ์ศึกษาศาสตร ์จิตวิทยา กลุ่มสาขาวิชาวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี วิศวกรรมศาสตร ์
กลุ่มสาขาวิชากฎหมาย โดยส่วนหนึ่งส านักงานปลดักระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร ์วิจัย
และนวตักรรม (อว.) ไดบ้อกรบัใหก้บัเครือข่ายระบบหอ้งสมดุในประเทศ  
    12. บริการตอบค าถามช่วยการคน้ควา้และสื่อมัลติมีเดีย ใหบ้ริการช่วยการคน้ควา้
ส าหรบันักศึกษาทุกระดบัชัน้ มีคอมพิวเตอรพ์รอ้มอินเทอรเ์น็ตใหบ้ริการคน้ควา้และรบัชมการฟัง
ค าบรรยายยอ้นหลงั บริการสื่อมลัติมีเดียและใหบ้ริการทรพัยากรสารสนเทศที่ใชป้ระกอบการการ
อา้งอิง ไดแ้ก่ หนงัสืออา้งอิง หนงัสืออนสุรณ ์หนงัสืออนสุรณง์านศพ เป็นตน้ 
    13. บริการวิทยานิพนธ์และต าราเรียน ใหบ้ริการวิทยานิพนธ์ฉบับตีพิมพไ์ม่เกิน 5 ปี
ยอ้นหลังและฉบับอิเล็กทรอกนิกส ์โดยสามารถสืบคน้ไดจ้ากเว็บแพค และใหบ้ริการต าราเรียน
ประกอบรายวิชาต่าง ๆ ของมหาวิทยาลยัรามค าแหง ซึ่งอาจารยผ์ูส้อนเป็นคนแต่งต ารา  
    14. บริการ Mobile phone & Notebook zone ให้บริการพื ้นที่ส  าหรับการใช้เครื่อง
คอมพิวเตอรส์ว่นบคุคลและอปุกรณเ์คลื่อนที่ส  าหรบัการศกึษาคน้ควา้ ใหบ้รกิาร 15 ที่นั่ง 
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    15. บริการหอ้งคน้ควา้กลุ่ม เพื่อใชส้  าหรบัสนทนาแลกเปลี่ยนเรียนรู ้คน้ควา้งานวิจัย
จ านวน 5 หอ้ง จ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 3 คนขึน้ไป บุคคลภายนอกมีค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ 20 
บาท/คน  
  16. บริการบอรด์เกม ใหบ้ริการบอรด์เกมหลากหลายประเภท อาทิเช่น เกมการด์ (Card 
game) เกมเศรษฐกิจ เกมบลัฟ  (Bluffing Games) เกมกลยุทธ์ และอ่ืน ๆ พรอ้มจัดสรรพื ้นที่
ส  าหรบัการเลม่บอรด์เกม เพื่อใหผู้ใ้ชไ้ดเ้รียนรูผ้่านการเล่มเกมและเสริมสรา้งความสมัพนัธก์บักลุ่ม
เพื่อน 
    
งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
          ผูว้ิจยัศกึษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบบริการ ดงันี ้

 งานวิจัยในต่างประเทศ 
      Johnson et al. (2015) ศึกษาการใชก้ารออกแบบแบบมีส่วนร่วมและการออกแบบ
บริการ  เพื่อระบุความต้องการและการรบัรูท้ี่เกิดขึน้ใหม่ของบริการห้องสมุดของนักวิจัยด้าน
วิทยาศาสตรแ์ละวิศวกรรมในวิทยาเขตทางไกล มหาวิทยาลัยโคโลราโด เพื่อระบุช่องว่างใน
กระบวนการวิจัยที่ห้องสมุดไม่ทราบและเพื่อค้นหาโอกาสในการส่งเสริมหรือพัฒนาบริการ
หอ้งสมดุแห่งใหม่ ส  ารวจความตอ้งการและพฤติกรรมของนกัวิจยัดา้นวิทยาศาสตรแ์ละวิศวกรรม 
ที่ตั้งวิทยาเขตทางไกล ซึ่งท าใหม้ีการใชท้รพัยากรตีพิมพ์น้อย กลุ่มตัวอย่างได้แก่ อาจารยแ์ละ
นักวิจัย 6 คน นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 6 คน จากศูนย์วิจัยในวิทยาเขตตะวันออกของ
มหาวิทยาลยัเป็นการวิจัยเชิงคณุภาพ ด าเนินการสมัภาษณ์ถึงประสบการณก์ารใชห้อ้งสมุดและ
บริการที่ต้องการ จากนั้นมีกิจกรรมการออกแบบแบบมีส่วนร่วมดังนี ้  กิจกรรมการวาดภาพ
กระบวนการวิจยั และกิจกรรม 'ปุ่ มวิเศษ' ที่ขอใหน้กัวิจยัวาดปุ่ มที่สามารถใชแ้กปั้ญหา ที่เก่ียวขอ้ง
กับการวิจัยของพวกเขาได้ ผลการศึกษาพบว่านักวิจัยมีอุปสรรคและความทา้ทายที่หลากหลาย 
เช่น นกัวิจยัไม่ทราบบริการปัจจุบนัและไม่คิดว่าหอ้งสมุดจะเป็นสถานที่ส  าหรบัการสนบัสนุนการ
ท าวิจยั หอ้งสมดุพฒันาชดุการฝึกอบรมเก่ียวกบัทกัษะและเครื่องมือที่ช่วยสนบัสนุนในการท าวิจยั
ที่ หวัขอ้การอบรมไดม้าจากการศึกษา หอ้งสมดุไดจ้ดัท ารายการอปุสรรคทัง้หมดเพื่อใชว้างแผนใน
ตอบสนองความตอ้งการของนกัวิจยั 
    Wu & Chen (2016)  ศึกษาเรื่องการออกแบบบริการหอ้งสมุดตามความตอ้งการของ
การจัดการขอ้มูลการวิจยัทางเคมีและการส ารวจการแบ่งปันขอ้มูล จุดมุ่งหมายเพื่อส ารวจความ
คิดเห็นในการท าวิจัยทางด้านเคมี จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ การสร้างและเก็บรวบรวมข้อมูล   
การบันทึกและประมวลผลขอ้มูล การเก็บรกัษาและส ารองขอ้มูล  การเผยแพร่และการแบ่งปัน
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ข้อมูล  ความต้องการบริการแบ่งปันข้อมูล  เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม 
กลุม่เป้าหมาย ไดแ้ก่ นกัวิจยั และนกัศกึษาระดบับณัฑิตศึกษา สาขาวิชาเคมี สถาบนัวิทยาศาสตร์
แห่งประเทศจีน มีการตอบกกลบั จ านวน 129 ราย ผลการศึกษา พบว่า 1. ขอ้มูลการวิจัยที่สรา้ง
ขึน้ มีมูลค่า มี รูปแบบที่หลากหลายและเป็นข้อมูลทั่ วไป  2. ใช้วิธีดั้งเดิมในการบันทึกและ
ประมวลผลขอ้มูล 3. มีขอ้มูลที่สูญหายบ่อยครัง้ซึ่งเป็นปัญหาหลัก ไม่มีการก าหนดการส ารอง
ขอ้มูล งานวิจยัที่มีผูว้ิจัยจ านวนมากจะแยกกนัในจดัการขอ้มูล 4. นกัวิจยัส่วนใหญ่มีความมุ่งมั่น
อย่างมากในการตีพิมพ์ผลงาน และนักวิจัยบางส่วนยังขาดความรูค้วามเข้าใจที่ชัดเจน เรื่อง
ขอ้ก าหนดของวารสารและการจัดเก็บขอ้มูล 5. ปัญหาหลักของนักวิจัย คือประเด็นการจัดเก็บ 
ความปลอดภัย ทรพัยส์ินทางปัญญา และอ่ืน ๆ นักวิจยัมีความตอ้งการบริการจัดการขอ้มูลและ
แบ่งปันขอ้มลูเป็นอย่างมาก ผูว้ิจยัจึงไดอ้อกแบบเวิรค์โฟลวข์อ้มลูการวิจัยส าหรบับริการหอ้งสมุด 
และไดม้ีกิจกรรมส่งเสริม จ านวน 3 ดา้น ดังนี ้ ส่งเสริมการจดัการขอ้มูลการวิจัยและการแบ่งปัน 
โดยมีนโยบายการจัดการข้อมูลการวิจัยและการแบ่งปัน ข้อก าหนดในการตีพิมพ์ เป็นต้น ให้
ค าปรึกษาดา้นการจัดการขอ้มูลการวิจัย การเลือกวารสารและที่เก็บใหบ้ริการผ่านแพลตฟอรม์
อา้งอิง โทรศพัท ์อีเมล เป็นตน้  และจดัฝึกอบรมการจดัการขอ้มลูการวิจยัดา้นเคมี การสืบคน้ และ
การเขา้ถึงขอ้มลูวารสารทางดา้นเคมี 
    Whang et al. (2017)  ศึกษาเรื่องการท าความเข้าใจประสบการณ์ของนักศึกษา 
ที่โอนย้ายของมหาวิทยาลัยวอชิงตัน วิทยาเขตซีแอตเทิล วัตถุประสงค์เพื่อท าความเข้าใจ 
ความตอ้งการและความทา้ทายของนักศึกษาและพัฒนาวิธีการใหม่ ๆ เพื่อสนับสนุนความส าเร็จ
ของนักศึกษา โดยใช้แนวคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาบริการและพื ้นที่ในห้องสมุด  แบ่งเป็น 2 
ขั้นตอน ในขั้นแรกเน้นการมีส่วนร่วมโดยตรงอย่างต่อเนื่องกับผู้ใช้ ผ่านวิธีการเชิงคุณภาพที่
หลากหลาย เช่น การสมัภาษณ์ การสงัเกต ฯลฯ ขัน้ที่สอง ใชข้อ้เสนอแนะ การสรา้งตน้แบบ และ
การประเมินใหม่ เนน้ที่การพฒันาความเห็นอกเห็นใจผูใ้ช้ การมองโลกผ่านสายตาของผูใ้ชเ้ป็นสิ่ง
ส าคัญส าหรบัหอ้งสมุด ในการท าความเขา้ใจ ความทา้ทายที่นักศึกษาเผชิญในการเรียนและการ
ด าเนินชีวิต มีจัดสมัภาษณแ์ละสนทนากลุ่ม โดยมีนกัศึกษาโอนยา้ย จ านวน 8 คน และเจา้หนา้ที่
มหาวิทยาลัย จ านวน 4 คน ผลจากการศึกษา หอ้งสมุดจะท างานร่วมกันกับศูนยน์ักศึกโอนยา้ย 
โดยหวังที่จะขยายความร่วมมือ รวมถึงต าแหน่งงานใหม่ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ วิทยาลัยชุมชน 
มหาวิทยาลัยวอชิงตัน ห้องสมุดปรบัปรุงพื ้นที่ใหม่ ชื่อว่า "Commuter & Transfer Commons" 
พืน้ที่ไดร้บัการออกแบบ เพื่อใหเ้ป็นสถานที่ส  าหรบัการเชื่อมต่อระหว่างผูส้ญัจรไปมาและนกัศกึษา
โอนยา้ยถือเป็นโอกาสในการเผยแพรแ่ละสง่เสรมิบริการและทรพัยากรของหอ้งสมดุ   
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    Yoo et al. (2019) ศึกษาการออกแบบบรกิารในการวิจยัปฏิสมัพนัธร์ะหว่างมนษุยแ์ละ
คอมพิวเตอร:์  รูปแบบการร่วมสรา้งมูลค่าเพิ่มระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 2 ราย ได้แก่ 
หอ้งสมุดประชาชน 3 แห่ง และนักวิจัยดา้นการออกแบบที่นักวิชาการ ผู้น าโครงการรวมถึงตัว
ผูเ้ขียน อันดับแรกพิจารณาถึงค่านิยมของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียแต่ละราย จากนั้นระบุความกังวล 
ส าหรบัชมุชนการออกแบบปฏิสมัพนัธร์ะหว่างมนษุยแ์ละคอมพิวเตอร  ์เพื่อระบุมลูค่าของหอ้งสมดุ
พันธมิตร ที่เขา้ร่วมโครงการ ผูเ้ขียนไดท้ าการวิเคราะหเ์ฉพาะเรื่องที่เก่ียวกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ที่
รวบรวม จากขัน้ตอนการออกแบบร่วมกนัและการศึกษาทางชาติพันธุว์ิทยาในปีแรกของโครงการ 
โดยวิธีการเก็บรวมขอ้มลู ไดแ้ก่ 1. การศึกษาชาติพันธุแ์ละการสมัภาษณ์รายบุคคลและกลุ่มแบบ
กึ่งโครงสรา้ง  2. การประชุมเชิงปฏิบติัการการออกแบบร่วมกับบุคลากรหอ้งสมุด 3. การสนทนา
กลุ่มกับบุคลากรหอ้งสมุด ขอ้มูลที่ไดเ้ป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพ ขัน้ที่ 2 วิเคราะห ์ความแตกต่างของ
เว็บไซตแ์ละสื่อสงัคมออนไลนท์ี่หอ้งสมุดใชแ้ละวิธีการท าการตลาดของหอ้งสมุดดว้ยตนเองและ
กิจกรรมออนไลน ์ เพื่อระบุคณุค่าของนกัวิจยัดา้นการออกแบบผูเ้ขียนอีกคนวิเคราะหเ์อกสารการ
สมัครทุนวิจัยโดยใช้การเข้ารหัสแบบเปิดและการเข้ารหัสเฉพาะเรื่องของนักวิจัยนานาชาติที่
ท างานในสถาบนัการศึกษาต่าง ๆ ถดัมาเป็นการระบุคณุค่าของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย การมีส่วนร่วม
ในการสรา้งมูลค่าร่วมกัน การขยายพิมพ์เขียวการบริการ สรา้งแบบจ าลองส าหรับการจัดตั้ง
โครงการวิจัยมุมมองการออกแบบบริการสามารถสนับสนุนการวิจัย เนื่องจากมีข้อมูลเชิงลึก
เก่ียวกับวิธีการจัดการกับระบบสังคมเทคนิคที่ซบัซอ้น อย่างไรก็ตาม ยังมีขอ้จ ากัดและรวบรวม
มมุมองบางอย่างที่ตอ้งน ามาพิจารณาดว้ย 
     Reed & Miller (2020) ศึกษาเรื่องการใช้เกมมิ ฟิ เคชั่ น  (Gamification) ในการ
ปฐมนิเทศหอ้งสมดุ การศึกษาประสบการณผ์ูใ้ชเ้ชิงโตต้อบและการมีส่วนร่วม มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ท าความเขา้ใจศกัยภาพของการเล่าเรื่องแบบโตต้อบเพื่อใหค้วามรูแ้ก่รวมทัง้ท าใหห้อ้งสมดุเขา้ถึง
ไดง้่ายขึน้จากมุมมองของผูใ้ช้ LibGO ไดร้บัการพัฒนาโดยผูเ้ขียนซึ่งใหค้วามสนใจเป็นพิเศษกับ
ความต้องการที่ แตกต่างกันของกลุ่มผู้ใช้หลายส ารวจวิธีการสร้างสรรค์ เช่น การ ศึกษา
ประสบการณ์ผูใ้ช ้และการคิดเชิงออกแบบที่เนน้มนุษยเ์ป็นศูนยก์ลางกระบวนการของขัน้ตอนที่
ทบัซอ้นกนัก่อใหเ้กิดความคิดสรา้งสรรค์ โดยที่ผูเ้ขียนไดส้รา้งตน้แบบที่มีความเที่ยงตรงต ่าและสงู 
ตน้แบบไดร้บัการทดสอบและปรบัปรุง (การท าซ า้) โดยใชก้ารทดสอบ เป็นงานวิจยัแบบผสมผสาน 
เครื่องมือหลกัเป็นแบบส ารวจทา้ยแบบส ารวจจะมีขอ้ค าถามเชิงคณุภาพอยู่ดว้ย รบัสมคัรผูเ้ขา้รว่ม
โครงการผ่านทางออนไลน์และการแจกใบปลิ ว เพื่ อรับสมัครผู้ เข้าร่วม เล่น  LibGO ใน
หอ้งปฏิบัติการคอมพิวเตอรข์องห้องสมุดเป็นเวลาหนึ่งวัน ผูเ้ขา้ร่วม 167 คน แบ่งเป็น  4 กลุ่ม 
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ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา คณาจารย์และเจ้าหน้าที่ของ
มหาวิทยาลยัและสมาชิกในชุมชน  ผลการทดสอบแสดงใหเ้ห็นว่า กลุ่มนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีความชื่นชอบในเกมมากว่ากลุ่มอ่ืน นกัศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาใหข้อ้เสนอขอ้เสนอแนะ ที่เป็น
ประโยชนม์ากมาย ผูเ้ลน่หลายคนรูส้ึกไม่สนกุกบัเกมกลา่วว่า LibGo ไม่ไดใ้หค้วามรูส้ึกเหมือนเป็น
เกมแต่เป็นคอลเลกชั่นของเนือ้หา  
      Rossmann & Young (2020) ศึกษาการปฏิบติัโดยอิงหลกัฐานเชิงประจักษ์ ส  าหรบั
พืน้ที่เสมือนและการบริการ กรณีศึกษาการออกแบบบริการ  จุดมุ่งหมายงานวิจัยเพื่อท าความ
เขา้ใจกบัผูใ้ชท้ี่เก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการและการใชพ้ืน้ที่ Cyber discovery Space ที่ตัง้อยู่ที่ชัน้ 1 
ของห้องสมุด พื ้นที่มีการถูกใช้ประโยชน์ได้เพียงเล็กน้อย เพื่อปรบัปรุงบริการ สรา้งเกณฑ์การ
ปฏิบัติงานดว้ยกระบวนการออกแบบบริการ ผูว้ิจัยจึงมุ่งเน้นไปที่การประชุมเชิงปฏิบัติการแบบ 
มีส่วนร่วม ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูล จากสถิติการใช้งานการวิเคราะห์เว็บไซต์และการสัมภาษณ์
พนักงานอย่างไม่เป็นทางการ  ท าการระบุกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียใน Cyber discovery space 
เพื่อจัดตั้งคณะท างานจ านวน 12 คน ประกอบดว้ย บรรณารกัษ์ ฝ่ายการเรียนรูแ้ละการอา้งอิง 
คณาจารยแ์ละเจา้หนา้ที่มหาวิทยาลยั เจา้หนา้ที่หอ้งสมดุดิจิทลั เจา้หนา้ที่การตลาดหอ้งสมดุและ
บรรณารกัษฝ่์ายประสบการณแ์ละการประเมินผูใ้ช ้ ที่มีหนา้ที่ท าใหพ้ืน้ที่นีม้ีประโยชนม์ีคณุค่าและ
ที่เป็นที่รูจ้กัมากยิ่งขึน้  มีการจดัสนทนากลุ่มย่อยจ านวน 2-3 คน เพื่อตอบขอ้ค าถาม  น าค าตอบที่
ถกูพดูถึงมากที่สดุมาสงัเคราะหแ์ละก าหนดเป็นพนัธกิจและวิสยัทศัน ์การออกแบบบรกิารส่งผลให้
การท างานร่วมกันของทีมดีขึน้ผ่านกระบวนการมีส่วนร่วม  โดยมีการปรบัปรุงพืน้ที่ใหค้วามเป็น
ส่วนตัวมากขึน้ส าหรับผู้ใช้ความเป็นจริงเสมือน (VR) เปลี่ยนชื่อพื ้นที่ เป็น Virtual Discovery 
Space ก าหนดนโยบายการใชใ้หม่ สรา้งป้ายใหม่และปรบัปรุงขอ้มูลบนเว็บไซต ์จา้งนักศึกษา
ช่วยงาน เมื่อเปิดใชพ้ืน้ที่คณะท างานไดท้ าการประเมินเพื่อวดัความคิดเห็นของผูใ้ชข้ณะที่ผูใ้ชเ้ขา้
และออกจากพืน้ที่จะมีกระดานฟลิปชารท์พรอ้มดว้ยกระดาษโนต้และปากกาใหผู้ใ้ชไ้ดแ้สดงความ
คิดเห็น พืน้ที่มีการใชง้านเพิ่มขึน้มาก โดยอา้งอิงไดจ้ากจ านวนการจองเขา้ใชพ้ืน้ที่ผ่านเว็บไซตข์อง
หอ้งสมดุ    
   Luca & Ulyannikova (2020) ศึ กษ าเรื่ อ งการมุ่ งสู่ ผู ้ ใช้ เป็ นศูนย์กล างบ ริก าร  
การทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบ  โดยใช้แนวทางเชิงคุณภาพ  เพื่ อท าความเข้าใจ
ประสบการณ์ของนักวิจัยในการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบ โดยรบัสมัครผูเ้ขา้ร่วมอบรม
เชิงปฏิบติัการผ่านทางแบบสอบถามออนไลน ์คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างผ่านการสมัภาษณ์ออนไลน ์
จ านวน 11 คน ผูเ้ขา้ร่วมส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาระดบัสงูกว่าปริญญาตรี นกัวิจยัระดับตน้ นกัวิจัย
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ระดบักลาง 1 คน นักวิจยัอาวโุส 1 คนและเจา้หนา้ที่ 1 คน โดยใหผู้เ้ขา้ร่วมเขียนระบุค าตอบ จาก
ขอ้ค าถามต่อไปนี ้ ระบุขั้นตอนในกระบวนการตรวจสอบอย่างเป็นระบบ ระบุแหล่งขอ้มูลที่เป็น
ประโยชนม์ากที่สุดในการสนับสนุนกระบวนการ ระบุจุดปัญหาของกระบวนการและเสนอวิธีการ
แกปั้ญหาที่สามารถเป็นไปได ้สามารถสรุปขัน้ตอนการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบไดด้งันี ้ 
1. การเตรียม  2. ก าหนดค าถามวิจยั 3. วางแผนกลยุทธก์ารคน้หาและเลือกฐานขอ้มลู 4. พฒันา
และลงทะเบียนโปรโตคอล  5. การคัดเลือกผลลัพธ์ 6. การดึงข้อมูลและประเมินผล  7. การ
วิเคราะหแ์ละการตีความ 8. การเขียนและเผยแพร่ จากนัน้ใหผู้เ้ขา้ร่วมเขียนแหล่งทรพัยากรที่ช่วย
ในการท างาน ผลคือ ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยถูกกล่าวถึงมากที่สุด การปรึกษาหารือกับ
บรรณารกัษ์ถือเป็นแหล่งสนบัสนุนที่ส  าคญั ถดัมาใหน้กัวิจยัติดสติกเกอรใ์นการลงคะแนนประเด็น
ปัญหาที่พบ ผลพบว่าปัญหาหลกั คือ การเขา้ถึงทรพัยากรและวิธีสุดทา้ยใหผู้เ้ขา้รว่มแต่ละคนคิด
และเขียนแนวทางแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหม้ากที่สุดเท่าที่จะมากไดบ้นกระดาษจากนัน้กระดาษจะถูก
ส่งต่อให ้คนอ่ืน ๆ ต่อมาใหผู้เ้ขา้ร่วมลงคะแนนแนวคิดที่ดีที่สดุ ผลคือ หอ้งสมุดมหาวิทยาลยั เป็น
แหล่งขอ้มูลส าหรบัการแกปั้ญหารวมถึงแบบจ าลองต่าง ๆ เช่น การฝึกอบรมและการประชุมเชิง
ปฏิบติัการ การจดัสง่วิจยัที่ตอ้งการ การปรกึษาตวัต่อตวัและแบบออนไลนอ์ย่างใกลช้ิด  อีกหนึ่งวิธี
ที่ไดร้บัความนิยมคือ 'บริการส่วนบุคคลอย่างต่อเนื่องโดยบรรณารกัษ์ที่ทุ่มเท ' แหล่งขอ้มลูที่ไดร้บั
ความนิยมอนัดบัสองคือซอฟตแ์วร ์ควรมีใบอนุญาตการใชโ้ปรแกรมอย่างเหมาะสม มีการแนะน า
ซอฟต์แวรเ์ฉพาะที่ใช้ในการวิจัย  อีกหนึ่งวิธีการคือการเข้าถึงเพื่อนร่วมงานที่เชี่ยวชาญและ
ผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะเรื่องแบบเห็นหนา้ โดยผูเ้ชี่ยวชาญดา้นสถิติเป็นสิ่งที่นกัวิจยัอยากขอค าปรกึษา 
นอกจากนีเ้ป็นการศึกษาจากหลกัสตูรและศึกษาดว้ยตนเองที่ไม่เสียค่าใชจ้่ายการคิดเชิงออกแบบ
ท าให้ทีมบรรณารกัษ์ ไดเ้ขา้ใจกระบวนการคิดของนักวิจัยที่หาไดย้าก และเผยให้เห็นถึงความ
ผิดหวงัและความยากล าบากระหว่างทางการดกูระบวนการผ่านสายตาของผูใ้ชท้ าให้บรรณารกัษ์
เขา้ใจถึงบทบาทของหอ้งสมุดในระบบนิเวศการตรวจสอบอย่างเป็นระบบในวงกวา้งและมองเห็น
โอกาสในอนาคต ทางหอ้งสมุดไดน้วัตกรรมการบริการจากการศึกษาผูใ้ช ้ดังนี ้บริการสนับสนุน
การทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบ สามารถเขา้ถึงบริการผ่านทางเว็บไซตโ์ดยมีคู่มือในการใช้
งานบริการชุดเครื่องมือการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบ โครงการใหค้ าปรกึษาการทบทวน
วรรณกรรมอย่างเป็นระบบ  
      Kay  & Cinthya (2021) ศกึษาเรื่องการใชแ้ผนที่การเดินทางของลกูคา้และการคิดเชิง
ออกแบบ เพื่อท าความเขา้ใจบทบาทของหอ้งสมุดในการสนับสนุนวงจรขอ้มูลการวิจัย   บทบาท
และอิท ธิพลของห้องสมุด ในการช่วยให้นักวิจัยจัดการข้อมูลของตน เองได้ตามวงจร
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กระบวนการวิจยัจนสิน้สุดโครงการ ในขัน้แรกผูว้ิจัยไดส้รา้งโครงร่างแม่แบบการเดินทางของการ
ท าวิจัยของนักวิจัย ที่ก าหนดโดย Open Science Framework ขึน้มาจากนั้นส่งให้นักวิจัยช่วย
อธิบายกระบวนวิจยัลงในแม่แบบโดยไดร้่วมมือกบัคณาจารย์ดา้นวิทยาศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์
จ านวน 27 คณะ ซึ่งคัดเลือกตามความสนใจในการท าวิจัยและความสัมพันธ์ในการท างานก่อน
หน้านีจ้ากโครงร่างแม่แบบเสน้ทางวิจัย พบว่า นักวิจัยหลายคนที่มีโครงการน้อยเหมาะสมกับ
โครงการของสมดุ การวิจยัมีความเขม้ขน้ดว้ยขอ้มลูบางค าตอบมีรายละเอียดมากเกินไปส าหรบัสิ่ง
ที่เราตอ้งการและบางส่วนก็เป็นค าตอบแบบทั่วไปและสัน้มาก โครงร่างแม่แบบแผนที่การเดินทาง
ของหอ้งสมุดนั้นเขม้งวดเกินไป ซึ่งท าใหย้ากต่อการก าหนดค าถามเก่ียวกับการคิดเชิงออกแบบ 
แม่แบบที่ยืดหยุ่นจะท าใหน้กัวิจยัด าเนินการไดต้ามล าดบัที่เหมาะสมกบัเวิรก์โฟลว ์โดยใหน้กัวิจยั
ท าแผนที่การเดินทางการท าวิจัย สะทอ้นใหเ้ห็นว่าหอ้งสมุดควรมีการฝึกสอนที่เพิ่มมากขึน้และ
หอ้งสมดุไม่มีกระบวนการท่ีดีในการติดตามผล จากนัน้จดัการสนทนากลุม่ร่วมกบันกัวิจยัเพื่อใหไ้ด้
ข้อมูลรายละเอียดเก่ียวกับความท้าทายที่นักวิจัยต้องเผชิญมี 3 หัวข้อค าถาม ได้แก่ การจัด
ระเบียบขอ้มูล การแบ่งปัน และการจดัเก็บขอ้มลูให้นกัวิจยัไดพ้ดูคยุแลกเปลี่ยนกนัในขอ้ค าถามที่
ก าหนด ผูว้ิจัยจดบนัทึกการสนทนาเป็นไปอย่างอิสระ ค าถามหรือทิศทางใหม่ส าหรบัการสนทนา
ถูกระบุเพิ่มเติม ช่วงของการคิดเชิงออกแบบมีประสิทธิภาพมากที่สุดในการระบุแนวทางแก้ไข
ปัญหาระยะยาวส าหรบันักวิจัย ผลลพัธ์ คือผูว้ิจัยตอ้งการแหล่งเงินทุนสนบัสนุน  บริการแชรไ์ฟล์
และการจดัเก็บขอ้มลูบนคลาวด ์และมีสว่นสนบัสนนุการวางแผนเชิงกลยทุธใ์นระยะยาว  
     Veliverronena et al. (2021 ) ได้ ศึ กษ า เรื่ อ ง ท า ไม ก า รออก แบบ บ ริก า รจึ ง 
มีความส าคัญ กรณีของหอ้งสมุดแห่งชาติของลตัเวียวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะหห์ลกัการออกแบบ
บริการสะท้อนให้เห็นบริการออนไลน์บนเว็บไซต์หอสมุดแห่งชาติลัตเวียอย่างไร เป็นวิจัยแบบ
ผสมผสานโดย 1. ใชก้ารสมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสรา้ง  กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลัก จ านวน 7 คน คือครู
สอนในโรงเรียนระดับมัธยมศึกษา ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชม้องว่าหอ้งสมุดเป็นสถานที่ที่เขา้ถึง
ไม่ไดท้ัง้ทางรา่งกาย และจิตใจ การเขา้ถึงเป็นไปไดย้ากเนื่องจากที่ตัง้หอ้งสมดุอยู่ไกล ภาพลกัษณ์
ของหอ้งสมุดเก่ียวขอ้งกับหนังสือและบริการในสถานที่จริง มากกว่าคอลเลกชันและบริการแบบ
ดิจิทัล สารสนเทศไม่ได้สนับสนุนการเรียนการสอน เนื่องจากผู้ให้ข้อมูลคิดว่า ทรัพยากรของ
หอ้งสมดุนัน้ใหข้อ้มลูเชิงลึกเกินไปเหมาะส าหรบันกัศึกษาในมหาวิทยาลยัและนกัวิจยัและเลือกใช้
แหล่งขอ้มลูอ่ืนอีกทัง้นักเรียนไม่ไดต้อ้งการขอ้มลูเชิงลึกเป็นประจ าทุกวนั 2. การวิเคราะหเ์ว็บไซต์
หอ้งสมุดแห่งชาติแห่งอ่ืน พบว่า หอ้งสมุดส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับบริการสืบคน้และฟังกช์ัน
การค้นหาที่สะดวกและใช้งานง่าย  การใช้งานแบบคลิกเดียวที่ เป็นมิตรกับผู้ใช้ข้อมูลที่ เป็น
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ประโยชน ์ จะแสดงตรงส่วนบนของหนา้แรก บางแห่งมีบรกิารแชทบอท บางแห่งมีแพลตฟอรม์การ
ท างานร่วมกันและท าให้ผู ้คนสามารถแบ่งปันความเชี่ยวชาญและความรูข้องพวกเขา 3. การ
วิเคราะห์เปรียบเทียบเว็บไซตก์ับหอสมุดแห่งชาติลัตเวีย พบว่าโดยทั่วไปแล้ว เว็บไซต์หอสมุด
แห่งชาติลตัเวียไม่ไดถู้กสรา้งขึน้โดยเนน้ที่ผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง การเขา้ถึงทรพัยากรค่อนขา้งซบัซอ้น
และไม่ได้จัดล าดับความส าคัญ  โครงสรา้งของเว็บไซต์ มีดรอปดาวน์จ านวนมาก ชื่อเรื่องไม่
ครอบคลมุท าใหเ้ขา้ใจผิด เสิรช์เอนจิน้พรีโม (PRIMO search engine) มีประโยชนแ์ต่คน้หาไม่พบ
ขอ้มูล  ในฐานข้อมูลที่หอ้งสมุดมีทั้งหมดรวมถึงฐานข้อมูลที่ตั้งอยู่ในนอกโดเมนและเครื่องมือ
คน้หา แสดงถึงการกระจายตัวในระดับที่สูงซึ่งเก่ียวขอ้งกับการจัดการดา้นเทคนิคของหอ้งสมุด
มากกว่าความตอ้งการของผูใ้ชม้ีความซ า้ซอ้นของขอ้มูลในระดับสูง 4) การศึกษาประสบการณ์
การสืบคน้บนเว็บไซตห์อสมดุแห่งชาติลตัเวีย พบว่าผูเ้ขา้รว่ม 8 ใน 10 คน ไม่สามารถคน้หาขอ้มลู
ที่ตอ้งการได ้แมจ้ะไดร้บัค าแนะน าจากเจา้หนา้ที่การสงัเกตผูเ้ขา้ร่วมหลายครัง้แสดงใหเ้ห็นว่าเกิด
จากการสะกดค าผิด ฐานขอ้มลูแบบเดี่ยวหายาก การไม่มีตวัช่วยในการสืบคน้ ท าใหเ้กิดผลลพัธ์ที่
มากเกินไป สรุปผลการศึกษาพบว่าการพัฒนาเว็บไซต์หอสมุดแห่งชาติลัตเวียมีการน าหลักการ
ออกแบบบริการมาใชเ้พียงบางส่วน เพื่อใหก้ารสื่อสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเป็นเครื่องมือ
วิจัยของผูใ้ชแ้ละยังมีพืน้ที่ส  าหรบัการปรบัเปลี่ยนบริการที่เก่ียวขอ้ง และอาจปรบัการใชเ้งินทุน
เพื่อใหต้อบสนองกบัผูใ้ชท้ั่วไปใหม้ากยิ่งขึน้  
     Wilkinson  et al. (2021) ศึกษาเรื่อง การสรา้งการอ้างอิงการตรวจสอบบันทึกการ
แชทเพื่อปรบัปรุงความช่วยเหลือในการอา้งอิงในฐานะบรกิาร วตัถปุระสงคเ์พื่อวิเคราะหบ์นัทกึการ
สนทนาของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัอินเดียน่าที่เก่ียวกบับรกิารอา้งอิงเพื่อน าเสนอการปรบัปรุงความ
ช่วยเหลือในบริการการอา้งอิงแบบองคร์วม มีการตรวจสอบบนัทึกการสนทนาในช่วง 2 ปี ตัง้แต่
มกราคม 2017 ถึงกุมภาพันธ ์2020 ใชเ้วลาในการวิเคราะหบ์ทสนทนาเป็นเวลา 6 เดือน ฟังกช์ัน
แชทถูกฝังไวบ้นเว็บไซตข์องหอ้งสมดุบนฐานขอ้มลูและเฟซบุ๊ก จากการถอดบนัทกึการสนทนาโดย
ใช้ค าค้นเก่ียวข้องกับการอ้างอิงจ านวน 22 ค า พบรายการสนทนาที่เก่ียวข้องกับการอ้างอิง 
จ านวน 390 รายการ ผลการวิเคราะห์พบว่ารูปแบบการอ้างอิงที่ถูกพูดถึงมากที่สุด ได้แก่  
American Psychological Association และ Modern Language Association โปรแกรมจัดการ
บรรณานุกรม Endnote ถูกกล่าวถึงมากที่สุด มีการสอบถามการอา้งอิงในบทความในวารสาร 
หนังสือพิมพ ์นิตยสาร 45 ครัง้ โสตทัศนูปกรณ์ 30 ครัง้ เว็บไซต ์22 ครัง้และเอกสารทางราชการ 
20 ครัง้ แหล่งทรพัยากรสารสนเทศที่ผู ้ตอบใชจ้ านวน 26 แบบ รูปแบบความช่วยเหลือที่ได้รบั
ความนิยมมากที่สุด คือการตอบค าถามของเจา้หนา้ที่มีการแนะน าให้ผูใ้ช ้ไปยังแหล่งอ่ืนๆ เช่น 
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LibGuides เว็บไซต ์PDF อีเมล หรือแหล่งขอ้มูลออนไลนอ่ื์น ๆ  เป็นแหล่งขอ้มูลออนไลนถ์ูกแชร์
กบัผูใ้ช ้จ านวน 330 ครัง้ ระบุแหล่งทรพัยากรสากล (URL) ที่ไม่ซ  า้กนั 111 รายการ เจา้หนา้ที่แชท
ใชค้ าตอบที่หลากหลาย รวมถึงการแนะน านกัศึกษา โดยการยกตวัอย่าง น าทางไปยงัแหล่งขอ้มูล
ออนไลนส์ าหรบัขอ้มูลเพิ่มเติม (85%) ผูเ้ขียนตัง้สมมติฐานว่าเจา้หนา้ที่แชทมักจะท าการคน้หา
ทางอินเทอรเ์น็ต เพื่อตอบค าถามแทนที่จะเริ่มตน้ที่ทรพัยากรของหอ้งสมุด ห้องสมุดวิทยาเขต 
ไม่ไดใ้หค้วามช่วยเหลือดา้นการอา้งอิงและหลายครัง้ที่เจา้หนา้ที่พิมพข์อ้ความแสดงความไม่แน่ใจ 
หรือขาดความรูใ้นการอา้งอิง จากนัน้น าผลที่ไดม้าปรบัปรุงบรกิารใหม่ โดยสรา้งแผนที่นิเวศวิทยา
การบริการในการจัดเวิรก์ช็อป ลบเนื ้อหาการอ้างอิงทั้งหมดจากเว็บไซต์ ใช้ LibGuides เป็น
แพลตฟอรม์ส าหรบัการอา้งอิง สรา้งและใชแ้ท็ก "การอา้งอิง" จดัท าคู่มือการตอบค าถามการอา้งอิง  
จดัระเบียบเนือ้หารวมถึงการลิงกไ์ปยงัแหล่งขอ้มลูบนเว็บไซต ์ เพิ่มบรรณารกัษ์ที่เชี่ยวชาญในการ
ตอบค าถาม 

งานวิจัยในประเทศ 
      อาภรณ์ ไชยสุวรรณ และศิวนาถ นันทพิชัย  (2562) ได้ศึกษาการออกแบบบริการ
ส าหรบังานพัฒนาทรพัยากรสารสนเทศ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวคิดการออกแบบบริการ
และการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) ที่เหมาะสมส าหรบัน ามาพัฒนา กระบวนการ
ท างานของหอ้งสมุดเพื่อออกแบบ “กระบวนการบริการทรพัยากรสารสนเทศ” ใหส้ามารถรองรบั  
การเรียนรูใ้นหอ้งเรียนอัจฉริยะเพื่อพัฒนารูปแบบการใหบ้ริการสนับสนุนการเรียนรูอ้อนไลนบ์น
พืน้ฐานของการใหบ้ริการ โดยท าการส ารวจและเก็บขอ้มูล จากนั้นวิเคราะหส์ภาพปัจจุบันและ
ปัญหาของการใหบ้ริการ ท าการประชุมร่วมกับหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งเพื่อวางแผนการด าเนินงาน  
น าข้อมูลที่ ได้มาออกแบบกระบวนการให้บริการ  โดยปรับบทบาทและวิธีการท างานของ
บรรณารกัษ ์ท าหนา้ที่ในบทบาทรว่มกบัอาจารย ์เจา้ของรายวิชาในการน าทรพัยากรสารสนเทศมา
ใชใ้นการสนับสนุนการเรียนการสอน โดยเชื่อมโยงลิงก์ของทรพัยากรสารสนเทศเขา้ไปในแต่ละ
รายวิชา จดัท าเมทาดาตาในการเรียนรูผ้่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Lecture) เกิดเป็นบริการใหม่ขึน้
อีกทัง้ยงัเป็นการปรบัเปลี่ยนการท างานของฝ่ายพัฒนาทรพัยากรสารสนเทศใหเ้ป็นการบริการเชิง
รุกมากย่ิงขึน้  
    Suthiprapa  & Tuamsuk (2021) ศึกษาเรื่องการออกแบบบริการอ้างอิงส าหรับ
หอ้งสมุดสถาบนัอดุมศึกษา กรณีการพฒันาสื่อการเรียนรูดิ้จิทลั (DLL) มีวตัถุประสงค ์เพื่อบูรณา
การแนวคิดการออกแบบบรกิารและประสบการณข์องผูใ้ชเ้ขา้กบักระบวนการออกแบบและพฒันา
บริการอา้งอิงโดยใชแ้นวคิดการออกแบบบริการและประสบการณ์ของผูใ้ชใ้นการพัฒนารูปแบบ
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แนวคิดส าหรบัการออกแบบบรกิารอา้งอิงส าหรบัหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาไทย โดยใชว้ิธีวิจยัเชิง
คุณภาพ โดยแบ่งเป็น 3 ระยะ ระยะที่  1 การส ารวจประสบการณ์ผู้ใช้ใช้วิธีการสังเกตและ
สัมภาษณ์ กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่ ได้รับบริการอ้างอิงที่ ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยขอนแก่น จ านวน 30 คน ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ไม่มีเวลารบับริการ
อา้งอิงงานวิจัยและไม่สามารถเขา้ร่วมโครงการฝึกอบรมที่หอ้งสมุดก าหนด นกัศึกษาตอ้งการการ
สนบัสนุนดา้นการวิจยัการตรวจสอบการลอกเลียนวรรณกรรม โปรแกรม Turnitin และการจดัการ
อา้งอิง มีความยากล าบากในการรบับรกิารที่เคานเ์ตอรบ์รกิารอา้งอิง เนื่องจากจ านวนบรรณารกัษ์
ที่เคานเ์ตอรไ์ม่เพียงพอ ระยะที่ 2 ระยะความคิดและการสรา้ง น าผลจากระยะที่ 1 มาวิเคราะห ์
ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชใ้ชบ้ริการ Q&A เพื่อสอบถามเก่ียวกบั บริการสอน  ผูใ้ชต้อ้งการใหห้อ้งสมุด
ให้บริการอ้างอิงทั้งในและนอกเวลาท าการ อยากให้มีกิจกรรมเวิรก์ช็อปหรือสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการเรียนการสอน จากนัน้วิเคราะหข์อ้มลูโดยอิงจากขอ้ค าถามที่พบบ่อย 5 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 
การตรวจสอบการลอกเลียนแบบ การอ้างอิงการค้นหาอย่างชาญฉลาด สิ่งพิมพ์และลิขสิทธิ์  
น ามาพัฒนาบริการอา้งอิง DLL ซึ่งเป็นเว็บแอปพลิเคชันเพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ช ้
น าเสนอในรูปแบบมัลติมีเดียส าหรบัการสนับสนุนการวิจัยสามารถใชง้านไดง้่าย สะอาดตาและ
เป็นระบบ เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงสารสนเทศที่ตอ้งการไดภ้ายในเวลาไม่ถึงสามคลิก นอกจากนี ้
ยงัมีการเพิ่มภาพกราฟิกพรอ้มกับเนือ้หาเพื่อใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจการใชเ้ว็บไซตไ์ดง้่ายขึน้ ระยะที่ 3 การ
น าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบติัจรงิ น าไปทดสอบการใชง้านจริงผ่านเว็บบราวเซอร ์ผลการส ารวจ
ความพงึพอใจของผูใ้ชพ้บว่าผูใ้ชม้ีความพงึพอใจในการใชง้านบรกิารอา้งอิง DLL   
   ณัฐนันท์  ตาสุข และกันยารตัน ์เควียเซ่น (2564) ศึกษาเรื่องประสบการณ์ผูใ้ชแ้ละ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหออัตลกัษณ์นครน่าน มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสบการณ์และ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหออตัลกัษณน์ครน่าน ใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสมัภาษณ์
เชิงลึกกบัผูใ้หข้อ้มูลหลกั จ านวน 12 คน ใชเ้ครื่องมือวิจัย ไดแ้ก่ แผนที่การเดินทางของผูใ้ช ้ การ
สังเกตพฤติกรรมอย่างมีส่วนร่วม และการสัมภาษณ์เชิงลึกกับนักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการ  ผล
การศึกษา พบว่า พฤติกรรมการเยี่ยมชมหออัตลักษณ์นครน่าน เพื่อชมนิทรรศการ  เพื่อศึกษา
คน้ควา้เก่ียวกับจังหวัดน่าน  เพื่อเขา้ร่วมกิจกรรมของหออัตลกัษณ์นครน่าน วันเสารแ์ละอาทิตย ์
เป็นวันที่มีการเข้าเยี่ยมชมมาก โดยเฉลี่ยการเข้าชมต่อบุคคลนั้นอยู่ที่ประมาณ 1-2 ชั่ วโมง           
ดา้นความตอ้งการเนือ้หาสารสนเทศ ตอ้งการขอ้มูลพืน้ฐานทั่วของอัตลกัษณ์นครน่าน ลกัษณะ
ของสารสนเทศและการจัดแสดงสารสนเทศที่ผู ้ใช้ต้องการ คือสามารถเข้าใชง้านง่าย มีความ
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สะดวก เนือ้หามีความทันสมัยและน่าสนใจ รูปแบบกิจกรรมที่สนใจควรจัดนิทรรศการหมุนเวียน 
ใหค้วามรูเ้ก่ียวกบัวฒันธรรมและประเพณีของจงัหวดัน่าน 
   จากการศึกษางานวิจัยทั้งในประเทศและต่างประเทศที่เก่ียวข้องกับการออกแบบ
บริการในหอ้งสมุดและบริบทใกลเ้คียง ส่วนมากจะใชว้ิธีวิจัยเชิงคุณภาพ วิธีวิจัยแบบผสมผสาน              
และวิธีวิจัยเชิงปริมาณตามล าดับ โดยใช้วิ ธีการสัมภาษณ์  การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ                
และการสงัเกต ุเพราะเป็นวิธีที่ช่วยใหก้ารเก็บรวบรวมขอ้มลูเชิงลึกไดดี้กว่างานวิธีวิจยัเชิงปริมาณ 
เครื่องมือที่ใชโ้ดยมากคือแบบสมัภาษณแ์ละการจดัประชุมเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ส่วนใหญ่
เป็นงานวิจัยที่ศึกษาเก่ียวกับการศึกษาประสบการณ์ผู้ใช้ การพัฒนาบริการ ความต้องผู้ใช ้
พฤติกรรมผูใ้ช ้บทบาทของหอ้งสมุด และความท้าท้ายของผูใ้ช ้โดยมีการศึกษาในบริบทอ่ืน ๆ 
เนื่องจากแนวคิดการออกแบบบริการ เป็นแนวคิดที่ใชผู้เ้ป็นศนูยก์ลาง การท างานร่วมกนัระหว่าง  
ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียและเป็นการมองแบบองคร์วม ท าให้แนวคิดการออกแบบบริการถูกน ามาใช ้                
ในการพัฒนาปรบัปรุงบริการให้ตอบสนองและสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผู ้ใชท้ี่มีความตอ้งการ
บรกิารท่ีทนัต่อวิถีชีวิตในปัจจุบนั  ผูว้ิจยัสรุปประเด็นส าคญัได ้2 ประเด็น ดงันี ้
   1. ด้านประสบการณ์ผู้ใช้ ได้แก่ งานของ Whang  et al. (2017) พบว่านักศึกษา
โอนย้าย พบว่านักศึกษาโอนย้ายรู้สึกว่าตนแปลกแยกนักศึกษาระดับปริญญาตรีคนอ่ืน ๆ  
มีขอ้จ ากดัในชีวิตหลายดา้น มีเวลานอ้ยในการเรียนรูแ้ละใชท้รพัยากรของหอ้งสมุด ทัง้นีง้านของ 
Reed & Miller (2020) พบว่าเกมที่ห้องสมุดพัฒนาขึ ้นมีผู ้เข้าร่วมหลายคนรู้สึก ไม่สนุก ให้
ความรูส้กึที่ไม่เหมือนเกม งานของ Luca & Ulyannikova (2020) ท าใหเ้ห็นถึงกระบวนการคิดของ
นกัวิจยัและเผยใหเ้ห็นถึงความผิดหวงัและความยากล าบากระหว่างกระบวนการท าวิจยั แสดงให้
เห็นถึงความส าคญัของบุคคลที่สง่ผล ความส าเรจ็ของกระบวนการตรวจสอบอย่างเป็นระบบ งาน
ของ Veliverronena et al. (2021) พบว่า ผูใ้ชม้กัพิมพค์ าคน้ผิด ระบบการสืบคน้ไม่รวมฐานขอ้มูล
ทัง้หมดที่หอ้งสมดุบอกรบั การไม่มีตวัช่วยในการสืบคน้ ท าใหเ้กิดผลลพัธท์ี่มากเกินไป นอกจากนี ้
ยงัมีงานของ Suthiprapa & Tuamsuk (2021) พบว่า นักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาส่วนใหญ่ไม่มี
เวลาในการเขา้มาใชบ้ริการอา้งอิงงานและไม่สามารถเขา้รว่มโครงการฝึกอบรมที่หอ้งสมดุก าหนด 
และงานของ ณัฐนนัท ์ ตาสุข  และกนัยารตัน ์เควียเซ่น (2564) พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรมการ
เยี่ยมชมหออัตลกัษณน์ครน่านดว้ยตนเอง เพื่อชมนิทรรศการและเขา้ร่วมกิจกรรม รวมถึงการเขา้
มาศกึษาคน้ควา้เก่ียวกบัจงัหวดั  
   การศึกษาประสบการณ์ผูใ้ช้มีการใชเ้ครื่องมือที่หลากหลาย ผูว้ิจัยจึงสรุปเครื่องมือ
ต่างๆ  ดงันี ้
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    1.1  การสัมภาษณ์ ได้แก่งานของ  Johnson, Kuglitsch, & Bresnahan (2015) ได้
ด าเนินการสมัภาษณถ์ึงประสบการณก์ารใชห้อ้งสมดุและบรกิารท่ีตอ้งการ งานของ Whang  et al. 
(2017)  สมัภาษณเ์ก่ียวกบัความทา้ทายที่นกัศึกษาเผชิญในการเรียนและการด าเนินชีวิต งานของ 
Yoo et al. (2015) สอบถามเก่ียวค่านิยมของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียแต่ละราย ใหร้ะบุความกังวลใน
การท าวิจัย งานของ Rossmann & Young (2020) ไดส้ัมภาษณ์เจา้หน้าที่หอ้งสมุดที่ผูม้ีส่วนได้
ส่วนเสียในการด าเนินการพื ้นที่บริการความจริงเสมือน เพื่อท ามาจัดตั้งคณะกรรมการในการ
ด าเนินงาน งานของ Veliverronena et al. (2021) สมัภาษณก์ารใชห้อ้งสมดุของครู ดา้นทรพัยากร
สารสนเทศ การเขา้ใชง้าน และทรพัยากรอิเล็กทรอนิกส ์งานของ ณัฐนันท ์ตาสุข และกันยารตัน ์
เควียเซ่น (2564) สมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการดา้นพฤติกรรมผูใ้ชห้ออัตลกัษณ์นครน่านและดา้นความ
ต้องการข้อมูลและสารสนเทศของหออัตลักษณ์นครน่าน และงานของฉลองศรี พิมลสมพงศ ์
(2563) สมัภาษณน์กัท่องเที่ยวผูส้งูอายุ  3 ประเด็น ไดแ้ก่ การบริการเฉพาะบุคคล นวัตกรรมการ
บรกิารแบบพิเศษ และความเป็นมืออาชีพของโรงแรม                               
    1.2 การสนทนากลุ่ม ได้แก่  Yoo et al. (2019), Rossmann & Young (2020) และ 
Luca & Ulyannikova (2020) พบว่า มีการจดัสนทนากลุ่มใหผู้ใ้ชแ้สดงความคิดเห็นรวมกนั ทัง้ใน
สว่นของการระบปุระเด็นปัญหาและหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
    1.3 แบบสอบถาม ไดแ้ก่ งานของ Wu & Chen (2016) ใชแ้บบสอบถามเพื่อถามความ
คิด เห็น ในการท าวิจัยทางด้าน เคมี  จ านวน  5 ด้าน  การสร้างและเก็บ รวบรวมข้อมูล  
การบันทึกและประมวลผลข้อมูล การเก็บรกัษาและส ารองขอ้มูล การเผยแพร่และการแบ่งปัน
ขอ้มลู ความตอ้งการบรกิารแบ่งปันขอ้มลู  
 2. ดา้นการออกแบบบรกิาร   
     2.1 แนวคิดการออกแบบบริการ 
        2.1.1 กระบวนการคิดเชิงออกแบบดับเบิลไดอะมอน ได้แก่ งานของณัฐนันท ์              
ตาสขุ และกนัยารตัน ์เควียเซ่น (2564) และ Suthiprapa & Tuamsuk (2021) 
           2.1.2 การคิดเชิงออกแบบของ IDEO ได้แก่งานของ Whang  et al., 2017)  รีด 
และมิลลี่ (Reed & Miller, 2020) และงานของ ลูก้า และอุลยานนิโคว่า (Luca & Ulyannikova, 
2020) 
        2.1.3 กระบวนการออกแบบบริการของศูนยส์รา้งสรรค์งานออกแบบ ไดแ้ก่ งาน
ของอาภรณ ์ไชยสวุรรณ และศิวนาถ นนัทพิชยั (2562)  
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        2.1.4 พื ้นฐานแนวคิดการออกแบบบริการ  ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดพื ้นฐานในการ
ออกแบบ ซึ่งประกอบไปด้วย แนวทางแบบองค์รวม (holistic) การเน้นมนุษย์เป็นศูนย์กลาง 
(human-centered)และ การร่วมสรา้งสรรค์ (Co-creation) ได้แก่ งานของ จอห์นสัน คูกลิทช ์
และเบรสนาฮาน (Johnson et al., 2015) วู และเฉิน (Wu & Chen, 2016) ยู และคณะ (Yoo et 
al., 2019) รอสมานน์ และยัง (Rossmann & Young, 2020) ลูก้า และอุลยานนิโคว่า (Luca & 
Ulyannikova, 2020) เวลิ เวอร์โรเนนา และคณะ (Veliverronena et al., 2021) และงานของ                 
วิลคินสนั และคณะ (Wilkinson et al., 2021)                                                                                              
 จากงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งสามารถสรุปเครื่องมือที่ใชใ้นการออกแบบบรกิารไดด้งันี ้
    2.2 ผลลพัธก์ารออกแบบบรกิาร  
        2.2.1 แนวทางการบริการ ได้แก่ งานของ วู และเฉิน  (Wu & Chen, 2016)  
ไดอ้อกแบบเวิรค์โฟลวข์อ้มลูการวิจยัส าหรบับริการหอ้งสมุดและรูปแบบการบริการที่ส่งเสริมการ
ท าวิจัย เช่น จัดฝึกอบรมการจัดการขอ้มูลการวิจัยดา้นเคมี การสืบคน้ และการเขา้ถึงขอ้มูล การ
ตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ผ่านสื่อสงัคมออนไลน ์ 
        2.2.2 การบรกิารใหม่ ไดแ้ก่ งานของ Johnson, Kuglitsch, & Bresnahan, (2015) 
ผลการออกแบบ หอ้งสมุดพัฒนาชุดการฝึกอบรมเก่ียวกบัทกัษะ และเครื่องมือที่ช่วยสนับสนุนใน
การท าวิจัย งานวิจัยของ Whang  et al. (2017) ห้องสมุดออกแบบปรับปรุงพื ้นที่ ใหม่  ชื่อว่า 
"Commuter & Transfer Commons" เพื่อใหเ้ป็นสถานที่ ส  าหรบัการเชื่อมต่อระหว่างผูค้น และเป็น
การเผยแพรแ่ละสง่เสรมิบรกิารและทรพัยากรของหอ้งสมดุ งานของ Luca & Ulyannikova (2020) 
ไดพ้ฒันา เว็บไซตโ์ดยมีคู่มือในการใชง้าน ที่มีบริการชุดเครื่องมือการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็น
ระบบ และโครงการใหค้ าปรึกษาการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบ งานของ อาภรณ์ ไชย
สุวรรณ และศิวนาถ นันทพิชัย (2562) เชื่อมโยงลิงก์ของทรพัยากรสารสนเทศเข้าไปในแต่ละ
ร า ย วิ ช า  จั ด ท า เ ม ท า ด า ต า ใ น ก า ร เ รี ย น รู้ ผ่ า น สื่ อ อิ เ ล็ ก ท ร อ นิ ก ส ์ 
(e-Lecture) และงานของ เว็บแอปพลิเคชันเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ น าเสนอใน
รูปแบบมัลติมีเดียส าหรบั และงานของ Suthiprapa & Tuamsuk (2021) พฒันาเว็บแอปพลิเคชัน
ส าหรบับรกิารอา้งอิงเพื่อสนบัสนนุการวิจยั  
   จากการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งท าใหท้ราบว่าบริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ 
เป็นบริการที่ถูกน าใช้ในการออกแบบบริการมากที่สุด  กลุ่มผู้ใช้ที่ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา          
ให้ความสนใจในการศึกษา คือกลุ่มนักวิจัยและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีการท าวิจัย                
เพื่อสรา้งองคค์วามรูใ้หม่ และผลิตผลงานทางวิชาการใหแ้ก่มหาวิทยาลยั รวมถึงบรกิารอา้งอิงที่มี
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ความส าคัญในตีพิมพ์บทความ การออกแบบบริการเป็นการศึกษาโดยเน้นผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลาง 
ค านึงถึงผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียที่เก่ียวขอ้งกบันิเวศการบริการทัง้หมด เพื่อศึกษาปัญหาความตอ้งการ 
และท าความเขา้ใจผูใ้ชใ้นเชิงลึก และพัฒนานวัตกรรมการบริการใหต้อบสนองกับความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้



 
 

 

บทที ่3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
     การวิจัยเรื่อง การออกแบบบริการส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการตามกระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The double diamond design 
process) โดยมีจุดมุ่งหมายการวิจัย เพื่อศึกษาประสบการณ์และความต้องการของผู้ใช้ และ
ออกแบบบริการส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง  ด าเนินการแบ่งเป็น 2 
ระยะ ดงันี ้
 
ระยะที ่1 ศึกษาประสบการณแ์ละความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
    เป็นการศึกษาในขั้นการค้นพบ (Discover) และขั้นการก าหนดปัญหา (Define) ซึ่งเป็น
การศกึษาประสบการณ ์ความตอ้งการและปัญหาของผูใ้ช ้  
       กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ประกอบไปดว้ย 2 กลุม่ 
  การศกึษาครัง้นีผู้ว้ิจยัไดก้ าหนดคณุสมบติัของกลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั ดงันี ้ 
  1. ผู้ใช้บริการ/ผู้ไม่ ใช้บริการ ได้แก่  นักศึกษา  บุคลากร อาจารย์ ศิษย์เก่าของ
มหาวิทยาลัยรามค าแหงและบุคคลทั่วไป จ านวน 40 คน ใชว้ิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) มีเกณฑใ์นการคัดเลือก เช่น ผูท้ี่ เขา้ใชห้อ้งสมุดเป็นประจ า จากนั้นใชว้ิธี
สุม่กลุม่ตวัอย่างแบบลกูโซ่ (Snowball Sampling) โดยใหแ้นะน าผูใ้หข้อ้มลูหลกัคนอ่ืนๆ ต่อไป 
      2. ผู้ให้บริการ บุคลากรที่ปฏิบัติงาน ณ ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัย
รามค าแหง ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร หวัหนา้ฝ่ายหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา หวัหนา้หน่วยบริการสารสนเทศ 
และหัวหน้าหน่วยส่งเสริมกิจการหอ้งสมุด จ านวน 3 คน บรรณารกัษ์ จ านวน 5 คน เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานในต าแหน่งอ่ืน จ านวน 3 คน รวม 11 คน ใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยคดัเลือกจากประสบการณก์ารท างานในต าแหน่ง 1 ปีขึน้ไป  
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
                  ขัน้การคน้พบ (Discover) เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในขัน้คน้พบ ดงันี ้
         1. แบบสงัเกตการณก์ารลงพืน้ที่ (Service safari) ประกอบไปดว้ยประเด็นการสงัเกต
พฤติกรรมผู้ใช้ เช่น การบริการและปฏิสัมพันธ์ต่างๆ ระหว่างการบริการ ช่องทางในการ
ประชาสมัพนัธ/์ใหข้อ้มลูเก่ียวกบับรกิาร ขอ้ดีและอปุสรรคใดที่ท าใหก้ารบรกิารติดขดั เป็นตน้ 
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    2. แนวค าถามสมัภาษณ ์(Interview questions) เป็นแนวค าถามที่ใชใ้นการพดูคยุกับ
ผูใ้ช ้โดยมีขอ้ค าถามเก่ียวขอ้มลูเบือ้งตน้ของผูใ้หส้มัภาษณ ์และประเด็นประสบการณผ์ูใ้ช ้ความ
ตอ้งการของผูใ้ช ้รวมถึงปัญหาของผูใ้ชใ้นการใช/้ใหบ้รกิารของหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา  
    3. แผนผังประสบการณ์ผู้ใช้ (User journey map) มีลักษณะเป็นเทมเพลตที่แสดง
ขัน้ตอนที่ผูใ้ชเ้ผชิญเมื่อมีปฏิสมัพันธ์หอ้งสมุด ประกอบไปดว้ยประเด็นต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานการณ์
การบริการ กิจกรรม การกระท าก่อนใช้บริการ ระหว่างใช้บริการ และหลังใช้บริการ รวมถึง
ความรูส้กึและโอกาสในการพฒันาบรกิาร 
  ขัน้การก าหนดปัญหา (Define) 
    1. แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ (Persona) เป็นเทมเพลตที่แสดงขอ้มูลเก่ียวกับผูใ้ช้
ความตอ้งการ ประสบการณ์ พฤติกรรม และเป้าหมายของผูใ้ช ้เช่น ชื่อ(สมมติ) ประวัติโดยย่อ 
การศึกษา เป้าหมาย ความสนใจ การใชเ้ทคโนโลยี ความตอ้งการและความคาดหวงั อปุสรรคและ
ความทา้ทาย เป็นตน้  
   2. แนวค าถามระดมสมอง (Brainstorm) เป็นกิจกรรมกลุ่มโดยใชว้ิธีการระดมสมอง
เพื่อใหไ้ดค้วามคิดเห็นต่างๆ ตามประเด็นท่ีศกึษา  
   3. เทมเพลตผงัคดัเลือกแนวคิด (Idea folio) เป็นการใชก้ระดาษขนาดใหญ่ เพื่อใหผู้ใ้ช้
ไดค้ดัเลือกประเด็นปัญหาส าหรบัการพฒันา 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
         ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการสรา้งเครื่องมือในการเก็บขอ้มลู ซึ่งมีขัน้ตอนดงัต่อไปนี ้
    1. ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับประสบการณ์ผูใ้ช้ การออกแบบ
บรกิาร วิธีการและเครื่องมือ  
   2. ศึกษาประเด็นและเทมเพลตที่จะใช้ในการสังเกตการณ์การลงพืน้ที่ แนวค าถาม
สมัภาษณ ์แผนผังประสบการณผ์ูใ้ช้ แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ แนวค าถามระดมสมอง และ
ผังคัดเลือกแนวคิด เพื่อน ามาน ามาปรบัใชก้ับประเด็นที่ตอ้งการศึกษา ก าหนดเป็นประเด็น/แนว
ค าถามที่จะใชใ้นการศึกษาประสบการณ์และความตอ้งการของผูใ้ช ้ใหค้รอบคลุมประเด็นวิจัย 
น าเสนออาจารยท์ี่ปรกึษาและปรบัแกต้ามค าแนะน า 
   3. ตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยผูท้รงคณุวฒุิ จ านวน 3 
คน เพื่อประเมินความตรงตามเนื ้อหาโดยน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item 
Objective Congruency: IOC) โดยผลการประเมิน มีดังนี ้ 1) แบบสังเกตการณ์การลงพื ้นที่  
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ค่า IOCอยู่ ระหว่าง 0.67-1.00  2) แนวค าถามสัมภาษณ์  ค่า IOC อยู่ ระหว่าง 0.67-1.00  
3) แผนผังประสบการณ์ผูใ้ช้ ค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00  4) แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ  
ค่าIOC ไดเ้ท่ากบั 1.00 5) แนวค าถามระดมสมอง ค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00  ทุกเครื่องมือได้
ค่าดัชนีความสอดคล้องทุกข้อค าถามอยู่ระหว่าง 0.67-1.00  ถือว่ามีคุณภาพสามารถใช้เป็น
เครื่องมือส าหรบัเก็บขอ้มลูได ้นอกจากนีผู้ท้รงคณุวฒุิไดเ้สนอแนะใหเ้พิ่มประเด็นค าถามเก่ียวกับ
สิ่งที่ชื่นชอบและประทับใจของทัง้ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ เพื่อใหท้ราบจุดแข็งของการบริการที่
ท าไดดี้อยู่แลว้ ในส่วนของแนวค าถามสัมภาษณ์ส าหรบัผูใ้ชบ้ริการในดา้นประสบการณ์การใช้
หอ้งสมดุ  
    4.  น าแบบสัมภาษณ์ไปทดลองสัมภาษณ์ (Try out) กับกลุ่มผูใ้ช้/ไม่ใช้บริการและ
กลุ่มผูใ้หบ้ริการที่ไม่ใชก้ลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกั จ านวน 5 คน เพื่อทดสอบว่าขอ้ค าถามมีความชัดเจน 
สามารถสื่อความหมายไดต้รงความตอ้งการและครอบคลุมค าถามการวิจยัหรือไม่ ผูต้อบมีความ
เขา้ใจในขอ้ค าถามหรือไม่ จากนัน้ผูว้ิจยัไดท้บทวนและปรบัปรุงขอ้ค าถามเพื่อใหข้อ้ค าถามมีความ
ชดัเจนมากย่ิงขึน้ 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
            ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
 1. ผูว้ิจยัน าเสนอโครงการวิจยัคณะกรรมการจรยิธรรมส าหรบัพิจารณาโครงการวิจยัที่ท า
ในมนุษย ์มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ รหัสโครงการวิจัย SWUEC-G- 411/2565 โดยไดร้บัผล
การพิจารณา คือ คณะกรรมการฯ ใหก้ารรบัรองโครงการวิจยัตามแนวทางหลกัจริยธรรมการวิจัย
ในมนษุยท์ี่เป็นมาตรฐานสากลและใหม้ีการใหค้วามยินยอมเขา้ร่วมโครงการวิจยั  
 2. ผูว้ิจัยติดต่อขอแบบขอออกหนงัสือรบัรอง ขอความอนุเคราะหเ์ก็บขอ้มูลเพื่อการวิจัย
จากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ถึงผู้อ  านวยการส านักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง เพื่อขอความอนเุคราะหใ์นการลงพืน้ที่เก็บขอ้มลูวิจยั  
  3. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมในขั้นตอนการค้นพบ สังเกตการณ์การลงพื ้นที่และ
สัมภาษณ์กับผู้ให้ข้อมูลหลักด้วยตนเอง โดยใช้เกณฑ์การเลือกแบบเจาะจง โดยใช้วิธีการ
สมัภาษณแ์บบเผชิญหนา้และแบบออนไลนก์บัผูใ้ชบ้รกิารที่เขา้ใชบ้รกิารหอ้งสมดุเป็นประจ า และ
ผูไ้ม่ใชบ้รกิารในช่วงเดือนธันวาคม 2565 - เมษายน 2566 ใชเ้วลาประมาณ 30-50 นาที/ราย โดย
ผูว้ิจัยไดท้ัง้ขออนุญาตในการจดบันทึกและการบันทึกเสียงสัมภาษณ์  ขัน้การก าหนดปัญหานัด



    62 
 
หมายกลุ่มผู้ให้ขอ้มูลหลักเพื่อท าการระดมสมอง จัดท าแบบจ าลองตัวแทนผู้ใชบ้ริการ ท าการ
บนัทกึประเด็นที่ไดจ้ากการระดมความคิดของผูใ้ช ้ใชเ้วลาในการระดมสมอง ประมาณ 50 นาที 
 4. ผูว้ิจยัน าขอ้มลูที่ไดน้ ามาจดักระท าและวิเคราะหข์อ้มลู 
    
การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
       ผูว้ิจัยด าเนินการวิเคราะหข์อ้มูลไปพรอ้มกับการเก็บขอ้มูลเพื่อดูความครบถ้วนของขอ้มูลที่
เก็บรวบรวมได ้ดงันี ้ 
 1. แบบสังเกตการณ์การลงพื ้นที่  จดบันทึกประเด็นการสังเกตต่าง ๆ ถ่ายรูปเก็บ
สภาพแวดลอ้มทัง้ภายในและภายนอกหอ้งสมดุ  
 2. การสมัภาษณ ์ใชก้ารจดบนัทกึและบนัทกึเสียงสมัภาษณ์ วิเคราะห ์จดัระเบียบและจดั
หมวดหมู่และประเภทของขอ้มลู  
 3. แผนผังประสบการณ์ผู้ใช้ น าข้อมูลจากการสังเกตการณ์และการสัมภาษณ ์  
มาวิเคราะหแ์ละแจกแจงขอ้มลูของผูใ้ชเ้ป็นล าดบั สรุปขอ้มลูโดยแบ่งตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั  
              4. แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ วิเคราะหข์อ้มูลจากประสบการณ์และความตอ้งการ 
จดักลุม่ขอ้มลู และน าเสนอลงในแบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร  
              5.  การระดมสมอง รวบรวมประเด็นการแกไ้ขปัญหาที่ผูใ้ชร้ว่มกนัน าเสนอ สรุปขอ้มลู  
 6.  ผังคัดเลือกแนวคิด (Idea folio) รวบรวมและจัดกลุ่มข้อมูลปัญหาที่ผู ้ใช้คัดเลือก 
วิเคราะหข์อ้มลู คดัเลือกปัญหาที่สามารถท าไดจ้รงิและสรุปขอ้มลู 
 
ระยะที ่2 ออกแบบบริการส าหรับห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง                 
โดยใช้กระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน 
      เป็นการศึกษากระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน ในขั้นการพัฒนา (Develop)  
โดยผูว้ิจัยพิจารณาหาแนวทางที่เหมาะในการแก้ไขปัญหา สรา้งตน้แบบการบริการ สรา้งพิมพ์
เขียวการบริการ และสุดทา้ยคือขัน้การส่งมอบ (Deliver) เป็นการน าตน้แบบบริการไปน าเสนอแก่
ผูใ้หข้อ้มลูหลกัเพื่อใหไ้ดข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัตน้แบบการบริการและประเมินพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
       กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก  ประกอบไปดว้ย 2 กลุม่ ดงันี ้ 
 1. ตัวแทนกลุ่มผู้ใชบ้ริการและผู้ให้บริการ ประกอบไปด้วย 1) กลุ่มผู้ใช้บริการ ได้แก่ 
นักศึกษา บุคลากร อาจารย ์ศิษยเ์ก่ามหาวิทยาลัยรามค าแหงและบุคคลทั่วไป 2) ตัวแทนกลุ่ม 
ผู้ให้บริการ ได้แก่  ผู ้บริหาร บรรณารักษ์  และเจ้าหน้าที่ ของ ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา  
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จากระยะที่ 1 จ านวน 9 คน และตวัแทนกลุ่มผูใ้ชใ้หม่ จ านวน 6 คน รวม 15 คน ใชว้ิธีการคดัเลือก
ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเป็นผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุเป็นประจ า 
  2 . ผู้ เชี่ ย วชาญ  คื อ  ผู้ที่ มี ค วาม เชี่ ย วชาญ ใน เรื่ อ งการออกแบบบริการและ 
ดา้นบรรณารกัษศาสตร/์สารสนเทศศาสตรเ์พื่อใหค้ าปรกึษาค าแนะน า จ านวน 3 คน 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
       มีเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู ดงันี ้
            ขัน้การพฒันา (Develop)    
    เทมเพลตพิมพ์เขียวการบริการ (Service blueprint) เป็นเครื่องมือที่มีลักษณะเป็น
แผนผงังานบรกิารท่ีแสดงกระบวนการทัง้หมดของบรกิารนัน้เพื่อใชใ้นการการสง่มอบบรกิาร 
            ขัน้การสง่มอบ (Deliver) 
   1. ตน้แบบบรกิาร เป็นนวตักรรมการบรกิารท่ีถกูพฒันาขึน้จากความตอ้งการของผูใ้ช ้
   2. แบบประเมินพิมพ์เขียวการบริการ ใช้ในการประเมินความคิดเห็นพิมพ์เขียวการ
บรกิาร มีทัง้หมด 3 ตอน ดงันี ้ 
     ตอนที่ 1 ดา้นขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบประเมิน เป็นค าถามเก่ียวกับ ประเภทผูใ้ช ้
อาชีพ วฒุิการศกึษา เป็นตน้ ซึ่งมีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ 
     ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นต่อรายการประเมินดา้น ๆ ดังนี ้ด้านการออกแบบและ
พัฒนา ดา้นความเป็นไปได ้ดา้นความเหมาะสม และดา้นประโยชนใ์นการใชง้าน ซึ่งขอ้ค าถาม
เป็นแบบมาตราประมาณค่า 5 ระดับ ไดแ้ก่ มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) น้อย
ที่สดุ (1) 
     ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมที่มีต่อตน้แบบบริการและพิมพเ์ขียว
การบรกิาร มีลกัษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด    
   
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 1. ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎี ที่เก่ียวกับการออกแบบบริการ วิธีการและ
เครื่องมือ  
 2. ศึกษานวัตกรรมบริการ เทมเพลตพิมพเ์ขียวการบริการ และแบบประเมินพิมพเ์ขียว
การบริการ น ามาปรบัประเด็นหัวขอ้ต่าง ๆ ใหค้รอบคลุมประเด็นวิจัย น าเสนออาจารยท์ี่ปรึกษา
และปรบัแกต้ามค าแนะน า 
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 3. พฒันาและประยุกตเ์ครื่องมือ ไดแ้ก่ พิมพเ์ขียวการบริการและแบบประเมินพิมพเ์ขียว
การบรกิาร   
 4. ตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยผูท้รงคณุวฒุิ จ านวน 3 
คน เพื่อประเมินความตรงตามเนื ้อหาโดยน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item 
Objective Congruency: IOC) ผลการประเมิน พบว่า พิมพเ์ขียวการบริการ IOC=1.00 และแบบ
ประเมินพิมพเ์ขียวการบริการ IOC=0.87 ค่าดชันีความสอดคลอ้งทุกขอ้ค าถาม อยู่ระหว่าง 0.87-
1.00 ถือว่ามีคุณภาพสามารถใชเ้ป็นเครื่องมือส าหรบัเก็บข้อมูลได้ นอกจากนีผู้ ้ทรงคุณวุฒิได้
เสนอแนะในการเพิ่มเติมประเด็นต่าง ๆ และการใชภ้าษาใหช้ัดเจนยิ่งขึน้ ซึ่งผูว้ิจัยไดด้  าเนินการ
ปรบัปรุงแกไ้ขดงันี ้
  4.1 แกไ้ขแบบประเมินความคิดเห็นที่มีต่อพิมพเ์ขียวการบรกิาร โดยใหป้รบัแกข้อ้ค าถาม 
7 และ 9 ด้านประโยชน์ในการใช้งาน เนื่องจากมีคล้ายคลึงกัน ให้ตัดออกเหลือข้อใดข้อหนึ่ง  
               4.2 ปรับแก้ข้อค าถามแบบประเมินความคิดเห็นที่ มี ต่อพิมพ์เขียวการบริการ  
ดา้นความเหมาะสม ควรตัดขอ้ 12 ออก เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการไม่จ าเป็นตอ้งเขา้ใจพิมพเ์ขียวการ
บรกิาร  
 4.3 ในส่วนของค าถามแบบปลายเปิดที่ถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะที่มีต่อพิมพ์
เขียวการบรกิาร ใหเ้พิ่มขอ้ค าถามปลายเปิดที่มีต่อตน้แบบบริการดว้ย 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
       ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเองทุกขั้นตอนในช่วงเดือน  มิถุนายน 2566 – 
กมุภาพนัธ ์2567 ตามขัน้ตอน ดงันี ้
            1. ขัน้ตอนการพัฒนา (Develop) ผูว้ิจยัออกแบบตน้แบบบริการ ซึ่งระหว่างการออกแบบ
และพัฒนาร่างต้นแบบบริการ ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ข้อมูลแบบเชิงลึก (insight) เพิ่มเติมอีกครั้ง
เพื่อใหไ้ดค้วามคิด (idea) น าไปใชใ้นการออกแบบในบางฟังกช์ันใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการ
ของผูใ้ชม้ากขึน้ ใชเ้วลาประมาณ 30 นาที/ราย  
            2. ขัน้ตอนการส่งมอบ (Deliver) ผูว้ิจยันดัหมายกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ไดแ้ก่ ผูเ้ชี่ยวชาญ ผู้
ใหบ้รกิาร และผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าเสนอตน้แบบบริการ และใหก้ลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกัดงักล่าวประเมิน
พิมพเ์ขียวการบรกิาร โดยใชว้ิธีการสนทนาแบบเผชิญหนา้และผ่านระบบออนไลน ์ 
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การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
        ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหข์อ้มลูดว้ยวิธีการวิเคราะหเ์นือ้หา (Content analysis) ดงันี ้ 
  1.ตน้แบบบรกิาร วิเคราะหข์อ้มลูจากขอ้เสนอแนะ จดัหมวดหมู่และสรุปขอ้มลู 
               2. พิมพเ์ขียวการบริการ วิเคราะหข์อ้มลูกิจกรรมบริการจากนัน้เรียงล าดับกิจกรรมและ
ตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลูบนพิมพเ์ขียวการบริการ  
               3. แบบประเมินพิมพเ์ขียวการบริการ ใชค่้าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานวิเคราะห์
ขอ้มลู โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ซึ่งเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดบั 
ก าหนดค่าน า้หนกัของคะแนนและเกณฑก์ารแปลผล ดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด, 2554) 
    5  หมายถึง  มีความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบรกิารอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
    4  หมายถึง  มีความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบรกิารอยู่ในระดบัมาก 
    3  หมายถึง  มีความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 
    2  หมายถึง  มีความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบรกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
    1  หมายถึง  มีความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบรกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
 เกณฑก์ารแปลผลความหมาย ดงันี ้
                   4.51-5.00 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัมากที่สดุ           
                   3.51-4.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัมาก 
                   2.51-3.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง 
                   1.51-2.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบันอ้ย 
                   1.00-1.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
             การวิเคราะหข์อ้มลูจากแบบประเมินพิมพเ์ขียวการบรกิาร มีวิธีการดงันี ้
     3.1 วิเคราะหข์อ้มลูสว่นบคุคลของผูต้อบแบบประเมิน  
    3.2 วิเคราะหร์ายการประเมินในแต่ละขอ้แต่ละดา้น ดว้ยโปรแกรมค านวณส าเรจ็รูปใน
การหาค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 4. น าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู สรุป และอภิปรายผล 
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ตาราง 3 สรุปขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั 
 
ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย ผู้ให้ข้อมูลหลัก            วิธีการ/เคร่ืองมือ 
ระยะที่ 1 ศกึษาประสบการณ์
และความตอ้งการของผูใ้ช้
หอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
 

1. ผูใ้ชบ้รกิาร นกัศกึษา 
อาจารย ์บคุลากร ศษิยเ์กา่ 
มหาวิทยาลยัรามค าแหงและ
บคุคลทั่วไป จ านวน 40 คน 
2. ผูใ้หบ้รกิาร ผูบ้รหิาร 
บรรณารกัษ์ เจา้หนา้ที่  
จ านวน 11 คน 

การคน้พบ (Discover) 
  1. แบบสงัเกตการณก์ารลงพืน้ที่  
     (Service   safari)   
   2. แนวค าถามสมัภาษณ ์ 
      (Interview questions)    
   3. แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้ 
      (User journey map) 
 
การก าหนดปัญหา (Define)   
   1. แบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร          
      (Persona) 
   2. แนวค าถามระดมสมอง (Brainstorm)  
   3. ผงัคดัเลือกแนวคิด (Idea Folio) 
 

ระยะที่ 2 ออกแบบบรกิาร
ส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบาง
นา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
โดยใชก้ระบวนการออกแบบ
ดบัเบิลไดอะมอน 
 

1. ตวัแทนกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารและ 
ผูใ้หบ้รกิาร จากระยะที่ 1  
จ านวน 15 คน  
 
2. ผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 3 คน                    
 
 

การพฒันา (Develop)  
  ตน้แบบบรกิาร    
  พิมพเ์ขียวการบรกิาร (Service blueprint)   
 
การส่งมอบ (Deliver) 
  แบบประเมินความพึงพอใจ   
   (Rating scale) 
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บทที ่4  
ผลการศึกษา 

 
     การวิจัยเรื่อง การออกแบบบริการส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการตามกระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The double diamond design 
process) ผูว้ิจยัสรุปผลการศกึษาโดยแบ่งเป็น 2 ระยะ ดงันี ้

 
ระยะที ่1 ศึกษาประสบการณแ์ละความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

 
การเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 

           ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการวิเคราะหข์อ้มูลในขัน้ตอนการคน้พบ (Discover) ขอ้มลูประกอบดว้ย 
การสงัเกตการณก์ารลงพืน้ที่ การสมัภาษณ์ไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ทนตวัผูใ้ชบ้ริการ U1-U40 และ
สญัลกัษณแ์ทนตวัผูใ้หบ้ริการ P1-P11 ส  าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัประสบการณแ์ละความ
ต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดวิทยาเขตบางนา และขั้นตอนการก าหนดปัญหา (Define)  
เป็นขอ้มูลประเด็นปัญหาที่ผูใ้ชท้  าการคัดเลือกในวางการระดมสมอง ผูว้ิจยัเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มลูดงันี ้
 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
               สามารถสรุปผลการวิเคราะหข์อ้มลูในขัน้ตอนการคน้พบ (Discover) ไดด้งันี ้
 1.การสังเกตการณก์ารลงพืน้ที่ 
      1.1 สภาพแวดล้อมของห้องสมุด/พืน้ทีท่างกายภาพ   
                         1.1.1 ดา้นการเดินทาง พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเดินทางมาหอ้งสมุดโดยการ
เดิน ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี ชั้นปี 1 ที่ลงทะเบียนเรียนในรายวิชา
ศึกษาทั่วไป ซึ่งมีการเรียนการสอน ณ มหาวิทยาลัยรามค าแหง วิทยาเขตบางนา นักศึกษาเช่า
หอพักใกล้มหาวิทยาลัยในรัศมีไม่เกิน 300-800 เมตร เพื่อสะดวกในการเดินทางเข้าชั้นเรียน 
บุคคลทั่วไปและศิษยเ์ก่าพักอาศัยบริเวณชุมชน ราม 2 รองลงมาคือการทางโดยรถจักรยานยนต ์
ส าหรับผู้ใช้ที่พักอยู่ห่างจากห้องสมุดมากกว่า 1 กิโลเมตร สุดท้ายคือรถโดยสารประจ าทาง 
หอ้งสมดุมีรถโดยสารประจ าทางวิ่งผ่าน จาก 2 เสน้ทาง ไดแ้ก่ 1) จากถนนสขุุมวิท ไดแ้ก่ สาย  46 
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48 38 139 180  รถสองแถว 1141 2) จากวิทยาเขตหวัหมาก ไดแ้ก่ สาย 207  ซึ่งมีจ านวนรถและ
รอบว่ิงนอ้ยมีการเพิ่มรอบว่ิงในช่วงการสอบปลายภาค 
                        1.1.2 สภาพแวดลอ้มโดยรอบหอ้งสมุด พบว่า หอ้งสมุด ตั้งอยู่บริเวณดา้นหน้า
มหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนา ฝ่ังประตทูางออกติดถนนราม 2 รอบตวัอาคาร มีตน้ไม้
และพุ่มไม ้ปา้ยติดระบชุื่อหอ้งสมดุมี 2 ต าแหน่ง คือ บรเิวณเยือ้งดา้นหนา้หอ้งสมดุเป็นป้ายไมเ้ก่า 
สีซีดจางสงัเกตไดย้าก ขนาดอกัษรที่เล็ก และบนตึกเป็นป้ายไวนิลติดจากชัน้ดาดฟ้าของตวัอาคาร 
หันไปทางดา้นทิศเหนือซึ่งเป็นบริเวณชุมชนราม 2 ต าแหน่งดังกล่าวเมื่อนั่งรถยนตห์รือเดินผ่าน
สงัเกตเห็นไดย้ากเนื่องจากสงูเกินระดบัสายตา บริเวณดา้นหนา้มหาวิทยาลยัมีตน้ไมส้งูบดบงัป้าย
ดงักลา่ว ระยะทางจากหอ้งสมดุไปยงัอาคารเรียนและโรงอาหารประมาณ 450 เมตร ระหว่างทางมี
ตน้ไมแ้ต่ไม่ไดใ้หร้่มเงาในการเดินทางภายในมหาวิทยาลยั มีทางเดินบงัแดดไปถึงอาคารเรียนแต่
นกัศกึษาไม่นิยมใชน้กั 
                           1.1.2.1 ดา้นสภาพการจราจร พบว่า ช่วงเชา้เวลา 7.30 น. และช่วงเย็น 16.00 
น. การจราจรหนาแน่น เนื่องจากทางเขา้มายังถนนราม 2 มีหมู่บ้านจัดสรร โรงเรียนเอกชน ใน
ชุมชนราม 2 มีอพารท์เม้นท์และหอพักเป็นจ านวนมาก บริเวณตรงข้ามเยื ้องจากห้องสมุด  
มีห้างสรรพสินค้าขนาดเล็ก ถัดไปมีตลาดขนาดใหญ่ 3 แห่ง ได้แก่ ตลาดขายส่งผักและผลไม ้
 ตลาดอาหารส าเรจ็รูป ตลาดคา้ปลีกผกัผลไม ้เป็นตน้ 

  ภาพประกอบ 14 แผนที่มหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนา 
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         1.1.2.2 ดา้นสถานที่จอดรถ พบว่า บริเวณดา้นหน้าหอ้งสมุดมีที่จอดรถยนต์
ส าหรบับุคลากร สามารถรองรบัการจอดรถยนตไ์ด ้11 คนั ส าหรบัผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 2 ช่องจอด
และผูพ้ิการ 1 ช่องจอด นอกจากบริเวณหลงัอาคารกองอ านวยการสามารถน ารถยนตไ์ปจอดได ้
ระยะทางห่างจากหอ้งสมุดประมาณ 100-200 เมตร พืน้ที่ส  าหรบัจอดรถจักรยานยนต/์จักรยาน 
รองรบัจ านวน 20-25 คัน พืน้ที่การจอดรถมีความปลอดภัยเนื่องจากอยู่บริเวณดา้นหนา้หอ้งสมุด 
มเีจา้หนา้ที่รกัษาความปลอดภยัสอดสอ่งดแูล  
                   1.1.3 สภาพแวดลอ้มภายในหอ้งสมดุ 
                         1.1.3.1 ด้านพื ้นที่ พบว่า ห้องสมุด เป็นอาคาร 1 หลัง สูง 4 ชั้น ประกอบด้วย 
พื ้นที่ ส  านักงาน ตั้งอยู่ ชั้น  4 พื ้นที่ ให้บริการ จ านวน 3 ชั้น  ได้แก่  ชั้น  1 บริการเคาน์เตอร ์
Information service  บริการยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศ บริการวารสารและเอกสาร บริการ 
Mobile Phone & Notebook Zone มุมนิทรรศการหมุนเวียน มุมรับประทานอาหารส าหรับ
ผูใ้ชบ้รกิาร จ านวน 9 โต๊ะ จุดลา้งภาชนะ จุดบริการน า้ด่ืม  ชัน้ 2 บริการหนงัสือทั่วไป หอ้งคน้ควา้
กลุ่ม (Meeting) จ านวน 3 ห้อง ห้องบอรด์เกม จ านวน 1 ห้อง ชั้น 3 ให้บริการเคาน์เตอรต์อบ
ค าถามช่วยการคน้ควา้และสื่อมลัติมีเดีย หอ้งคน้ควา้กลุ่ม จ านวน 2 หอ้ง หอ้งสมดุคณะพยาบาล
ศาสตร ์บริการหนังสืออา้งอิง วิทยานิพนธ ์ต าราเรียน บริการ Mobile Phone & Notebook Zone 
และจดุบรกิารน า้ด่ืม  

ภาพประกอบ 15 ผงัอาคารหอ้งสมดุ ชัน้ 1 และชัน้ 2 
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        หอ้งสมุดมีแสงสว่างจากธรรมชาติเพียงพอ การจัดโต๊ะที่นั่ งบางต าแหน่งบังแสงสว่างจาก
หลอดไฟ ด้านเสียงรบกวนภายในเกิดจาก 3 ปัจจัย คือ 1) นักศึกษาพูดคุยกันเสียงดังในช่วง
ระหว่างรอเรียนและช่วงสอบ 2) เจ้าหน้าที่ห้องสมุดส่งเสียงดัง 3) เจ้าหน้าที่ท าการปรับปรุง
ซ่อมแซมสถานที่ ในช่วงเวลาที่มีผูใ้ชบ้รกิารจ านวนมาก  หอ้งสมดุไม่มีการแบ่งพืน้ที่ส  าหรบัใชเ้สียง 
พืน้ที่ส  าหรบัจัดกิจกรรม เกา้อีแ้ละเฟอรน์ิเจอรเ์ป็นเกา้อีไ้ม ้มี 2 รูปแบบ คือ ที่มีเบาะนั่ง/พนักพิง
หลงั และแบบไม่มีเบาะ/ไม่มีพนกัพิงหลงัมีการจดัโต๊ะแบบนิวนอรม์ลั เวน้ระยะห่าง และมีโต๊ะอ่าน
เดียวจ านวนหนึ่งกระจายอยู่ทกุชัน้ 

                     
        ภาพประกอบ 16 ผงัอาคารหอ้งสมดุ ชัน้ 3 
 
                        1.1.3.2 ดา้นหอ้งน า้ พบว่า หอ้งน า้ตัง้อยู่บริเวณดา้นหลงัของอาคาร หอ้งน า้ชาย
อยู่ ฝ่ังขวาและห้องน ้าหญิงอยู่ ฝ่ังซ้าย มีห้องน ้า จ านวน 3 ห้องในแต่ละชั้น สุขภัณฑ์ชักโครก 
จ านวน  1 ห้องและโถส้วม จ านวน 2 ห้อง ด้านหลังและด้านหน้าอาคารมีบันไดทางขึน้-ลง  
                        1.1.3.3 ดา้นอณุหภูมิ พบว่า อณุหภูมิภายในหอ้งสมดุมีอากาศที่เย็นสบาย พืน้ที่
บริการบางชั้นอุณหภูมิต ่าเกินไปน้อยกว่า 25 องศา บริเวณชั้น 3 มีกลิ่นอับของหนังสือเก่า 
เนื่องจากมทีรพัยากรสารสนเทศปีพิมพเ์ก่าจ านวนมากที่ไม่ค่อยถูกใชง้าน  
                      1.1.4 การเขา้ใชบ้ริการหอ้งสมดุ พบว่า ประชาชนทั่วไปสามารถเขา้ใชบ้รกิารไดโ้ดย
ไม่เสียค่าธรรมเนียมการ ยกเวน้บริการ Mobile phone & Notebook Zone บริการคอมพิวเตอร์
เพื่อการสืบคน้ และหอ้งคน้ควา้กลุ่ม มีค่าธรรมเนียมการเขา้ใชบ้ริการ ส าหรบับุคคลทั่วไป จ านวน 
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20 บาท/คน นักเรียนและนักศึกษาสถาบนัอ่ืน จ านวน 10 บาท/คน ในช่วงก่อนสอบปลายภาค 1 
สปัดาห ์– เสรจ็สิน้การสอบ มีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารเขา้มาใชเ้พื่ออ่านหนงัสือ
เตรียมสอบ ในช่วงเวลาปกติมีนักศึกษาไม่มากนัก กลุ่มศิษย์เก่าเป็นผู้ใช้บริการห้องสมุดเป็น
ประจ า  
                       1.1.4.1 ด้านจุดประชาสัมพันธ์และป้ายบ่งชี ้ พบว่า ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อ
สอบถามการเจ้าหน้าที่ได้ทั้งหมด 5 บริเวณ ดังนี ้ ชั้น 1 จุดแรกที่ผู ้ใช้บริการพบคือเคาน์เตอร์
เจา้หนา้ที่รกัษาความปลอดภัย บริการเคานเ์ตอร ์Information Service บริเวณดา้นใน เคานเ์ตอร์
บรกิารยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศ ซึ่งผูใ้ชบ้ริการสอบถามการใชง้านหอ้งสมดุมากกว่าเคานเ์ตอร ์
Information Service เคาน์เตอรบ์ริการวารสารและเอกสาร และชั้น 3 เคาน์เตอรบ์ริการตอบ
ค าถามช่วยการค้นควา้ มีป้ายประชาสัมพันธ์การบริการตั้งอยู่หน้าประตูทุกชั้น ไม่มีป้ายบ่งชี ้
หอ้งน า้ที่ผูใ้ชร้ายใหม่สอบถามเป็นประจ า 
 
 1.2 การสังเกตผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ   
            1.2.1 ลักษณะและพฤติกรรมการใชห้้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ผู้ใชบ้ริการ
สว่นมากเป็นนกัศกึษาเพศหญิง เดินทางมาใชบ้รกิารคนเดียว และใส่ชดุไปรเวท เนื่องจากไม่ไดเ้ขา้
ชั้นเรียน และมาเพื่อเรียนออนไลน์/ฟังค าบรรยายย้อนหลัง นักศึกษาที่เข้าชั้นเรียนจะสวมชุด
เครื่องแบบนักศึกษา เขา้ใชบ้ริการหอ้งสมุดช่วงก่อน/หลังเรียนหรือระหว่างพัก ผูใ้ชบ้ริการที่เขา้
หอ้งสมุดเป็นประจ ามีพฤติกรรมที่คุน้ชินกับพืน้ที่นั่ งอ่านประจ าของตน มุ่งมั่นตั้งใจในการอ่าน
หนังสือและเรียนออนไลน ์เมื่อถึงเวลาพกักลางวันมีการรวมกลุ่มพูดคยุหรือเล่นเกมบนมือถือเพื่อ
ผ่อนคลาย หลังจากรบัประทานอาหารผูใ้ชบ้ริการมีอาการอ่อนเพลียและเมื่อยลา้ โดยน าศีรษะ
แนบลงกบัโต๊ะเพื่อพักผ่อนสายตา เมื่อมีผูใ้ชค้นอ่ืนส่งเสียงดังรบกวนบางครัง้ท าการตักเตือนดว้ย
ตนเองหรือแจง้เจา้หนา้ที่ใหท้ราบ นกัศกึษาใหม่เดินส ารวจหอ้งสมดุแต่ไม่สอบถามเจา้หนา้ที่ 
                      1.2.2 วัตถุประสงค ์เสน้ทางผูใ้ชแ้ละระยะเวลาในการใชบ้ริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ใช้ห้องสมุดในการเรียนออนไลน์ รองลงมาคือการอ่านหนังสือเพื่อเตรียมตัวสอบปลายภาค  
ดา้นเสน้ทางของผูใ้ชบ้ริการ เริ่มตน้จากผูใ้ชเ้ลือกที่นั่งอ่านที่ตนเองพอใจ โดยส่วนมากใชอุ้ปกรณ์
โทรศพัทเ์คลื่อนที่หรือคอมพิวเตอรพ์กพา (Tablet/IPAD) ในการเรียน ใชต้  าราเรียนและสมดุในการ
จดสรุป ผูใ้ชบ้ริการบางรายใชต้ าราเรียนของหอ้งสมุด ในขณะที่ผูใ้ชบ้ริการส่วนหนึ่งยืมหนังสือ 
ต าราเรียน เพื่อน าไปศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองจากที่พกั การใหบ้ริการในทุกเคานเ์ตอรโ์ดยใชเ้วลา
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ประมาณ 5 นาทีต่อการให้บริการ หากไม่พบขอ้ติดขัด หากพบปัญหาในการใหบ้ริการสามารถ
ด าเนินการไดโ้ดยใชเ้วลาประมาณ 10 นาท ี 
                      1.2.3 อุปสรรคของผู้ใช้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ที่ไม่ทราบบริการของ
หอ้งสมุด ทุกเคานเ์ตอรบ์ริการถูกสอบถามเก่ียวกับบริการของหอ้งสมุด การใชง้านหอ้งสมุด ที่ตัง้
ของทรพัยากรสารสนเทศ ไม่ทราบวิธีการสืบค้นและคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ โดยผูใ้ชบ้ริการ
เดินส ารวจและอ่านป้ายบ่งชีไ้ปเรื่อย ๆ เมื่อไม่พบท าการสอบถามเจา้หนา้ที่บริเวณใกลเ้คียงหรือ
เดินลงไปที่ชัน้ 1 หรือ 3 ผูใ้ชบ้ริการที่ท างานจะเร่งรีบเขา้มายืมต าราเรียนและหนงัสือจ านวนมาก
ภายในครัง้เดียวและไม่ไดใ้ชบ้รกิารอ่ืนของหอ้งสมดุ  
                      1.2.4 การสงัเกตผูใ้หบ้ริการ พบว่า ดา้นพฤติกรรม อารมณ์และความรูส้ึกระหว่าง
การใหบ้ริการ บางครัง้มีเจา้หน้าที่ติดภาระงานอ่ืนระหว่างปฏิบัติงานเคานเ์ตอรบ์ริการยืม – คืน  
ท าใหไ้ม่ไดส้งัเกตเห็นผูใ้ชบ้ริการที่มาเขา้มาใชบ้ริการ เจา้หนา้ที่แต่งกายดว้ยชุดสุภาพ ใหบ้ริการ
ดว้ยความเต็มใจและเป็นมิตร บุคลากรบางท่านมีน า้เสียงในการพูดแบบหว้น แต่ส่วนมากจะพูด
ดว้ยน า้เสียงที่สภุาพ บางท่านมีอาการประหม่าเมื่อมีผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการพรอ้มกันจ านวน
มาก  
 1.3 การสังเกตการบริการและทรัพยากรสารสนเทศ 
            1.3.1 ด้านรูปแบบการให้บริการ แบ่งเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่  1) ทางกายภาพ  
ไดแ้ก่ บริการยืม-คืน ทรพัยากรสารสนเทศ บริการวารสารและเอกสาร บริการหนังสือทั่วไปและ
ต าราเรียน บริการตอบค าถามและช่วยการคน้คว้า บริการสื่อมัลติมีเดีย บริการหนังสืออ้างอิง 
อนุสรณ์งานศพ และวิทยานิพนธ์ บริการห้องค้นคว้ากลุ่ม จ านวน 5 ห้อง บริการบอรด์เกม  
บริการคอมพิวเตอรเ์พื่อการค้นคว้า บริการพิมพ์และส าเนาเอกสาร บริการ Mobile phone & 
Notebook Zone บริการยืมระหว่างห้องสมุด 2) บริการออนไลน์ มีดังนี ้ บริการสมัครสมาชิก
หอ้งสมุด บริการจองหอ้งคน้ควา้กลุ่ม บริการคน้หาหนังสือจากชัน้และท าการยืม บริการต่ออายุ
สมาชิก  บริการยืมต่อ  (Renew) บริการฐานข้อมูลออนไลน์ บริการวารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส ์บรกิารยืมระหว่างหอ้งสมดุแบบออนไลน ์บรกิารช่วยสืบคน้ฐานขอ้มลูออนไลน ์ 
                  1.3.2 ด้านช่ อ งทางการสื่ อส ารของห้อ งสมุ ด  พ บว่ า  มี  2 ช่ อ งทาง ดั งนี ้ 
1) ทางกายภาพ ได้แก่ โทรศัพท์ ป้ายประชาสัมพันธ์  เสียงตามสาย และเคาน์เตอรบ์ริการ  
2) ทางออนไลน ์ไดแ้ก่ ไลน ์เฟซบุ๊กแฟนเพจและทวิตเตอร ์ช่องทางที่ผูใ้ชบ้ริการใชง้านมากที่สุด
ไดแ้ก่ เคานเ์ตอรบ์รกิาร ปา้ยประชาสมัพนัธแ์ละเฟซบุ๊กแฟนเฟจตามล าดบั 
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                      1.3.3 ด้านอุปกรณ์การให้บริการและสิ่ งอ านวยความสะดวก  พบว่า เครื่อง
คอมพิวเตอรใ์ห้บริการ/และปฏิบัติงานไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร เนื่องจากมีอายุการใช้งาน
มากกว่า 10 ปี หูฟังไม่เพียงพอต่อการใชง้าน หลงัจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 หอ้งสมุด
ประชาสมัพนัธใ์หผู้ใ้ชบ้ริการน าหูฟังส่วนตวัมาใชเ้พื่อความปลอดภยัต่อสขุอนามยั ดา้นสิ่งอ านวย
ความสะดวก พบว่า หอ้งสมดุมีทางลาดส าหรบัผูพ้ิการเท่านัน้ ลิฟทไ์ม่อนุญาติใหผู้ใ้ชบ้ริการใชง้าน 
มีพืน้ที่รบัประทานอาหาร ที่ลา้งจาน ตูก้ดน า้เย็น บรเิวณชัน้ 1 และชัน้ 3  
                       1.3.4 ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ พบว่า ห้องสมุดจัดหมวดหมู่ด้วยระบบรฐัสภา
อเมริกนั (Library of Congress Classification) ทรพัยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพม์ีสภาพเก่า
จ านวนมาก หอ้งสมดุจดัซือ้ฐานขอ้มลูออนไลนค์รอบคลมุทกุสาขาวิชาที่มหาวิทยาลยัจดัการเรียน
การสอน อาทิเช่น ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส ์ฐานขอ้มูลข่าวอิเล็กทรอนิกส ์หนังสืออิเล็กทรอนิกส ์  
มีระยะเวลาการยืมเพียง 3 วนั  
                       1.3.5 ด้านการรักษาความปลอดภัย  พบว่า ด้านหน้าประตูทางเข้าห้องสมุด 
มีเจา้หนา้ที่รกัษาความปลอดภยันั่งประจ าการอยู่ จ านวน 1 คน  

 
 2. การสัมภาษณผ์ู้ใช้/ไม่ใช้บริการและผู้ให้บริการ 
       ผูว้ิจัยไดท้ าการสัมภาษณ์ผู้ใช/้ผูไ้ม่ใชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ โดยใชแ้บบค าถาม
สมัภาษณ ์สามารถสรุปผลการวิเคราะหข์อ้มลูไดด้งันี ้
    2.1 ประสบการณผ์ู้ใช้บริการ   
          2.1.1 ด้านบริการและกิจกรรม  พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ไม่ทราบบริการของ
หอ้งสมุด นอกจากบริการยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศและไม่ทราบวิธีการสืบคน้ทรพัยากรของ
หอ้งสมุด จึงท าใหก้ารคน้หาหนงัสือใชเ้วลานานผูใ้ชบ้ริการใชว้ิธีการเดินคน้หาไปเรื่อย ๆ โดยอ่าน
จากปา้ยบ่งชีห้มวดหมู่ใหญ่ดา้นหนา้ชัน้หนงัสือ บางสว่นมีรุ่นพี่แนะน าการใชง้านหอ้งสมดุและการ
สืบคน้ รวมถึงแนะน าหนงัสือที่ตนเองอ่านใหแ้ก่รุน่นอ้ง นอกจากนีน้กัศึกษาบางส่วนไม่ตอ้งการยืม
หนังสือของหอ้งสมุด เนื่องจากมีความกังวลเรื่องค่าปรบั จึงเน้นอ่านหนังสือที่หอ้งสมุด สาเหตุ
รองลงมาคือนกัศึกษาไดซ้ือ้ต าราเรียนของตนเอง เพราะสามารถขีดเขียนได ้มีนกัศึกษาส่วนนอ้ยที่
เคยใชบ้รกิารอ่ืน เช่น หอ้งคน้ควา้กลุ่ม หอ้งฉายวิดีทศัน ์ฐานขอ้มลูอิเล็กทรอนิกส ์และบรกิารฟังค า
บรรยายยอ้นหลัง/การถ่ายทอดสดจากชั้นเรียน ผูใ้ชบ้ริการประเภทศิษยเ์ก่าและบุคคลทั่วไปไม่
สามารถใช้บริการยืม -คืนทรัพยากรสารสนเทศและไม่สามารถเข้าร่วมกิจกรรมที่จัดขึ ้นได ้  
ดา้นกิจกรรม พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ไม่ทราบกิจกรรมที่หอ้งสมุดจัดขึน้เนื่องจากไม่เห็นป้าย
ประชาสมัพนัธแ์ละไม่ไดใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุในช่วงประชาสมัพันธผ์่านเสียงตามสาย นอกจากนีย้ัง
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พบว่าบางส่วนทราบว่ามีกิจกรรมแต่ไม่สนใจเขา้รว่ม เนื่องจากไม่สอดคลอ้งกบัสนใจ/ตรงกบัความ
ตอ้งการ   
 

“ตอนเขา้มาทีห่อ้งสมดุครัง้แรกหนูนกึว่าหอ้งสมดุมีแค่ชัน้เดยีวค่ะ เพราะไม่ไดเ้ดนิไปไหน พอประมาณ
วนัที ่3 ก็เลยเริ่มเดนิส ารวจ ท าใหรู้ว่้ามีชัน้อืน่ดว้ยและมีบริการอืน่ ๆ ดว้ย” (U11) 

 
“หนูเหน็ว่ามีคอมพวิเตอร์ตัง้อยู่นะคะ แต่ไม่รูว่้าเอาไวท้ าอะไรและสามารถใชง้านไดห้รือเปล่า หนูก็อาศยั
อ่านป้ายจากดา้นหนา้ตูแ้ละเดนิหาหนงัสอืไปเรือ่ย ๆ หนูว่าหายากมากเลยค่ะกว่าจะเจอ บางทกี็ไม่เจอ

ดว้ย (U38) 
 
“หนูคน้หาหนงัสอืได ้เพราะว่าอาศยัตอนทีรุ่่นพีค่น้หา ดูว่ารุ่นพีท่  าอย่างไร หนงัสอืกฎหมายบางเล่มรุ่นพี่

ก็พาไปเดนิดูทีช่ัน้แลว้บอกว่าเล่มนีด้นีะ อ่านแลว้เขา้ใจง่าย” (U17) 
“หนูเขา้มหาวทิยาลยัทกุวนัในวนัทีมี่การเรียนและจะเขา้หอ้งสมดุหลงัเลิกเรียนหรือระหว่างรอเรียน มาใช้

พืน้ทีห่อ้งสมดุแค่ชัน้ 1 ค่ะ ไม่ทราบเลยว่าหอ้งสมดุมีบริการอะไรบา้ง เพราะไม่ไดเ้ดนิไปไหนเลย มา
พูดคยุกบัเพือ่น หลงัเลิกเรียน ตากแอร์ ไม่ไดเ้ขา้มาทบทวนบทเรียนเพราะว่าเรียนมาแลว้” (U6)   

 
“ส่วนใหญ่จะอ่านต าราเรียนเพือ่เนน้เตรียมสอบ มีต าราเรียนทีซ่ือ้มาเองตัง้แต่แรกแลว้ ส่วนกิจกรรมไม่
เคยเขา้ครบั เพราะไม่ทราบว่ามีกิจกรรมอะไรและไม่ค่อยสนใจดว้ย เนน้อ่านหนงัสอืมากกว่า ไม่เคยยืม
หนงัสอื เพราะมีระยะเวลาการยืมใช่ไหม ถา้เราลืม เราก็จะโดนค่าปรบั มาหอ้งสมดุบ่อยอยู่แลว้ เลยมา

อ่านทีห่อ้งสมดุดกีว่า ไม่อยากจะเสยีค่าปรบั เพราะยืมไปก็อาจจะไม่อ่านอยู่ด”ี (U39)  
 

                    2.1.2 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า ผู้ใช้บริการใช้งานทรพัยากรสารสนเทศ 
ประเภทหนงัสือทั่วไปและต าราเรียนมากที่สดุ หนงัสือทั่วไปปีพิมพเ์ก่า ลา้สมยั โดยเฉพาะหนงัสือ
ทางดา้นนิติศาสตร ์รฐัศาสตร ์ความรูท้ั่วไปและคอมพิวเตอร ์นอกจากนีห้นงัสือยงัมีจ านวนฉบบัไม่
เพียงพอต่อความตอ้งการ ดา้นต าราเรียน พบว่า ไม่มีต าราในรายวิชาใหม่ ๆ ที่เปิดสอน 

 
“ต าราเรียนส่วนใหญท่ีห่อ้งสมดุมีเกือบครบทกุวชิาค่ะ แต่ก็บางวชิาก็ไม่มีเลย หนงัสอืเล่มทีอ่าจารย์ผูส้อน
แนะน าใหอ่้านบางเล่มก็ไม่มีในหอ้งสมดุ หนูกบัเพือ่นก็จะใชว้ธิีคน้หาจาก Google คน้ชือ่หนงัสอืแลว้ไป
ซือ้เองทีร่า้น หนงัสอืมีเนือ้หาทีอ่าจารย์อยากใหอ่้านเสริม บางเล่มก็เป็นเล่มทีเ่พือ่นแนะน า เพราะเขาซือ้

มาแลว้ มารีววิว่าเล่มนีด้นีะ หนูก็เลยซือ้ตามเพือ่นบางส่วนค่ะ” (U12) 
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“หนงัสอืรฐัศาสตร์ไม่ค่อยมีเนือ้หาใหม่ ๆ หลายเล่มมีสภาพเก่ามาก จนไม่กลา้หยิบออกมาเลย  
กลวัจะขาดและสภาพเก่าไม่นา่หยิบออกมาใชค้รบั” (U37)  

 
          2.1.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  พบว่า ผู้ใช้บริการใช้งานอินเทอร์เน็ตของ
มหาวิทยาลัยในการเชื่อมต่อการใชง้านเครือข่าย ดา้นคอมพิวเตอรใ์หบ้ริการฟังค าบรรยายและ
ส าหรบัสืบคน้มีประสิทธิภาพการท างานชา้ หูฟังช ารุดจากการใชง้านมานานและไม่เพียงพอต่อการ
ใชง้าน ผูใ้ชบ้ริการจึงนิยมใชง้านโทรศพัทเ์คลื่อนที่และอปุกรณค์อมพิวเตอรพ์กพาส่วนตวั มากกว่า
การใชบ้รกิารของหอ้งสมดุ 
 
“เคยใชค้อมพวิเตอร์เพือ่ฟังบรรยายยอ้นหลงัหลายครัง้ หนา้เวบ็เขา้สู่ระบบมกัจะมีปัญหาในการเชือ่มต่อ 

จะตอ้งสอบถามเจา้หนา้ทีเ่พือ่แกป้ัญหา” (U14) 
 

“ตอ้งการไปสบืคน้วทิยานพินธแ์ต่ไม่มีคอมพวิเตอร์ใหส้บืคน้เลยตอ้งเดนิเขา้ไปถามเจา้หนา้ที ่ความจริง
ควรจะมีคอมพวิเตอร์ใหส้บืคน้เอง ชัน้ 2 คอมพวิเตอร์สบืคน้ตัง้แต่ปี 2549 เก่าและชา้มาก ควรจดัซือ้

คอมพวิเตอร์ใหม่ ๆ ส าหรบัท างานและการใหบ้ริการ” (U29) 
 

“ใช ้IPAD ในการฟังค าบรรยายยอ้นหลงัค่ะ ดูเป็นส่วนตวัมากกว่า อยากนั่งตรงไหนก็นั่ง เพราะ
คอมพวิเตอร์มีจุดใหบ้ริการต าแหนง่เดยีวและมีหลายทีน่ ั่งรูส้กึไม่เป็นส่วนตวัเท่าไหร่” (U30) 

 
 
          2.1.4 ด้านบุคลากร พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการของ
บุคลากร ปัญหาบางส่วนเกิดจากพฤติกรรมของบุคลากร เช่น การส่งเสียงดังในพืน้ที่ให้บริการ  
การไม่ค านึงความเป็นส่วนตัวของผูใ้ชบ้ริการ บุคลากรบางท่านมีการใชน้ า้เสียงและสีหนา้ไม่ค่อย
เป็นมิตรในการใหบ้รกิาร  
 

“บคุลากรเดนิเขา้มาชวนใหเ้ขา้ร่วมกิจกรรม ตกใจนดิหนอ่ย เพราะก าลงันั่งอ่านหนงัสอื” (U13) 
 

“เคยเขา้ไปใชบ้ริการหอ้งสมดุกบัเพือ่น แต่ไม่ไดย้ืมหนงัสอื รูส้กึเจา้หนา้ทีดู่นิ่ง ๆ เงยีบ ๆ” (U24) 
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          2.1.5 ด้านสภาพแวดล้อม พบว่า ผู้ใช้บริการพึงพอใจ ในอุณภูมิห้องสมุด 
มีอากาศเย็นสบาย ท าใหม้ีสมาธิต่อการอ่านเพิ่มขึน้ ดา้นหอ้งน า้พบปัญหาเรื่องระบบการระบาย
น า้ขัดข้องบ่อยและใช้เวลาซ่อมแซมนาน สุขภัณฑ์ห้องน ้า อาทิ ชักโครกไม่เพียงพอต่อความ
ตอ้งการ ดา้นตวัอาคารพบปัญหากระเบือ้งล่อนขึน้มาหลายจุดโดยเฉพาะบริเวณชัน้ 3 ดา้นเกา้อี ้
พบว่า นั่งไม่สบาย รูปลักษณ์ไม่ทันสมัย ไม่มีเบาะตรงที่นั่งและพนักพิง ส่งผลใหเ้มื่อใชง้านเป็น
เวลานานเกิดอาการปวดเมื่อย  
         2.1.6 วตัถปุระสงคใ์นการใชง้านหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา พบว่า วตัถปุระสงคก์าร
ใชห้อ้งสมดุ มีดงันี ้1) เพื่อศึกษาในรูปแบบออนไลน ์เช่น การรบัชมวีดีโอค าบรรยายยอ้นหลงั RU 
Course on Demand (M-Learning) การรับถ่ายทอดสดการบรรยายจากห้องเรียน (Cyber 
Classroom RU) การรบัชมวิดีโอค าบรรยายยอ้นหลงัของเนติบณัฑิตยสภาและช่องทางออนไลน์
แบบอ่ืน เช่น ยูทูบ (YouTube) 2) เพื่ออ่านหนังสือและคน้ควา้ขอ้มูล เนื่องจากหอ้งสมุด ตัง้อยู่ใน
เขตชุมชน ประชาชนทั่วไปสามารถเขา้ใชบ้ริการได้สะดวกและไม่มีค่าธรรมเนียมในการเข้าใช้
บริการ 3) เพื่อพบปะสนทนา ในช่วงเวลาก่อนเขา้เรียนหรือหลงัเลิกเรียนผูใ้ชบ้ริการบางส่วนจะเขา้
ใชห้อ้งสมดุเพื่อพบปะพดูคยุกบัเพื่อน ๆ เนื่องจากอากาศภายในหอ้งสมดุมีอากาศที่เย็นสบาย  
 

“จะเขา้มาใชบ้ริการหอ้งสมดุเฉพาะวนัทีมี่เรียน ช่วงหลงัเลิกเรยีน แต่บางวนัก็เขา้มาเรียนออนไลนท์ี่
หอ้งสมดุ แลว้แต่เวลาดว้ยค่ะ อย่างเช่นวนันีม้านั่งเรียนอ่านไลนท์ีห่อ้งสมดุเพราะมาสาย เขา้ชัน้เรียนไม่

ทนั ในหอ้งคนเยอะมากค่ะ เขา้ไปก็ไม่มีทีน่ ั่ง เลยมานั่งเรียนทีห่อ้งสมดุ” (U1) 
 

“แต่ก่อนมาอ่านหนงัสอืกบัต าราเรียนค่ะ แต่ในหนงัสอืมีเนือ้หามากเกินไป จึงเริ่มเปลีย่นมาเปิดดูการฟัง
ค าบรรยายยอ้นหลงัแทน ท าใหส้ามารถเนน้เนือ้หาทีอ่าจารยจ์ะออกสอบได”้ (U12) 

 
 “มาฟังค าบรรยายยอ้นหลงั แต่ไม่ไดย้ืมหนงัสอืนะคะ เพราะวชิาทีล่งของปี 1 จะไม่มีต าราเรียน แต่จะมี

เป็นไฟล์เอกสารประกอบการสอนของมหาวทิยาลยั ศกึษาจากไฟล์เอกสารและวดิโีอฟังค าบรรยาย
ยอ้นหลงัค่ะ เทอมนีล้งวชิาพืน้ฐาน เช่น RAM 1101 (ทกัษะการใชภ้าษาไทย) RAM 1142 (การพฒันา

คณุภาพชีวติและสงัคม)” (U30) 
 

“มาใชบ้ริการในวนัหยดุ วนัเสาร์หรือไม่ก็วนัอาทติย์ เพราะว่ามาหาพีส่าวค่ะ พีส่าวพกัอยู่ในราม 2 เขา้มา
อ่านหนงัสอืนยิายและหนงัสอืทั่วไปทีมี่ประโยชนต่์อตนเอง แต่ถา้ช่วงไหนใกลส้อบกจ็ะเขา้มาอ่านหนงัสอื

สอบดว้ย” (U21) 
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                    2.1.7 ช่องทางการใช้บริการห้องสมุด พบว่า ผู้ใช้บริการห้องสมุดแบบกายภาพ
มากกว่าช่องทางออนไลน ์เนื่องจากตอ้งการเขา้มาใชพ้ืน้ที่ในการอ่านหนังสือศึกษาคน้ควา้และ
เรียนออนไลน ์ผูใ้ชม้ีปฏิสมัพันธ์กับเจา้หน้าที่รกัษาความปลอดภัยและบุคลากรในการสอบถาม
เรื่องวนั-เวลาท าการของหอ้งสมดุ หรืออ่านประกาศที่ติดอยู่บรเิวณบอรด์ประชาสมัพนัธ ์นอกจากนี ้
ผูใ้ชบ้ริการไดม้ีการติดตามสื่อสงัคมออนไลนข์องหอ้งสมุด ไดแ้ก่ ไลนแ์ละเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยมี
การใชเ้ฟซบุ๊กมากกว่าช่องทาง ไลน ์ 
                    2.1.8 ช่วงเวลาที่เขา้ใช ้ความถ่ี และระยะเวลาในการใชห้อ้งสมดุ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ส่วนใหญ่เข้าใช้ห้องสมุด ตั้งแต่เวลา 09.00 ถึง 16.30 นักศึกษาเข้าห้องสมุดเฉลี่ย 3-4 วันต่อ
สัปดาห์ ระยะเวลาในการใช้งานประมาณ 4-5 ชั่ วโมง ใช้ห้องสมุดเฉพาะในวันที่ เข้าชั้นเรียน  
ระหว่างก่อนเรียนรายวิชาถดัไปหรือหลงัเลิกเรียน เพื่อทบทวนบทเรียนและผ่อนคลายจากการเรียน  
บางส่วนเข้าห้องสมุดช่วงก่อนสอบปลายภาคประมาณ 2 สัปดาห์ - 1 เดือน และใช้เวลาใน
หอ้งสมุด 6-7 ชั่วโมง  ศิษยเ์ก่าเป็นกลุ่มผูใ้ชท้ี่มีจ  านวนรองลงมาจากนักศึกษา ใชบ้ริการหอ้งสมุด 
6-7 วนัต่อสปัดาห ์ระยะเวลาการใช้งาน 7-8 ชั่วโมง เนื่องจากศิษยเ์ก่าส่วนใหญ่ก าลงัศึกษาต่อใน
ระดบัเนติบณัฑิต  
 

“ผมเขา้หอ้งสมดุเฉพาะวนัทีมี่เรียนครบั ประมาณ 2-3 วนัต่อสปัดาห ์ถา้มีเรียนช่วงบ่ายผมจะเผือ่เวลา
เดนิทางเขา้หอ้งสมดุก่อนเพือ่มาศกึษาเนือ้หาก่อนเรียนว่าวนันีจ้ะตอ้งเรียนอะไรบา้ง แต่ถา้วนัไหนเลิก

เรียนเร็วก็จะทบทวนบทเรียนของวนัทีเ่รียนไป” (U1) 
 

“วนัไหนทีว่่างจากการเรียนก็จะมาหอ้งสมดุค่ะ เขา้หอ้งสมดุประมาณอาทติย์ละ 1- 2 วนั มาตอนช่วง
บ่ายค่ะทานขา้วเทีย่งก่อนแลว้ค่อยมาหอ้งสมดุ ตอนเย็นก็กลบัหอพกั ส่วนใหญ่จะมาอ่านหนงัสอืนยิาย 

หนงัสอืเรียนจะอ่านช่วงก่อนสอบ 1-2 อาทติย์ค่ะ” (U8) 
 

“ผมมาอ่านทีห่อ้งสมดุทกุวนั ตัง้แต่ 09.30 จนหอ้งสมดุปิด ถา้หอ้งสมดุปิดก็จะอ่านทีศ่าลาใน
มหาวทิยาลยัต่อ การเรียนเนติบณัฑิตยากมากเลยครบั เนือ่งจากเนือ้หาทีต่อ้งสอบ มีมากกว่าตอนเรียน

ปริญญาตรี” (U15) 
 
                    2.1.9 สิ่งที่ชื่นชอบประทับใจ พึงพอใจจากประสบการณ์การใช้ห้องสมุด พบว่า       
ผูใ้ชบ้ริการประทับใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่ ซึ่งใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 
เต็มใจใหบ้ริการ พูดคุยกับผูใ้ชบ้ริการอย่างเป็นกันเอง บรรยากาศภายในหอ้งสมุดมีความเงียบ
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สงบ อณุภูมิภายในหอ้งสมดุมีความเย็นสบายเหมาะส าหรบัการอ่านหนังสือ ท าใหม้ีสมาธิในการ
อ่านและศกึษาคน้ควา้มากย่ิงขึน้ มีหนงัสือและต าราเพื่อใชใ้นการอ่านประกอบการเรียน  
 

  “เจา้หนา้ทีใ่หบ้ริการด ีตอ้งการสอบถามขอ้มูลดา้นไหน เจา้ทีก่็เตม็ใจตอบค าถาม ที่
นอกเนือ้จากเรือ่งภายในหอ้งสมดุ เช่น เรือ่งการเรียน การใชช้ีวติ เมื่อมีอะไรไม่เขา้ใจ สามารถสอบถาม

เจา้หนา้ทีไ่ดเ้ลย ผมว่าเจา้หนา้ทีท่ีน่ีดู่เป็นมิตรครบั” (U1) 
 

“บรรยากาศเหมาะส าหรบัการอ่านหนงัสอื เงยีบ ตอนนีต้ดิแอร์ทกุชัน้แลว้ดมีาก เมือ่เทยีบกบัสมยัก่อน 
ผมเลือกมมุนั่งอ่านตรงริมหนา้ต่างทีค่นไม่ค่อยเดนิผ่าน เพือ่ทีจ่ะมีสมาธิในการอ่านหนงัสอื” (U16) 

 

                      2.1.10 สิ่งที่ไม่ชื่นชอบ ไม่ประทับใจจากประสบการณ์การใช้ห้องสมุด  พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบวิธีการสืบคน้จึงใชเ้วลานานในการคน้หา เสียงรบกวนทั้งจากผูใ้ชบ้ริการและ 
ผูใ้หบ้รกิาร มีเสียงดงัรบกวนในช่วงพกัเที่ยงและช่วงสอบ เนื่องจากมีนกัศึกษาเขา้มาใชบ้รกิารเป็น
จ านวนมาก เสียงที่เกิดจากผูใ้หบ้ริการ มีการพดูคยุในพืน้ที่ใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารบางท่านมีใบหนา้
ตึงเครียด ไม่ยิม้แยม้ นอกจากนีก้ารประชาสมัพันธ์ของหอ้งสมุดควรท าใหเ้ป็นสาธารณะ ในเรื่อง
ของนโยบาย กฎกติกามารยาท ควรติดประกาศอย่างชดัเจน รวมถึงหอ้งน า้ที่มีการขดัขอ้งบ่อยและ
ใชเ้วลาในการซ่อมแซมนาน สุขภัณฑ์ชักโครกไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ประตูห้องน า้ช ารุด  
ท าใหไ้ม่สะดวกในการใชง้าน   
 

“ผมมีหนงัสอืทีต่อ้งการอ่าน แต่ก็ไม่รูน้ะว่าหายงัไง ก็เดนิหาไปเรือ่ย ๆ กว่าจะหาเจอก็ใชเ้วลานาน
เหมือนกนั บางครัง้ก็วนอยู่ทีเ่ดมินานเพราะหาไม่เจอ ทกุวนันีก้็ยงัเดนิหาแบบนัน้อยู่” (U40) 

 
“ไปใชบ้ริการทีเ่คานเ์ตอร์ค่ะ เจา้หนา้ทีท่ีใ่หบ้ริการท าหนา้บึง้ตงึ พูดจาแข็ง หนูว่าหนูสามารถแยกไดว่้า
ใบหนา้ไหนดูหนา้นิ่งหรือใบหนา้ไหนดูอารมณ์ไม่ด ีท าใหไ้ม่ประทบัใจค่ะและไม่อยากไปใชบ้ริการอกี” 

(U36) 
 

“เคยใชล้ิฟทม์าโดยตลอด แต่มาวนัหนึ่งบคุลากรบอกไม่ใหข้ึน้ลิฟทแ์ลว้ นา่จะมีป้ายประกาศหรือ
ประชาสมัพนัธ์ เขาพูดดว้ยน า้เสยีงทีฟ่ังแลว้ไม่ค่อยโอเคดว้ยแหละ ผมก็เลยรูส้กึเสยีหนา้เล็กหนา้” (U3) 
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“บคุลากรพูดคยุ หวัเราะเสยีงดงัตรงหอ้งยืมคนืและพืน้ทีอ่่านหนงัสอื ผมว่านา่จะมีหอ้งทานขา้วให้
เจา้หนา้ทีน่ะครบั เพราะจะดงัในช่วงเทีย่ง ๆ คดิว่าเขานา่จะคุยตอนก าลงัทานขา้ว แต่เสยีงมนัดงั

ออกมา” (U2) 
 

                        2.1.11 ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ สรุปประเด็นไดด้งันี ้   
                           1) ดา้นการบริการและกิจกรรม พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตอ้งการใหม้ีพืน้ที่
ส  าหรบัผ่อนคลาย เนื่องจากบางส่วนท างานในตอนกลางคืนและอ่านหนังสือในตอนกลางวัน  
ผู้ใช้ส่วนใหญ่ใช้เวลาในห้องสมุดมากกว่า 5 ชั่ วโมง ท าให้เกิดอาการเมื่อยล้าและอ่อนเพลีย 
นกัศึกษา ตอ้งการใหจ้ดัหมวดหมู่ทรพัยากรสารสนเทศเป็นรายวิชาเพื่อใหค้น้หาและเขา้ถึงไดง้่าย   
ตอ้งการบริการแนะน าหนังสือส าหรบัแต่ละสาขาวิชาผ่านช่องทางออนไลน ์เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการ
สว่นหนึ่งท างานพรอ้มกบัการเรียน ท าใหไ้ม่ไดเ้ขา้ชัน้เรียน หากมีบริการเกิดขึน้เป็นการสรา้งโอกาส
ในการเข้าถึงทรพัยากรสารสนเทศของห้องสมุดได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึน้ ถัดมาผู้ใช้บริการ
ตอ้งการพืน้ที่ใชเ้สียงส าหรบัพูดคยุแลกเปลี่ยนหรือท ากิจกรรมร่วมกัน เพื่อไม่ใหร้บกวนบุคคลอ่ืน 
บางส่วนตอ้งการใหม้ีพืน้ที่เงียบเป็นส่วนตวัเพราะตอ้งการใชส้มาธิในการอ่านหนังสือ รวมถึงการ
ขยายเวลาเปิดท าการให้นานขึน้ ในช่วงเวลาตั้งแต่ 19.00-22.00 น. ไปจนถึงการเปิดตลอด  
24 ชั่วโมงในช่วงสอบ ศิษย์เก่าและบุคคลทั่วไปต้องการให้มีการสมัครสมาชิกเพื่อที่จะได้ยืม
ทรพัยากรสารสนเทศไปใชง้าน และตอ้งการใหม้ีบริการยืมอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น หูฟัง แบตเตอรร์ี่
ส  ารอง (Power bank) รางปลั๊กไฟ สายชารจ์แบตโทรศพัท ์เป็นตน้  
              ดา้นกิจกรรม พบว่า ตอ้งการรูปแบบกิจกรรมที่ตอ้งการ คือ กิจกรรมที่เนน้การ
พบปะพดูคยุ การมีปฏิสมัพนัธ ์แลกเปลี่ยนเรียนรูร้่วมกนั ตอ้งการใหรุ้่นพี่ที่ประสบความส าเร็จมา
พดูคยุแนะแนวทางในการเรียน การใชช้ีวิต การสอบ รองลงมาคือกิจกรรมที่เนน้การผ่อนคลายจาก
การเรียน การงานและการด าเนินชีวิต เช่น การจดันิทรรศการศิลปะ ดนตรีในสวน เป็นตน้ 
 
“หนูไม่ค่อยไดเ้ขา้หอ้งสมดุค่ะ เพิ่งเคยมา 2 ครัง้ เพราะว่าท างานไปดว้ยเรียนไปดว้ย ในแตล่ะวชิาก็จะมี
กลุ่มไลนท์ีอ่าจารย์ส่งลิงก์มาใหค่้ะเพือ่ใหเ้ขา้ร่วมกลุ่ม ใชส้ าหรบัการสอบถามแลกเปลีย่นกนั แต่ท่าน
อาจารย์ไม่ไดเ้ขา้มาตอบนะคะ เหมือนใหต้อบกนัเอง หนูก็อ่านขอ้ความบา้ง ไม่ไดอ้่านบา้งเพราะใน

โอเพน่แชทคนเยอะมาก ท าใหข้อ้ความก็เยอะไปดว้ย บางวนัก็มีจ านวนหลายรอ้ยขอ้ความ อกีอย่างก็คอื
ไม่มีเวลาเขา้ไปอ่านดว้ยค่ะ เพราะตอ้งท างาน บางครัง้อาจก็ท าใหพ้ลาดขอ้มูลข่าวสารทีเ่ขาพูดเกีย่วกบั
เนือ้หาการเรียน การสอบ หนูไม่ไดมี้รุ่นพีท่ีรู่จ้กั เพือ่นก็ไม่ค่อยมีเพราะเวลาว่างไม่ไดต้รงกนั มาเรียนคน



    80 
 

เดยีวก็เลยไม่ทราบว่าตอ้งอ่านหนงัสอืหรือทบทวนบทเรียนตรงไหนเป็นพเิศษ หากมีรุ่นพีม่าแนะน า
เกีย่วกบัการเรียน การสอบก็นา่จะด ีเพราะพี ่ๆ เขาเคยสอบผ่านกนัมาแลว้” (U33) 

 
“หนูเรียนสาขาจิตวทิยาค่ะ อาจารย์จะแนะน าใหอ่้านหนงัสอืดา้นจิตวทิยาเพิ่มเตมิ เพือ่ใหเ้ราเขา้ใจ

เนือ้หาทีเ่รียนมากยิ่งขึน้ หนงัสอืทีอ่าจารย์แนะน า ชือ่ เพราะเป็นวยัรุ่นจึงเจ็บปวด และยงัมีอกีหลายเล่ม
ซึ่งหนูก็จ าไม่ค่อยได ้นอกจากนีอ้าจารย์บอกว่าสาขาวชิาจิตวทิยาเป็นวชิาทางวทิยาศาสตร์ อยากให้

นกัศกึษาอ่านบทความทีเ่ป็นภาษาองักฤษใหม้าก เพราะความรูท้ีอ่พัเดทใหม่ ๆ จะมาจากภาษาองักฤษ 
ท าใหไ้ดร้บัความรูร้วดเร็วกว่าภาษาไทย หนูไม่รูว่้าหอ้งสมดุมีหนงัสอืเล่มดงักล่าวไหม และก็ไม่รูจ้ะตอ้ง
หาบทความภาษาองักฤษจากตรงไหน หากหอ้งสมดุจดัซือ้และรวมเนือ้หาทางดา้นจิตวทิยาโดยเฉพาะ

นา่จะดนีะคะ”(U34)  
 

“ตอนทีอ่าจารย์สอนบางบทเรยีนทีเ่รียนอยู่ อาจารย์ก็จะบอกว่าหากอยากรูเ้พิ่มใหไ้ปอ่านหนงัสอืเล่มนี ้
เพิ่มเตมินะ ซึ่งอาจารย์ก็พูดหลายครัง้นะคะ แต่หนูก็ไม่ค่อยสนใจมากเท่าไหร่เพราะอาจารยบ์อกว่าอ่าน

จากต าราและเอกสารประกอบการสอนก็เพยีงพอต่อการท าขอ้สอบ แต่หนูอยากใหมี้หนงัสอืทีรุ่่นพี่
แนะน ามากกว่าค่ะ เพราะรุ่นพีอ่่านจริงอาจจะเขา้ใจไดง่้ายกว่าหนงัสอืทีอ่าจารย์แนะน า หนมีูกลุ่มรุ่นพี่

ชมรมค่ะแต่ก็ไม่ไดถ้ามอะไรพีเ่ขามาก เพราะรูส้กึยงัไม่ไดส้นทิกนัเคยพบกนัไม่กีค่รัง้ เกร็งค่ะไม่กลา้ถาม” 
(U35) 

 
                         2) ด้านทรพัยากรสารสนเทศ พบว่า ผู้ใช้บริการต้องการให้จัดซือ้ทรัพยากร
สารสนเทศฉบบัปีพิมพใ์หม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทางดา้นกฎหมาย หนงัสือกฎหมายบางเล่มเนือ้หา
ที่ตรงกบัการเรียนการสอนของนกัศึกษาในระดบัปรญิญาตรี ชัน้ปี 1 ควรจดัซือ้เพื่อน ามาใหบ้ริการ
ในห้องสมุดวิทยาเขตบางนา นอกเหนือจากที่วิทยาเขตหัวหมาก เนื่องจากมหาวิทยาลัย
รามค าแหงเปิดท าการเรียนการสอนในดา้นมนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตรห์ลากหลายสาขาวิชา
และนักศึกษาบางส่วนที่ก าลังจะส าเร็จการศึกษาหรือส าเร็จการศึกษาแลว้ มีความประสงคท์ี่จะ
สอบเขา้รบัราชการจึงควรมีหนงัสือเตรียมสอบที่มีเนือ้หาปรบัปรุงและปีพิมพใ์หม่  
 
“วนันัน้ไปหาหนงัสอืทีห่อ้งสมดุราม 1 เป็นหนงัสอืทีอ่าจารย์แนะน าใหอ่้านและเป็นนยิมของปี มาก แต่

พอมาหาที ่ราม 2 ปรากฎว่าไม่มีค่ะ อยากใหท้ีร่าม 2 มีดว้ย (U28)”  
 

“หนงัสอืกฎหมายปีพมิพใ์หม่ ๆ ไม่ค่อยมี กฎหมายบางตวัมีการแกไ้ขเปลีย่นแปลง ควรจดัซือ้เขา้มา
ไม่อย่างนัน้นกัศกึษาก็จะจ าอย่างไม่ถูกตอ้ง” (U19)  
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 “เขา้มาใชพ้ืน้ทีน่ ั่งอ่านครบั ไม่ไดอ่้านหนงัสอืของหอ้งสมดุเทา่ไหร่ หนงัสอืเตรียมสอบราชการ
ของหอ้งสมดุค่อนขา้งเก่า ปัจจุบนัมีเนือ้หาเพิ่มเตมิเขา้มามาก จึงอาศยัซือ้หนงัสอืเองและดู

คลิปวดิโีอฟรีจากยูทูบ” (U16)  
 

           3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ต้องการเครื่องคอมพิ ว เตอร์ที่ มี
ประสิทธิภาพ เพิ่มจุดบริการคอมพิวเตอร ์ จดัซือ้หูฟังใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ท าความสะอาดทุก
ครั้งหลังการใช้บริการ ท าป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการใช้งานไวไฟ (Wi-Fi) ให้เห็นเด่นชัด 
นอกจากนีย้ังตอ้งการเครื่องยืม-คืนอัตโนมัติ เพื่อเพิ่มช่องทางในการใชบ้ริการ มีฟังกช์ันการแชร์
หนังสือ ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ จอแสดงผลแบบสัมผัส (Touch Screen monitor)  
เพื่อแสดงขอ้มูลและใช้สืบค้นข้อมูล รวมถึงจอแสดงผลขนาดใหญ่ส าหรบัการประชาสัมพันธ ์
อปุกรณอ์ านวยความสะดวกในการประชุมหรือศึกษาคน้ควา้ เช่น  กระดานอจัฉริยะ ( Interactive 
White Board) รางปลั๊กไฟ เป็นตน้  
   

“อยากใหเ้พิ่มจุดบริการคอมพวิเตอร์ใหอ้ยู่จุดอืน่บา้ง ไม่ตอ้งรวมกนัตรงนัน้จุดเดยีว ใหผู้ใ้ชไ้ดมี้โอกาส
เลือกใชใ้นจุดทีต่นเองนั่งอยู่ประจ า อยากใหเ้ครือ่งคอมพวิเตอร์สามารถเชือ่มต่อบลูทูธ (Bluetooth) ได ้

สะดวกใชหู้ฟังส่วนตวัเพราะรูส้กึสะอาดและปลอดภยักว่า” (U12) 
 

 “ทีร่าม 1 มีตูย้ืมหนงัสอือตัโนมตั ิอยากใหท้ีร่าม 2 มีบา้ง จะไดไ้ม่ตอ้งต่อควิ แต่ถึงไม่ตอ้งต่อควิ
ก็ชอบท าดว้ยตวัเองรูส้กึว่าสะดวกและเร็วดค่ีะ ตอนเรียนทีร่าม 1 จะยืมดว้ยเครือ่งอตัโนมตัติลอด” 

(U24) 
 

“อยากใหห้อ้งสมดุมีฟังก์ชนัทีส่ามารถแชร์หนงัสอืไดค่้ะ เวลามีหนงัสอืทีน่า่สนใจจะไดแ้ชรล์งิก์ใหเ้พือ่น ๆ 
ผ่านช่องทางออนไลน ์เช่น เฟซบุ๊กเพือ่นจะไดต้ามมาอ่านได ้หรือ หรือมีการใหค้ะแนนหรือดาวและรีววิ
เพือ่ประกอบการตดัสนิใจใน มีตวัอย่างหนงัสอืสกั 5 หนา้ดว้ย เพราะบางทหีนูอาจจะอ่านไม่รูเ้รือ่งก็ได ้

ถา้มีใหล้องอ่านก่อนก็จะไดรู้ว่้า เราอ่านหนงัสอืเล่มนีเ้ขา้ใจไหม ภาษายากไปหรือเปล่า” (U5) 
 
                           4) ดา้นบุคลากร พบว่า บุคลากรควรใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตรและยิม้แยม้ 
แจ่มใส สามารถแนะน าหนังสือที่มีเนื ้อหาใกล้เคียงกันได้ การให้บริการควรอยู่ในขอบเขตที่
เหมาะสม พิจารณาความเป็นสว่นตวัของผูใ้ชบ้รกิารเป็นส าคญั 
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“เวลามีเรือ่งทีจ่ะตอ้งแจง้นกัศกึษาหรือขอความร่วมมือ ควรแจง้ผ่านประกาศทีเ่ป็นสาธารณะก่อนทีจ่ะ
เดนิเขา้มาใหผู้ใ้ชบ้ริการโดยตรง ผมเขา้ใจว่าอยากบริการแต่ไม่ตอ้งมากจนเกินไป อย่างผมเป็นคนชอบ

ความเงยีบ ชอบอยู่คนเดยีว จึงไม่ชอบนกั” (U9) 
 

                           5) ด้านสภาพแวดลอ้ม พบว่า หอ้งน า้เป็นสิ่งที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รบัปรุง
มากที่สดุ เพิ่มจ านวนสุขภัณฑช์กัโครกใหม้ากขึน้ในทุกชัน้ โต๊ะ-เกา้อี ้ควรมีความนุ่มสบายมีพนัก
พิงหลงั จัดวางต าแหน่งใหเ้หมาะสมเพื่อใหไ้ดแ้สงจากธรรมชาติ ควรมีปลั๊กไฟใหบ้ริการเพิ่มมาก
ขึน้ หอ้งคน้ควา้กลุ่มควรเก็บเสียงมากกว่านี ้ตอ้งการใหซ้่อมแซมกระเบือ้งที่ล่อนขึน้มาเนื่องจากมี
หลายต าแหน่งภายในหอ้งสมดุ 
 
 2.2 ประสบการณผ์ู้ไม่ใชบ้ริการห้องสมุดวิทยาเขตบางนา   
                       พบว่า นักศึกษาท างานไปพรอ้มกับการเรียน จึงท าใหไ้ม่มีเวลาในการเขา้ใชง้าน
หอ้งสมดุ อีกทัง้ไม่ทราบว่ามหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนามีหอ้งสมดุใหบ้ริการ  รวมถึง
กลุ่มเพื่อนไม่เข้าใช้งานห้องสมุด จึงศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองจากที่พัก โดยซือ้ต าราเรียนและ
หนังสือติวสอบ ผู้ไม่ใช้บริการประเภทบุคลากร พบว่า ผูใ้ห้ขอ้มูลหลักทั้ง 3 คน เป็นอาจารยใ์น
สังกัดโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยรามค าแหง วิทยาเขตบางนา สาเหตุของการไม่เข้าใชบ้ริการ
หอ้งสมุด พบว่า ด้านเวลาให้บริการ เนื่องจากห้องสมุดปิดให้บริการในเวลา 18.30 น . ตรงกับ
ช่วงเวลาเตรียมการสอนและสะสางภาระงานในช่วงเย็น เพราะเหลือเวลาในการใชง้านหอ้งสมดุได้
ไม่มาก และหอ้งสมุดไม่มีทรพัยากรสารสนเทศที่กลุ่มอาจารยโ์รงเรียนสาธิตตอ้งการ คือ หนังสือ
คู่มือการเตรียมการสอนและสื่อการเรียนการสอนในระดบัประถม อาจารยส์่วนมากใชห้นงัสือและ
ต าราเตรียมสอนของตนเอง เนื่องจากสะดวกในการใชง้านที่ สถานที่ในการศึกษาคน้ควา้ คือที่พัก
และโรงเรียน โดยใชส้ื่อสงัคมออนไลนใ์นการสืบคน้สารสนเทศที่ตอ้งการ ไดแ้ก่ ยูทูบ เฟซบุ๊กแฟน
เพจที่มีเนือ้หาเก่ียวกบัการผลิตสื่อการเรียนการสอนและเทคนิคการสอน  หอ้งสมุดโรงเรียนสาธิต
เป็นหอ้งสมุดส าหรบัเด็กนักเรียนและบุคลากร ซึ่งมีพืน้ที่ส  าหรบัการท างาน ผลิตสื่อการสอนและ
หนงัสือประกอบการสอนจ านวนหนึ่ง   
 

“ไม่เคยเขา้ใชค้รบั เนือ่งจากตอนเรียนปี 1 เป็นช่วงโควดิ เรียนในรูปแบบออนไลน ์พอขึน้ปี 2 รายวชิาที่

เรียนตอ้งไปเรียนที ่ราม 1 ไม่มีปัญหากบัการอ่านหนงัสอืทีบ่า้น แต่สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศก็ไม่ได้

เอือ้ต่อการเรียนรูเ้ท่าไหร่นกั” (U5) 
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“ผมไม่เคยใชบ้ริการหอ้งสมดุครบั ไม่รูด้ว้ยว่าทีน่ีมี่หอ้งสมดุมนัอยู่ตรงไหนของมหาวทิยาลยัครบั นกึว่า

หอ้งสมดุมีแค่ทีร่าม 1 แต่ถา้ใหเ้ขา้ก็คงไม่เขา้ครบั เพราะเพือ่นผมไม่ไดเ้ขา้ เขา้คนเดยีวมนัก็เหงา ปกติ

ผมมาออกก าลงักายกบัเพือ่นในมหาวทิยาลยัครบั” (U6) 

 

“ไม่เคยเชา้ใชบ้ริการค่ะ เพราะไม่มีหนงัสอืหรือทรพัยากรทีต่อ้งการ ส่วนมากจะซือ้หนงัสอืเอง เช่น คมัภีร์
การสอน เมือ่มีหนงัสอืเกีย่วกบัการสอนใหม่ ๆ ตพีมิพอ์อกมา ก็จะซือ้อยู่เสมอ ส่วนใหญ่จะซือ้หนงัสอื
จากส านกัพมิพจ์ุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัค่ะ ตอนนีก้ าลงัศกึษาระดบัปริญญาโทอยู่ค่ะ เวลาคน้ควา้

เนือ้หาเกีย่วกบัการเรียนจะใชฐ้านขอ้มูลของมหาวทิยาลยัทีเ่รียน” (U23) 
 
ตาราง 4 สรุปประสบการณแ์ละความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา 

หัวข้อ ประสบการณก์ารใช้ห้องสมุด ความต้องการ 
ดา้นบริการและกิจกรรม 

 
1. ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบบริการของหอ้งสมดุ  
2. ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบวิธีการ/ขาดทกัษะการ
สืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ 
3. ผูใ้ชบ้ริการบางส่วน ไม่สามารถเขา้ถึง
ทรพัยากรสารสนเทศท่ีอาจารยแ์ละรุน่พี่
แนะน า  
4. ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบกิจกรรมที่หอ้งสมดุจดั
ขึน้ และส่วนหน่ึงรบัทราบ แต่กิจกรรมไม่ตรง
กบัความสนใจ   
5. ผูใ้ชบ้ริการประเภทศิษยเ์ก่าและบคุคลทั่วไป 
ไม่สามารถ ยืมทรพัยากรสารสนเทศได ้

1. พืน้ท่ีส  าหรบัผ่อนคลาย 

2.จดัหมวดหมู่ทรพัยากรสารสนเทศเป็น
รายวิชาเพื่อใหค้น้หาและเขา้ถึงไดง้่าย  
3. บริการแนะน าหนงัสือส าหรบัแต่ละ
สาขาวิชาผ่านช่องทางออนไลน ์

4. ตอ้งการกิจกรรมที่มีปฏิสมัพนัธก์ับ
ผูอ้ื่นหรือแนะน าเก่ียวกับการเรียน 
5. พืน้ท่ีใชเ้สียงและพืน้ท่ีเงียบ 
6. การสมคัรสมาชิกส าหรบัศิษยเ์ก่า 
7. บริการยืมอปุกรณต์่าง ๆ เช่น ราง
ปลั๊กไฟ สายชารจ์แบต ฯลฯ 

ดา้นทรพัยากร
สารสนเทศ 

ทรพัยากรสารสนเทศมีสภาพเก่า ปีพิมพเ์ก่า  ซือ้ทรพัยากรสารสนเทศปีพิมพใ์หม่  
ดา้นกฎหมายและหนงัสือเตรียมสอบ 

ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. เครื่องคอมพิวเตอรท่ี์ใหบ้ริการเก่า ประมวณ
ผลชา้ 
2. ยงัไม่มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ประยกุตใ์ชห้อ้งสมดุมากนกั  

1. เพิ่มจดุบริการคอมพิวเตอร ์
2. จดัซือ้หฟัูงใหม่ใหเ้พียงพอ  

ดา้นบคุลากร บคุลากรมีใจบริการ ใหบ้ริการดว้ยความเป็น
มิตร แต่มีบางส่วนท่ีพดูและค านึงถึงความเป็น
ส่วนตวัของผูใ้ชน้อ้ย 

1. ใหบ้ริการดว้ยใหบ้ริการดว้ยความเป็น
มิตรและยิม้แยม้ แจ่มใส  
2. แนะน าหนงัสือท่ีมีเนือ้หาใกลเ้คียงกนั 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม 1. หอ้งน า้ช ารุดบ่อยครัง้ ใชเ้วลาซ่อมแซมนาน  
2. เกา้อี ้นั่งไม่สบาย ไม่มีเบาะรองนั่ง 

1. เพิ่มชกัโครก 
2. เบาะรองนั่ง 
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ตาราง 4  (ต่อ) 

หัวข้อ ประสบการณก์ารใช้หอ้งสมดุ 

วตัถปุระสงคก์ารใชง้าน
หอ้งสมดุ 

1. เพื่อศกึษาในรูปแบบออนไลน ์

2. เพื่ออ่านหนงัสือและคน้ควา้ขอ้มลู  
3. เพื่อพบปะพดูคยุกบัเพื่อน 

ส่ิงที่ไม่ชื่นชอบ  
ไม่ประทบัใจจาก 

การใชง้านหอ้งสมดุ 

1. การคน้หาหนงัสือใชเ้วลานาน 

2.เสียงรบกวนจากผูใ้ชบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิาร 
3. ป้ายบ่งชีใ้นใชง้านไมช่ดัเจน 

4. หอ้งน าช ารุดบ่อย 

 
 2.3 กลุ่มผู้ให้บริการ 
                2.3.1.ขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้หบ้รกิารหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา 
                    ผูว้ิจยัไดส้มัภาษณผ์ูใ้หบ้รกิาร จ านวนทัง้สิน้ 11 คน ประกอบดว้ย รกัษาการหวัหนา้
ฝ่ายหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา จ านวน 1 คน หัวหนา้หน่วยส่งเสริมกิจการหอ้งสมุด จ านวน 1 คน 
นกัเอกสารสนเทศ จ านวน 2 คน นักวิชาการโสตทศันวสัด ุจ านวน 1 คน และบรรณารกัษ์ จ านวน  
6 คน ประสบการณ์การท างานห้องสมุดอยู่ระหว่าง 1 ปี 6 เดือน - 26 ปี โดยมีภาระงานหลักที่
แตกต่างกัน  ซึ่งประกอบไปดว้ย 4 งานหลัก ดังนี ้งานยืม -คืนทรพัยากรสารสนเทศ งานวารสาร
และเอกสาร งานหนังสือทั่วไปและต าราเรียน และงานหนังสืออ้างอิง ภาระงานประจ าคือการ
ปฏิบัติงานเคานเ์ตอรบ์ริการแบบหมุนเวียน จ านวน 4 เคานเ์ตอร ์ไดแ้ก่ บริการเคานเ์ตอรบ์ริการ
ยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศ บริการวารสารและเอกสาร บรกิาร Information Service และบรกิาร
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า นักเอกสารสนเทศ และบุคลากรสังกัดหน่วยส่งเสริมกิจการ
หอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา ปฏิบติังานเฉพาะเคานเ์ตอรบ์ริการ Information และบรกิารตอบค าถาม
และช่วยการสืบคน้เท่านัน้  
                  2.3.2 ประสบการณใ์นการใหบ้รกิาร สามารถสรุปประเด็นไดด้งันี ้   
                1) ด้านบริการ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ขาดความรู้ในการสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศ ผ่านระบบ WebPAC และการค้นหาหนังสือบนชั้น นักศึกษาจะเดินค้นหาจาก
หมวดหมู่ใหญ่จากป้ายบ่งชี ้ที่ ติดบนชั้นไล่เรียงจนพบทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการ หากหา
ทรพัยากรสารสนเทศไม่พบ ผูใ้ชบ้ริการจึงจะเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่ประจ าชัน้ โดยเฉพาะต ารา
เรียนถูกสอบถามมากที่สุด เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงตามหลักสูตรทุก 5 ปี ตัวอย่างเช่น การ
เปลี่ยนรหัสวิชา ชื่อรายวิชา ท าใหน้ักศึกษาหาตัวเล่มไม่พบ นอกจากนีย้ังไม่ทราบบริการต่าง ๆ 
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ของหอ้งสมดุ ปัญหาที่รองลงมา คือ ทรพัยากรสารสนเทศไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งหนังสือดา้นกฎหมาย ท าใหน้ักศึกษาบางส่วนซ่อนหนังสือไวท้ี่ชั้นหนังสือหมวดอ่ืน  ไม่
น ามาวางไวต้รงจุดพักหนงัสือ และในช่วงบ่ายผูใ้ชบ้ริการมักพักผ่อนสายตาดว้ยฟุบหลบัที่โต๊ะนั่ง
อ่านหนงัสือ 
 

“นกัศกึษาปี 1 หลายคนมาจากต่างจงัหวดั เดก็ต่างจงัหวดับางคนไม่ค่อยกลา้ทีจ่ะพูดคยุ ไม่กลา้ทีจ่ะ
ถามเจา้หนา้ที ่เดนิเขา้ไปถามเขาก็จะบอกว่าไม่เป็นไร นกัศกึษาเขาลองจะเดนิหาหนงัสอืเองก่อน หาก

หาหนงัสอืไม่เจอจริง ๆ แลว้เขาเหน็เราอยู่บริเวณนัน้เขาก็จะเดนิมาถามเอง แลว้เราก็จะบอกเขาว่า
จะตอ้งคน้หาหนงัสอือย่างไร แต่บางครัง้เจา้หนา้ทีเ่องก็หาไม่พบเหมือนกนั เนือ่งจากผูใ้ชบ้รกิารบางท่าน
เก็บหนงัสอืไวไ้ม่ถูกทีบ่า้ง ซ่อนหนงัสอืไวบ้า้ง เล่มนีจ้ าไดว่้าหาตลอด หาเป็นอาทติย์ก็ไม่เจอ เจออกีครัง้

ตอนนกัศกึษาน ามายืม” (P7) 
 

“นกัศกึษาจะไม่ทราบว่าการคน้หาหนงัสอืตอ้งท าอย่างไร นกัศกึษาบางส่วนจะเดนิเขา้มาถามทนัทเีลยว่า
หนงัสอืเล่มนีอ้ยู่ตรงไหน หรือนกัศกึษาอกีส่วนหนึ่งก็จะเดนิหาเองไปเรือ่ย เราก็จะสงัเกตแุลว้ว่านกัศกึษา
เดนิวนหลายรอบ เราก็จะเดนิเขา้ไปสอบถามว่าก าลงัหาหนงัสอือะไรอยู่หรือเปล่า กบัอกีส่วนหนึ่งเดนิหา

เองก่อนแลว้ไม่พบ ก็จะเดนิเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที ่ค าถามทีน่กัศกึษาบ่อยคอื หนงัสอือยู่ชัน้ไหน 
ต าราเรียนอยู่ชัน้ไหน เนือ่งจากนกัศกึษาไม่ทราบว่าแต่ละชัน้มีใหบ้ริการอะไรบา้ง” (P8) 

 

“ค าถามทีพ่บเป็นจ านวนมากตอนปฏิบตังิานเคานเ์ตอร์ คอื นกัศกึษาไม่ทราบว่าหอ้งสมดุมีบริการ
อะไรบา้ง มีทรพัยากรสารสนเทศอะไรใหบ้ริการบา้ง หนงัสอืแต่ละประเภทอยู่ชัน้ไหน เวลานั่งเคานเ์ตอร์

มกัจะตอ้งตอบค าถามเหล่านีเ้สมอ แต่อาจจะเป็นเพราะพวกเขาตอ้งการสอบถามจากตวัเจา้หนา้ที่
โดยตรงเพราะสะดวกรวดเร็วกว่าการอ่านเองก็ได”้ (P6) 

 

“ในช่วงบ่าย ๆ ก็จะเหน็นอ้ง ๆ เขากม้หนา้ลงกบัโต๊ะหนงัสอืคดิว่านา่จะอ่อนเพลียจากการอ่านหนงัสอืมา
เป็นระยะเวลานานหรือเพิ่งทานอาหารกลางวนัอิ่มก็เลยรูส้กึง่วง” (P1)  

 
                       2) ดา้นการปฏิบัติงาน พบว่า การปฏิบัติงานเคานเ์ตอรบ์ริการที่มีการหมุนเวียน 
หลายครัง้เมื่อต้องให้บริการเคาน์เตอรท์ี่ไม่ใช่งานรบัผิดชอบหลัก เมื่อพบปัญหาหรือขอ้ติดขัด 
ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถใหบ้รกิารไดท้นัที เนื่องจากไม่มั่นใจในขัน้ตอนและระเบียบในการปฏิบติังาน 
เคาน์เตอรบ์ริการยืม -คืนทรัพยากรสารสนเทศพบปัญหาและข้อติดขัดมากที่สุด เนื่องจาก 
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มีรายละเอียดและขั้นตอนการปฏิบัติงานมากกว่าเคาน์เตอรบ์ริการอ่ืน ๆ อาทิเช่น การต่ออายุ
สมาชิก ที่จะตอ้งท าการในทุกภาคการศึกษา การท าหนังสือหาย การช าระค่าปรบั เป็นตน้ การ
หมนุเวียนเคานเ์ตอรท์ าใหผู้ป้ฏิบติังานตอ้งจดจ าเนือ้หาและรายละเอียดของงานเพิ่มยิ่งขึน้ 
 

“การปฏิบตังิานเคานเ์ตอร์ยืม-คนื ทรพัยากรสารสนเทศ เนือ่งจากการหมนุเวยีนกนั ท าใหบ้างครัง้ที่
กลบัมาใหบ้ริการ ลืมกฎระเบียบ หรือปัญหาต่าง ๆ ทีเ่พือ่นร่วมงานเคยพบ แต่เราจ าไม่ไดแ้ลว้” (P1) 

 

“การปฏิบตังิานทีเ่คานเ์ตอร์ Information และเคานเ์ตอร์ตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ บางครัง้ขอ้มูลที่
เรามมีหรือไดร้บัไม่อพัเดท ไดร้บัขอ้มูลล่าชา้ ขอ้มูลทีมี่ไม่ครบถว้น ทกัษะและประสบการณ์เกีย่วกบั

ทรพัยากรสารสนเทศ ไม่เท่ากบับรรณารกัษ์ท าใหบ้างครัง้เวลาทีมี่ผูใ้ชม้าสอบถามเราอาจจะมีขอ้มูลทีไ่ม่
สามารถตอบไดเ้ลย หรือไม่แนใ่จในขอ้มูลทีมี่ ท าใหต้อบค าถามผูใ้ชไ้ม่ครบถว้นหรืออาจจะตอ้งโทร

สอบถามบรรณารกัษ์” (P4) 
 

“เมือ่ไดป้ฏิบตังิานหลายเคานเ์ตอร์ท าใหต้อ้งจดจ าและรบัรูก้ารบริการของแต่ละเคานเ์ตอร์มากขึน้ หลาย
ครัง้เกิดความสบัสน ลืมกระบวนการบริการ ส่วนใหญ่จะเป็นกรณีนาน ๆ เจอท ีก็จะจ าไม่ไดว่้าตอ้งท า

อย่างไร เนือ่งจากไม่ใช่เคานเ์ตอร์ทีเ่ป็นภาระงานหลกั” (P7) 

 
 2.3  ด้านการบริการและกิจกรรม พบว่า ห้องสมุดไม่มีนโยบายในการสมัครสมาชิก
ส าหรบัศิษยเ์ก่าและบุคคลภายนอก รองลงมาคือการต่ออายุสมาชิกหอ้งสมุด นกัศึกษาตอ้งแสดง
หลักฐานใบเสร็จรบัเงินทุกภาคการศึกษา โดยระบบที่เชื่อมต่อกับส านักทะเบียนยังไม่สามารถ
แสดงใบเสร็จฯ ไดทุ้กรายการ ดา้นกิจกรรม พบว่า หอ้งสมดุจดักิจกรรมที่มีส่วนร่วมกบัผูใ้ชบ้ริการ
จ านวน 2 กิจกรรม ไดแ้ก่ กิจกรรมรบันอ้งใหม่หัวใจ Library จัดขึน้ปีการศึกษาละ 1 ครัง้ เพื่อเป็น
การแนะน าหอ้งสมุดใหแ้ก่นักศึกษาชัน้ปีที่ 1 และกิจกรรมแนะน าหนังสือที่น่าสนใจประจ าเดือน 
ดา้นบริการหอ้งฉายภาพยนตใ์หบ้รกิารสตรีมภาพยนตรจ์ากเน็ตฟลิกซ ์(NETFLIX) พบปัญหาดา้น
การต่ออายสุมาชิกและงบประมาณที่ไม่มีงบสนบัสนนุในส่วนนี ้จึงตอ้งยติุการบรกิาร  
 
 “ช่วงที่ให้บริการจะมีปญัหาเกี่ยวกับการต่ออายุสมาชิกเน็ตฟลิกซ์มีหลายครั้งที่ดำเนนิการต่ออายุไม่
ทันเนื่องจากไม่ได้มีการจัดสรรงบในส่วนนี้ จะต้องแจ้งให้เจ้าที่อีกท่านทราบ แต่ตอนนี้มีการจำกดัการดูผ่าน

โทรทัศน์ได้เพียง 1 เคร่ือง ทางห้องสมุดไม่ได้มบีริการสตรีมผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์หรือโน้ตบุค๊” (P3) 
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    2.4 ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ พบว่า ทรพัยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพม์ีปีพิมพ์ 
ที่เก่าและลา้สมยัจ านวนมาก จ านวนฉบบั (copy) ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ โดยเฉพาะหนงัสือ
ทางด้านนิติศาสตรแ์ละรฐัศาสตร ์ที่นักศึกษาลงทะเบียนเรียนมากกว่าสาขาวิชาอ่ืน ๆ จึง เกิด
ปัญหาการซ่อนหนงัสือ ดา้นทรพัยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสม์ีใหบ้ริการหลากหลายสาขาวิชา 
เช่น ฐานข้อมูลวารสาร (e-Journals) แบ่งเป็น กลุ่มสาขาวิชามนุษยศาสตร ์ศึกษาศาสตร ์
สงัคมศาสตร ์จิตวิทยา กลุ่มสาขาวิชาวิทยาศาสตร ์เทคโนโลยี วิศวกรรมศาสตร ์เกษตรศาสตร ์
และกลุ่มสาขาวิชากฎหมาย ฐานข้อมูลหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (e-Books) และฐานข้อมูลข่าว  
(e-News) ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่มหาวิทยาลัยเปิดสอน ซึ่งพบว่า  จ านวนการเข้าใช้งาน
ฐานขอ้มลูมปีรมิาณนอ้ย  
    2.5 ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอรแ์ละอปุกรณ์
การให้บริการ/การใชป้ฏิบัติงานลา้สมัย ท าใหใ้ชร้ะยะเวลาในการท างานเพิ่มมากขึน้ เนื่องจาก
เครื่องคอมพิวเตอรป์ระมวลผลนาน หอ้งสมดุใชร้ะบบหอ้งสมดุอตัโนมติัเซียราในการบรหิารจดัการ
ทรพัยากรสารสนเทศ นอกจากนีย้ังมีการพัฒนาเว็บไซต ์เฟซบุ๊กแฟนเพจและไลนข์องหอ้งสมุด  
เพื่อประชาสัมพันธ์ข่าวสารและกิจกรรมแก่ผู้ใช้บริการ  ซึ่งผู้ใช้บริการติดต่อสอบถามผ่านทาง 
เฟซบุ๊กแฟนเพจและไลนต์ามล าดบั  
 

“เครือ่งคอมพวิเตอร์ทีมี่ชา้มาก กว่าโปรแกรมจะขึน้มาใชเ้วลานาน ทัง้คยี์บอร์ดและเมา้สบ์างเครือ่งก็มี
ปัญหา อยากใหเ้ครือ่งทีใ่หบ้รกิารมีประสทิธิภาพการท างานไดด้กีว่านี”้ (P5) 

 
“คอมพวิเตอร์ของหอ้งสมดุเก่ามากจริง ๆ แต่มหาวทิยาลยัก าลงัท าแผนเทคโนโลยีสารสนเทศใหย้ืน่เสนอ
ไป เป็นแผน 5 ปี ในอนาคตนา่จะไดค้อมพวิเตอร์ใหม่ทีมี่ประสทิธิภาพในการท างานมากกว่านี”้ (P10) 

 

    2.6  ดา้นบคุลากร พบว่า บุคลากรต าแหน่งบรรณารกัษ์บางท่านขาดทกัษะและความ
ช านาญในการปฏิบัติงาน ประสบการณ์การท างานโดยเฉลี่ยประมาณ 2 ปี บุคลากรส่วนใหญ่มี
อธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส ่ใหบ้รกิารดว้ยความเป็นมิตรและใสใ่จแก่ผูใ้ชบ้รกิาร  
 

“ดว้ยความทีมี่เจา้หนา้ทีใ่หม่เยอะ ท าใหค้วามเชีย่วชาญในการปฏิบตังิานดา้นโปรแกรมการยืม-คนื 
ทรพัยากรสารสนเทศยงัมีไม่มากพอ” (P2) 
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“เมือ่ก่อนหา้มเปิดหนา้จออืน่นะ นอกจากโปรแกรมยืม-คนื หนา้จอจะตอ้งพรอ้มใหบ้ริการเสมอ 
บรรณารกัษ์ยคุหลงั เปิดหนา้จออะไรเตม็ไปหมด ไหนจะนั่งเลน่มือถือ” (P11) 

 
    2.7 ดา้นสภาพแวดลอ้ม พบว่า พืน้กระเบือ้งแตกล่อนหลายจุด โดยเฉพาะพืน้ที่ชัน้ 4 
และชัน้ 3 เนื่องจากตัวอาคารมีอายุการใชง้านมากกว่า 30 ปี หอ้งน า้ไม่สะอาดเท่าที่ควร เครื่อง
ระบายอากาศในห้องน ้าบางจุดระบายอากาศเข้ามาในห้องสมุดท าให้เกิดกลิ่น ไม่พึงประสงค ์ 
เกา้อีไ้มบ้างสว่นไม่มีการบทุี่รองนั่ง  สีเกา้อีท้  าใหรู้ส้กึอดึอดั เกา้อีท้ี่เหลือจากการใชง้านไม่มีพืน้ที่ใน
การจดัเก็บ 
    2.8 สิ่งที่ชื่นชอบประทบัใจ พึงพอใจจากประสบการณก์ารใหบ้ริการ พบว่า ผูใ้หบ้รกิาร
พึงพอใจในการใหบ้ริการของตน ที่ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ มีใจบริการ หอ้งสมุดยืดหยุ่นในการ
น าเครื่องด่ืมเขา้มารบัประทาน รวมถึงการแต่งกาย ท าใหบ้รรยากาศภายในหอ้งสมุดมีความเป็น
กนัเองไม่อดึอดัส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร  
 
  3. ความตอ้งการและความคาดหวงัที่มีต่อหอ้งสมดุ สามารถสรุปประเด็นได ้ดงันี ้
      3.1 ดา้นการบริการและกิจกรรม พบว่า หอ้งสมุดควรมีนโยบายในการสมัครสมาชิก
ส าหรับศิษย์เก่าและบุคคลภายนอก ศิษย์เก่าบางท่านใช้สิทธินักศึกษาปัจจุบัน/เจ้าหน้าที่
บรรณารกัษ์ช่วยยืมหนงัสือในนามให ้บรกิารหอ้งคน้ควา้กลุ่มควรแบ่งหอ้งที่มีขนาดใหญ่ใหช้ดัเจน
เป็นสดัส่วนใชว้สัดุที่สามารถลดเสียงที่สะทอ้นได ้มีผูใ้ช้บริการจ านวนมากแจง้ความประสงคต่์อ
เจา้หน้าที่ต้องการให้ขยายเวลาท าการถึงเวลา 20.00 น. ด้านกิจกรรม พบว่า ต้องการให้เพิ่ม
เนือ้หาความรูใ้หม้ากขึน้ในการจัดกิจกรรม กิจกรรมไม่ดึงดูดความสนใจของผูใ้ชบ้ริการเท่าที่ควร 
ควรจัดบริการเชิงรุกใหม้ากยิ่งขึน้เพื่อใหเ้กิดปฏิสมัพันธ์ระหว่างผูใ้ชบ้ริการกับหอ้งสมุด  เดือนละ  
1 ครัง้ กิจกรรมควรใหค้วามรูเ้รื่องการใชห้อ้งสมุด การสืบคน้และการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ 
จดัสรรพืน้ที่ส  าหรบัการใชเ้สียง เนื่องจากนกัศึกษาเขา้มาใชง้านเป็นกลุ่มมากยิ่งขึน้เพื่อพูดคยุและ
ผ่อนคลายระหว่างรอเขา้ชัน้เรียนหรือไม่มีเรียน  
 

“อยากใหเ้พิ่มความเป็นวชิาการมากขึน้ในกิจกรรมทีจ่ดั ใหท้ัง้ไดค้วามสนกุและความรูค้วบคู่กนัไปดว้ย 
เพราะเราเป็นหอ้งสมดุในระดบัมหาวทิยาลยั กิจกรรมทีดู่เดก็เกินไปบางทมีองจากนกัศกึษาทีเ่ขา้ร่วมแลว้

เขาก็ดูไม่สนกุเท่าไหร่” (P9) 
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   3.2 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  พบว่า ต้องการให้จัดซื ้อหนังสือใหม่ที่มี เนื ้อหา
หลากหลายหรือหนังสือหนังสือติดอันดับขายดี ด้านการจิตวิทยาและการพัฒนาตนเอง  
   3.3 ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ตอ้งการใหม้ีการจดัซือ้เครื่องคอมพิวเตอรส์  าหรบั
การปฏิบติังานและอปุกรณค์อมพิวเตอร ์เพื่อส ารองในการบ ารุงรกัษา รวมถึงเครื่องยืม-คืนหนงัสือ
อัตโนมัติ เครื่องสแกนบัตรสมาชิกก่อนเข้าห้องสมุด  และการให้บริการอินเตอรเ์น็ตส าหรับ
บคุคลภายนอก 
  3.4 ดา้นบุคลากร พบว่า ตอ้งการใหบุ้คลากรสามารถใชง้านระบบหอ้งสมุดอตัโนมติัได้
อย่างช านาญในงานของตน ดา้นคุณลกัษณะของบุคลากรตอ้งการบุคลากรที่กลา้แสดงออกและ
พรอ้มที่จะมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของหอ้งสมุดและมหาวิทยาลยั มีแรงขับเคลื่อนในการท า
กิจกรรม     
  3.5 ดา้นสภาพแวดลอ้ม พบว่า ดา้นพืน้ที่ตอ้งการใหปู้กระเบือ้งอาคารใหม่ เนื่องจากมี
หลายจุดที่ล่อน อาจก่อใหเ้กิดอันตรายแก่ผูใ้ชไ้ด ้จัดสรรพืน้ที่ส  าหรบัการเรียนรูใ้หส้อดคลอ้งกับ
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ เช่น พืน้ที่ส  าหรบัผ่อนคลาย พืน้ที่ใชเ้สียงส าหรบัพูดคุย ดา้นครุภัณฑ ์
จดัซือ้โต๊ะเกา้อีห้ลากหลายรูปแบบ เพิ่มเบาะนั่งและพนกัพิงที่ใหค้วามนุ่มสบาย  
  3.6 ข้อเสนอแนะอ่ืน พบว่า ด้านการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุดยังไม่ดีเท่าที่ควร 
ตอ้งการใหม้ีการประชาสัมพันธ์เรื่องบริการฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกสแ์ละวารสารเพิ่มมากขึน้ใน
หลากหลายช่องทาง เพื่อให้นักศึกษาได้รูจ้ักฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส ์หนังสืออิเล็กทรอนิกสท์ี่
หอ้งสมดุบอกรบัในราคาที่สงูใหคุ้ม้ค่าแก่งบประมาณที่ไดจ้ดัซือ้ 
 

ตาราง 5 สรุปประสบการณแ์ละความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา 
 

หัวข้อ ประสบการณผู้์ให้บริการ ความตอ้งการผู้ให้บริการ 
ดา้นบรกิารและ
กิจกรรม 

(การสงัเกตพฤตกิรรม
ผูใ้ชบ้รกิาร) 
 
 
 
 
 

(การปฏิบตังิาน) 

1. ผูใ้ชบ้รกิารไม่ทราบวิธีการสืบคน้
ทรพัยากรสารสนเทศ 

2. ผูใ้ชบ้รกิารไม่ทราบบรกิารหอ้งสมดุ 

3. กิจกรรมมีปฏิสมัพนัธก์บัผูใ้ชน้อ้ย 

 
 
 
 

การปฏิบตัิเคานเ์ตอรแ์บบหมนุเวยีนท า
ใหต้อ้งจดจ าเนือ้หาการบรกิารเพิม่ขึน้  

1.การสมคัรสมาชกิส าหรบัศษิยเ์ก่าและ
บคุคลภายนอก 

2.กัน้หอ้งคน้ควา้กลุ่มที่มีขนาดใหญ่ 

3. เพิ่มกจิกรรมเชิงรุก ใหค้วามรูเ้รื่อง
การใชห้อ้งสมดุ 

4. พืน้ท่ีใชเ้สียงพืน้ท่ีส าหรบัผ่อนคลาย 

พืน้ท่ีเงียบ 
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ตาราง 5 (ต่อ) 

หัวข้อ ประสบการณผู้์ให้บริการ ความตอ้งการผู้ให้บริการ 
ดา้นทรพัยากร
สารสนเทศ 

 
 
 

1. หนงัสือมีสภาพเกา่ ปีพิมพเ์ก่า 

2. ผูใ้ชบ้รกิารซ่อนหนงัสือ 

3. ทรพัยากรสารสนเทศบางเล่มมีการใช้
งานสงู จ านวนฉบบัไม่เพยีงพอกบัความ
ตอ้งการ 

จดัซือ้หนงัสือปีพิมพใ์หม่ ดา้นกฎหมาย 
จิตวิทยาและการพฒันาตนเอง 

 

ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 เครื่องคอมพิวเตอรเ์ก่า การประมวณ
ผลท าไดช้า้  

1. เครื่องคอมพิวเตอรแ์ละอปุกรณ์
ฮารด์แวร ์
2. เครื่องสแกนบตัรส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นบคุลากร ไม่ช านาญในงาน 1. ฝึกอบรมบคุลากรใหช้ านาญใน
โปรแกรมที่ใชบ้รกิาร     
2. บคุลากรควรมีความรอบคอบในการ
ปฏิบตัิงานเพื่อลดความผิดพลาดการ 
3. มีความกลา้แสดงออกและรว่ม
กิจกรรม 

ขอ้เสนอแนะ การประชาสมัพนัธเ์รื่องบรกิารฐานขอ้มลูอิเล็กทรอนิกส ์
 

 ขั้นตอนการก าหนดปัญหา (Define) 
                      ในขัน้ตอนก าหนดปัญหาผูว้ิจัยไดน้ าประสบการณ์และปัญหาของผูใ้ชม้าพัฒนา
แบบจ าลองผูใ้ชบ้ริการ และระดมสมองเพื่อคัดเลือกและเสนอแนวคิดในการแก้ปัญหา จากนั้น
สรา้งแผนผงัประสบการณผ์ูใ้ชส้  าหรบั “หนงัสือแนะน าในรายวิชา” โดยมีรายละเอียดดงันี ้
     1.1 แบบจ าลองตัวแทนผู้ใช้บริการ 
              ผูว้ิจัยน าขอ้มูลจากระยะที่ 1 ในขัน้ตอนการคน้พบมาวิเคราะหแ์ละสรุปขอ้มูล
เป็นประเด็นส าคญั โดยจดักลุม่จากพฤติกรรมการใชบ้ริการ วตัถปุระสงคก์ารใชบ้ริการ ปัญหาและ
ความตอ้งการที่เหมือนและแตกต่างของผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุ จ านวน 4 ลกัษณะ ดงันี ้
          1) ภูมิน นอ้ยแดง (นามสมมติุ) อายุ 19 ปี ศึกษาในคณะนิติศาสตร ์เป็นตวัแทน
ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่เขา้ใชง้านห้องสมุดสัปดาหล์ะ 3-4 วัน  เฉลี่ยการใชง้านวันละ 2-4 ชั่วโมง  
ในวันอ่ืน ๆ ภูมิน นอ้ยแดงจะเขา้เรียนในชัน้เรียนอยู่เสมอ เนื่องจากที่พักใกลม้หาวิทยาลยั เมื่อมี
ประเด็นสงสยัสามารถสอบถามอาจารยผ์ูส้อนไดท้นัที  ซึ่งมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนหนึ่งมีพฤติกรรมใน
ลักษณะนี ้ ประวัติโดยย่อของผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีชั้น ปีที่  1 



    91 
 
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนักศึกษา เป้าหมายในการใชห้อ้งสมุดคือ เพื่อผ่อนคลายจากการเรียน นัดพบปะ
พดูคยุกบัเพื่อน เนื่องจากหอ้งสมดุมีอากาศเย็นสบาย และใชบ้รกิารบอรด์เกมเป็นครัง้คราว โดยจะ
ใชง้านหอ้งสมดุก่อนหรือหลงัเขา้ชัน้เรียน  
        ความตอ้งการและความคาดหวัง คือ อยากใหห้นังสือจัดหมวดหมู่ตามสาขาวิชา 
เพื่อที่จะไดค้น้หาไดง้่าย ตอ้งการใหม้ีการจองหอ้งคน้ควา้กลุม่ออนไลน ์
         อุปสรรคและความท้าทายของภูมิน คือ ไม่มีทักษะในการสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศผ่าน WebPAC ได้ จึงท าให้รูส้ึกว่าการค้นหาทรพัยากรสารสนเทศของห้องสมุดใช้
เวลานาน ภมูินมกัจะซือ้หนงัสือเป็นของตวัเองเนื่องจากกงัวลเรื่องค่าปรบัและไม่สามารถเขียนโนต้
ลงในหนงัสือได ้หนงัสือที่พบบนชัน้ก็ไม่ทราบที่มีเนือ้หาใกลเ้คียงกนัเลม่ไหนอ่านเขา้ใจง่ายกว่ากนั 
           2) กลา้ มานะดี (นามสมมติุ) อายุ 19 ปี ศึกษาในคณะนิติศาสตรเ์ป็นตวัแทนของ
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่เขา้ใชง้านหอ้งสมดุสปัดาหล์ะ 4-6 วนั เฉลี่ยการใชง้านวนัละ 5-7 ชั่วโมง กลา้เขา้
เรียนในรายวิชาที่รูส้ึกยากและกลับหอพักหลงัเรียนเสร็จ ส าหรบัรายวิชาศึกษาทั่วไปกลา้ศึกษา
ดว้ยตนเองจากหอ้งสมุด  เป้าหมายในการใชห้อ้งสมุดคือการอ่านหนังสือทบทวนบทเรียน และ
เรียนออนไลนย์อ้นหลังเพื่อเตรียมตัวส าหรบัการสอบ กลา้ เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่รูจ้ักรุ่นพี่ -เพื่อน 
ผ่านการออกก าลงักายหรือการเขา้ร่วมกลุ่มกิจกรรมของชุมนุม รุ่นพี่แนะน าบริการของหอ้งสมุด
และรวมถึงแนะน าหนงัสือที่น่าอ่านใหแ้ก่ผูใ้ชก้ลุม่นี ้ซึ่งเป็นคณุลกัษณะที่มีนอ้ยที่สดุในหอ้งสมดุ   
       ความต้องการและความคาดหวัง คือ อยากให้มีหนังสือที่ รุ่นพี่แนะน าให้อ่าน
ภายในหอ้งสมดุ  กิจกรรมแชรป์ระสบการณข์องรุน่พี่ที่ประสบความส าเรจ็ในการเรียน  ขอ้สอบเก่า  
สรุปมาตรากฎหมายค าตดัสินของศาลเหตกุารณใ์หม่ ๆ   
       อุปสรรคและความทา้ทายของกลา้ มานะดี  คือไม่มีทักษะในการสืบคน้หนังสือ
ผ่าน WebPAC โดยรุ่นพี่เป็นคนพากลา้ไปยังชัน้หนังสือ เพื่อบอกต าแหน่งของหนังสือ กลา้เดินดู
ตามชัน้หนงัสือโดยอ่านจากปา้ยที่ติดชัน้ที่บอกหมวดหมู่ใหญ่ก่อน และไลเ่รียงไปเรื่อย ๆ จนกว่าจะ
พบเล่มที่ตนเองสนใจ สิ่งที่กลา้ มานะดีไม่ประทบัใจและกงัวลใจเป็นอย่างมาก คือการที่หอ้งสมุด
ไม่มีหนังสือที่อาจารยห์รือหนังสือที่รุ่นพี่แนะน า เพราะท าใหต้ัวเขาตอ้งด าเนินการซือ้หนังสือดว้ย
ตนเองทหนงัสือประมวลกฎหมายของสาขาวิชานิติศาสตรม์ีขนาดใหญ่และราคาสงู 
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               3) นิติ บัญญัติ (นามสมมุติ) อายุ 24 ปี เป็นผูใ้ชป้ระเภทศิษยเ์ก่า หลังจากส าเร็จ
การศึกษาในระดับปริญญาตรีนิติศาสตรบ์ณัฑิต ไดศ้ึกษาต่อในระดับเนติบณัฑิต เพราะตอ้งการ
สอบผู้พิพากษาและอัยการ นิติเข้าห้องสมุดทุกวันเนื่องจากมารับชมวิดีโอการสอนย้อนหลัง  
อ่านหนงัสือเตรียมสอบ ตัง้แต่เวลา 11.00 น. – หอ้งสมดุปิดท าการ  เป้าหมายของนิติ บญัญัติ คือ 
การจบการศึกษาในระดับเนติบัณฑิต จากนั้นสอบติดผูพ้ิพากษาและอัยการ ศิษยเ์ก่าเป็นกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีจ านวนรองลงมาจากนกัศกึษา  
       ความต้องการและความคาดหวัง คือ ตอ้งการให้ห้องสมุดขยายเวลาเปิดท าการ 
เนื่องจากเนือ้หาที่ต้องอ่านเพื่อท าการสอบมีจ านวนมาก บริการสมัครสมาชิกส าหรบัศิษย์เก่า 
ปัจจุบนันิติไดข้อใชส้ิทธิ์การยืมหนงัสือของรุน่นอ้งหรือเจา้หนา้ที่ที่รูจ้กั นิติตอ้งการเนือ้หาทางดา้น
กฎหมายและค าตัดสินของศาลเพื่อเพิ่มพูนความรูท้ี่มีและต้องการให้มีบริการแนะน าหนังสือ
ส าหรบัเนติบณัฑิต  อปุสรรคและความทา้ทายของนิติ คือ ไม่สามารถยืมหนงัสือของสมดุไดแ้ละไม่
มีทกัษะในการสืบคน้ฐานขอ้มลูออนไลนข์องมหาวิทยาลยัที่นิติยงัสามารถเขา้ใชง้านได ้
       4) ฟ้าใส แจ่มทอง (นามสมมติ) อายุ 19 ปี  ศึกษาอยู่คณะรฐัศาสตร ์ชั้นปีที่  1  
ฟ้าใสเป็นตวัแทนของกลุ่มนกัศึกษาที่ท างานพรอ้มกบัการเรียน เขา้ชัน้เรียนเทอมละ 2-4 ครัง้ และ
ไม่เคยเขา้ใชง้านหอ้งสมุด โดยอ่านหนังสือรบัชมวิดีโอการฟังค าบรรยายยอ้นหลงั ศึกษาคน้ควา้
ดว้ยตนเองจากที่พัก ไม่มีเพื่อนและไม่มีรุ่นพี่ ติดตามข่าววสารการเรียนจากลุ่มไลนแ์ละทางเพจ  
เฟซบุ๊ก เป้าหมายของฟ้าใสคือการสอบผ่านในรายวิชาที่ลงทะเบียนเรียน เรียนจบโดยเร็วและไม่
กระทบกบัการท างาน 
        ความตอ้งการและความคาดหวงั คือ การเขา้ถึงทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุใน
รูปแบบออนไลน์ อยากให้มีการแนะน าหนังสือที่ต้องอ่านหรือควรอ่านในแต่ละรายวิชา และ
ช่องทางการติดต่ออาจารยผ์ูส้อนในแต่ละรายวิชา เพราะฟ้าใสไม่ไดเ้ขา้เรียน หากมีขอ้สงสยัจะได้
ท าการสอบถามอาจารยผ์ูส้อนได ้ 
     อุปสรรคและความท้าทายของฟ้าใส คือ การไม่มีเวลาในการเข้าชั้นเรียนและ
หอ้งสมุดแบบภายภาพ จึงตอ้งการสารสนเทศที่วิเคราะห์และพิจารณามาแลว้ ขอ้มูลในกลุ่มไลน  ์
ที่อยู่มีความรวดเร็วและปริมาณมากเกินไป จึงท าใหต้ามไม่ทนั ไม่มีช่องทางในการติดตามหนงัสือ
แนะน าของแต่ละรายวิชา 
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     ผูว้ิจัยไดร้วบรวมทุกลกัษณะภูมิหลัง ความตอ้งการ เป้าหมาย ปัญหาและอุปสรรคใน
การใชห้อ้งสมดุ สรา้งแบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา ดงัภาพประกอบ 20 

              ภาพประกอบ 17 แบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา 
 
   จากแบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาคณะนิติศาสตรช์ัน้ปีที่ 
1 ศึกษาในคณะนิติศาสตร ์และเป้าหมายในการเป็นผูพ้ิพากษาหรืออัยการ ซึ่งสอดคลอ้งกับผูใ้ช้
กลุ่มหลกัของหอ้งสมุด ที่เป็นนักศึกษาปีที่ 1 มากกว่าทุกชัน้ปี เนื่องจากมหาวิทยาลยัรามค าแหง 
วิทยาเขตบางนา เปิดท าการเรียนการสอนในรายวิชาศึกษาทั่วไปที่ส่วนใหญ่แล้วนักศึกษาจะ
ลงทะเบียนเรียนกันในปีแรก คณะนิติศาสตรเ์ป็นคณะที่ผูใ้ชบ้ริการสงักัดอยู่มากที่สุด เสน้ทางใน
การประกอบอาชีพหลงัเรียนจบของนกัศึกษา คือการไดเ้ป็นผูพ้ิพากษา อยัการ ต ารวจ ตามล าดับ 
ซึ่งจะตอ้งศึกษาในระดับนิติบัณฑิตต่ออีก 2 ปี เก็บคดีความหรือท างานในต าแหน่งที่ใช้ความรู้
ทางดา้นกฎหมายก่อน จึงจะสามารถสมคัรสอบได ้ท าใหห้อ้งสมดุมีผูใ้ชท้ี่เป็นศิษยเ์ก่าเขา้มาศกึษา
คน้ควา้มากเป็นอนัดบัรองลงมาจากนกัศกึษา นกัศึกษาปัจจุบนัสนใจในเรื่องของการพฒันาตนเอง
โดยฟังพอดแคสที่สรุปเนือ้หามาใหแ้ลว้ นกัศึกษาคณะนิติศาสตรอ่์านหนงัสือวนัละ 5-7 ชั่วโมงต่อ
วนัทัง้จากท่ีพกัและหอ้งสมดุ  
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  ความตอ้งการและความหวัง คือการแบ่งหมวดหมู่ของทรพัยากรตามคณะ/สาขาวิชา 
เพื่อให้ง่ายต่อการค้นหา สามารถเขา้ถึงทรพัยากรและบริการของห้องสมุดในรูปแบบออนไลน ์
ค าแนะน าการอ่านหนงัสือเตรียมสอบจากรุ่นพี่ คลงัขอ้สอบเก่า ค าตดัสินศาลที่เป็นเหตกุารณใ์หม่
หรือกรณีศกึษาใหม่ ๆ การติดตามข่าวสารจากมหาวิทยาลยัและหอ้งสมดุ   
  อุปสรรคและความท้าทาย คือ การที่ไม่มีเวลาเข้าห้องสมุดแบบภายภาพเนื่องจาก
นักศึกษาบางส่วนท างานพรอ้มกับการเรียนหรือที่พักอาศัยอยู่ไกลจากมหาวิทยาลัย ต้องการ
สารสนเทศที่มีการคัดสรรและพิจารณามาแลว้เพื่อไม่ใหเ้สียเวลาในการเปรียบเทียบเนือ้หาของ
ทรพัยากร รวมถึงไม่ทราบว่าแต่ละรายวิชาจะตอ้งอ่านหนังสือ/ต าราเรียนเล่มใดบา้ง ขัน้ตอนการ
สั่งซือ้หนังสือผ่านทางออนไลนข์องส านักพิมพม์ีความซับซอ้น ตอ้งการทรพัยากรที่ตรงกับความ
ตอ้งการ ไม่มีช่องทางในการติดต่ออาจารยใ์นรายวิชาต่าง ๆ รวมถึงบรรณารกัษ์ 
   
    1.2 แนวค าถามระดมสมอง 
         ผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากประสบการณ์ ความต้องการ และปัญหาของผู้ใช้มาใช้
ส  าหรบัการระดมสมองเพื่อให้ผูเ้ขา้ร่วมเลือกและก าหนดปัญหาที่คิดว่าเป็นปัญหาที่เร่งด่วน/ที่
ส  าคัญในการแกไ้ข ผูว้ิจัยไดน้ดัหมายตวัแทนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการหอ้งสมุด จ านวน 15 
คน โดยใชแ้บบค าถามในการระดมสมอง เพื่อใหผู้เ้ขา้รว่มเรียงล าดบัปัญหาจากส าคญัมากที่สดุไป
นอ้ยที่สดุ และช่วยกนัก าหนดปัญหาและเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดงักล่าว โดยมีประเด็นปัญหา
ดงัต่อไปนี ้ 
                  1) ผู้ใช้บริการไม่ทราบบริการของห้องสมุด กลุ่มผู้ใช้หลักเป็นนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ชั้นปีที่  1 ซึ่งการบริการและการจัดหมวดหมู่ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาจะมีความแตกต่างกับในระดับมัธยมศึกษา นักศึกษาส่วนมากทราบเฉพาะ
บรกิาร ยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศเพียงอย่างเดียว (P1) 
            2) ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบวิธีการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่
ทราบวิธีการสืบคน้และการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้ เนื่องจากมีช่องทางการสืบคน้และ
ตวัเลือกการสืบคน้มีความซบัซอ้น พฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เลือกจะท าการอ่านป้ายบ่งชี ้
หมวดหมู่หนา้ชัน้หนงัสือ (P2) 
           3) ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบ/เขา้ไม่ถึงหนังสือแนะน าโดยอาจารยแ์ละรุ่นพี่ ผูใ้ชบ้ริการ
บางส่วนไม่มีรุ่นพี่หรือคนรูจ้กั สาเหตอุาจเป็นเพราะการท างานพรอ้มกับการเรียนและการเรียนใน
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มหาวิทยาลยัเปิด ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการและนักศึกษาบางส่วนเขา้ไม่ถึงหนังสือแนะน าที่อาจารยผ์ูส้อน
และรุน่พี่แนะน าใหอ่้านในชัน้เรียน (P3) 
          4) ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบถึงกิจกรรมที่หอ้งสมดุจดัขึน้และกิจกรรมยงัไม่ตรงกบัความ
สนใจ กิจกรรมที่ผูใ้ชบ้ริการสนใจ คือ ดา้นการเรียนและการประกอบอาชีพ กิจกรรมที่มีปฏิสมัพนัธ์
กบัผูอ่ื้น เพื่อใหไ้ดรู้ก้นัมากยิ่งขึน้ และกิจกรรมที่ผ่อนคลายจากการเรียน (P4) 
         5) การสมัครสมาชิกส าหรับศิษย์เก่าและบุคคลทั่วไป ห้องสมุดไม่มีนโยบาย
ดังกล่าว ซึ่งผูใ้ชบ้ริการไดแ้จง้ความประสงคห์ลายครัง้จากส านักหอสมุดกลาง (หัวหมาก) และ
วิทยาเขตบางนา ทั้งจากอาจารยท์ี่เกษียณอายุราชการและศิษยเ์ก่า ที่ตอ้งการใชท้รพัยากรของ
ห้องสมุด เมื่อไม่มีนโยบายดังกล่าวท าให้ผู ้ใช้บริการรู ้สึกไม่มีส่วนร่วมและหมดคุณค่าต่อ
มหาวิทยาลยัหลงัจากเกษียณอายหุรือส าเรจ็การศกึษาไปแลว้ (P5) 
  ใชผ้ัง Idea folio ในการคัดเลือกประเด็นปัญหาที่มีประโยชน์ต่อผู้ใชจ้  านวนมากและ
สามารถท าใหเ้กิดขึน้จรงิไดง้่าย จ านวนประเด็น 2 ประเด็น ดงันี ้ P3 ผูใ้ชบ้รกิารไม่ทราบ/เขา้ไม่ถึง
หนงัสือที่แนะน าโดยอาจารยแ์ละรุน่พี่  P1 นกัศกึษาไม่ทราบบรกิารของหอ้งสมดุ 

ภาพประกอบ 18 ผงัคดัเลือกแนวคิด   
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  โดยผูใ้หข้อ้มลูหลกัส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า (P3) การเขา้ถึงทรพัยากรสารสนเทศที่อาจารย์
หรือรุ่นพี่แนะน านัน้มีความจ าเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากนกัศกึษามหาวิทยาลยัรามค าแหงสว่นใหญ่ไม่
มีเพื่อนร่วมชัน้เรียนหรือรุ่นพี่คอยแนะน า และยงัมีนกัศึกษาอีกสว่นหนึ่งที่ท างานพรอ้มกบัศกึษาใน
มหาวิทยาลยัควบคู่ไปดว้ย ไม่มีเวลาในการเขา้ศึกษาในชัน้เรียน หากสามารถแกปั้ญหาในส่วนนี ้
ไดจ้ะเป็นประโยชนใ์นวงกวา้งทัง้กบันกัศกึษาที่เขา้ชัน้เรียนและไม่ไดเ้ขา้ชัน้เรียน ในขณะที่มมุมอง
ประเด็น (P1) นักศึกษาไม่ทราบบริการของห้องสมุด  เนื่องจากเป็นปัญหาที่พบมากในการ
ปฏิบัติงานในทุก ๆ ปีจะมีผู้ใช้บริการรายใหม่เสมอ การที่สามารถแก้ไขหรือประชาสัมพันธ์ให้
ผูใ้ชบ้รกิารใหม่รบัรูบ้รกิารของหอ้งสมดุ จึงเป็นสิ่งที่จ  าเป็นต่อผูใ้หบ้รกิาร  
   ผู้เข้าร่วมการระดมสมองแสดงความคิดเห็นเพื่อเสนอแนวทางหรือวิธีแก้ไขปัญหา
ดงักลา่ว โดยสามารถสรุปแนวทางการแกไ้ขปัญหา ไดด้งันี ้
  1. ดา้นช่องทางการเขา้ถึงบริการ พบว่า ผูใ้ชห้อ้งสมุดตอ้งการใหพ้ัฒนาบริการใหอ้ยู่ใน
รูปแบบออนไลน ์เพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงไดทุ้กที่ ทุกเวลา เนื่องจากมีประโยชนส์  าหรบันกัศึกษาที่ไม่
สะดวกในการเขา้ใชง้านหอ้งสมดุ โดยตอ้งการใหบ้รกิารอยู่ทัง้ในรูปแบบแอปพลิเคชนัและเว็บไซต ์ 
ตอ้งการใหม้ีการประชาสมัพนัธด์า้นการใชง้านบรกิารของหอ้งสมดุบนแพลตฟอรม์เฟซบุ๊ก อินสตา
แกรม มากกว่าสื่อสงัคมออนไลนอ่ื์น 
  2. ด้านบริการใหม่  พบว่า ผู้ใช้ต้องการให้มีบริการแนะน าหนังสือ ต าราเรียน จาก
อาจารยผ์ูส้อนและรุ่นพี่ในการเรียนการสอนแต่ละรายวิชา อาจารยผ์ูส้อนจะมีการกล่าวถึงหนงัสือ
ที่ควรอ่านเพิ่มเติม นอกเหนือจากต าราเรียนของมหาวิทยาลยัรามค าแหง เพื่อใหเ้ขา้ใจในเนือ้หา
ของรายวิชาเพิ่มมากขึน้ นักศึกษาที่ไม่ได้เข้าศึกษาในชั้นเรียนอาจเข้าไม่ถึงเนื ้อหาดังกล่าว  
ผูใ้ชบ้ริการรูส้ึกว่าทรพัยากรสารสนเทศที่อาจารยแ์ละรุ่นพี่แนะน าน่าจะมีเนือ้หาที่ตรงกบัการเรียน
มากกว่าบรกิารแนะน าหนงัสือโดยบรรณารกัษ ์      
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             3. แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้“หนงัสือแนะน าในรายวิชา” 
   ผูว้ิจัยไดส้รา้งแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดจากปัญหาการไม่ไดร้บัทราบ/
เขา้ไม่ถึงหนงัสือในรายวิชา น าขอ้มลูที่ไดจ้ากการระดมสมอง รายละเอียดดงัภาพประกอบ 22 

     ภาพประกอบ 19 แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้“หนงัสือแนะน าในรายวิชา” 
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ระยะที ่2 เพ่ือออกแบบบริการส าหรับห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
โดยใช้กระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน 
 

การเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
     ในระยะที่ 2 ผูว้ิจัยเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอนของการศึกษาตามกระบวนการ
ออกแบบดับเบิลไดอะมอน ตามล าดับ ดังนี ้1. ขัน้ตอนการพัฒนา (Develop) 2. ขัน้ตอนการส่ง
มอบ (Deliver) 
 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 1. การพัฒนา (Develop) 
    1.1 ร่างความคิดเพ่ือออกแบบบริการ     
         ผูว้ิจัยร่างความคิดเพื่อออกแบบบริการตามขอ้มูลที่ไดจ้ากขั้นตอนก าหนดปัญหา 
โดยผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ข้อมูลแบบเชิงลึก  (insight) เพิ่มเติมอีกครั้งเพื่อให้ได้ความคิด (idea) 
น าไปใชใ้นการออกแบบในบางฟังกช์นัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึน้ โดยสรุปเป็น
รา่งความคิดในประเด็นต่างๆ ดงันี ้ 
           1. ผูใ้ชม้ีความตอ้งการใหพ้ัฒนาบริการในรูปแบบแอปพลิเคชันมากกว่าเว็บไซต ์
เนื่องจากเป็นบริบทเป็นมหาวิทยาลยัแบบเปิดที่มีรูปแบบการศึกษาทางไกล จึงควรพฒันาเป็นแอป
พลิเคชันของห้องสมุดขึน้มาเพื่อให้นักศึกษาสามารถเข้าถึงบริการต่างๆ ของหอ้งสมุดได้อย่าง
สะดวก รวดเรว็ โดยไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางมาที่หอ้งสมดุ  
           2. ขอ้มลูและความตอ้งการหลกัของผูใ้ช ้  
             1) ดา้นฟังกช์นัการท างาน  บรกิารใหม่ตอ้งแบ่งเนือ้หาเป็นคณะและรายวิชา มี
แผนการเรียนในแต่ละคณะ มีช่องทางสืบคน้เพื่อใหง้่ายต่อการคน้หา มีการใหค้ะแนนจากผูอ่้าน
และแนะน าว่าหนังสือเล่มนี ้ควรอ่านมากน้อยเพียงใด (ดาว/ข้อความ) สามารถเขียนรีวิวได ้ 
สามารถแบ่งปันหน้าหนังสือผ่านสื่อสังคมออนไลน์ มีช่องทางส าหรบัติดต่อผูส้อนและเจา้หน้าที่
หอ้งสมุด รายละเอียดเก่ียวกับหนังสือ เช่น จ านวนหนา้ ราคา สารบัญ หนา้ปก เป็นตน้ สามารถ
เชื่อมโยงไปยงัทรพัยากรสารสนเทศออนไลนข์องหอ้งสมดุ แสดงแผนที่ต  าแหน่งที่ตัง้ของหนงัสือ 
                   2) ด้าน เมนู อ่ืน  ๆ  ผู้ ใช้ต้องการให้แสดงสถาน ะของห้องค้นคว้ากลุ่ ม  
ซึ่งมีทัง้หมด 5 หอ้ง แต่ไม่สามารถตรวจสอบไดว้่าหอ้งพรอ้มใชง้านหรือไม่ได ้โดยผูใ้ชบ้รกิารติดต่อ
สอบถามที่ เคาน์เตอรบ์ริการ Information Service โทรศัพท์  ไลน์และเฟซบุ๊ก บริการแนะน า
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หนังสือใหม่จากรุ่นพี่ แนวทางการเรียนของรุ่นพี่ นอกจากนีผู้ ้เขา้ร่วมยังต้องการให้มีเว็บบอรด์
ส าหรบัใชต้ัง้ค  าถามและตอบค าถาม เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างสมาชิก   
 
ตาราง 6 แนวคิดความตอ้งการพฒันารา่งตน้แบบบรกิาร  
 
ประเด็นปัญหา ขอ้เสนอแนะ/แนวทางวิธีแกไ้ขปัญหา 
การเขา้ถงึทรพัยากรสารสนเทศที่
อาจารยห์รือรุน่พ่ีแนะน า 
1) ฟังกช์นัการท างาน 

บรกิารแนะน าหนงัสือผ่านแอพพลิเคชั่น/เว็บไซต ์

 
- แบ่งหมวดหมูเ่ป็นคณะ/รายวชิา 

- การใหค้ะแนนหนงัสือ/ดาว/ความน่าอ่าน 

- สามารถเขยีนรีวิวหนงัสือได ้

- ฟังกช์นัการแชร ์ในส่ือสงัคมออนไลน ์
- มีช่องทางการติดต่ออาจารยผ์ูส้อน/ช่องทางแชทกบั    
   บรรณารกัษ์ 
- ขอ้มลูหนา้ปก สารบญั และเนือ้หา 1-5 หนา้ 

- รายละเอยีดของหนงัสือ เช่น จ านวนหนา้ ราคา 

- ลิงกเ์ชื่อมโยงทรพัยากรสารสนเทศออนไลนข์องหอ้งสมดุ 

- แผนผงัแสดงต าแหน่งที่ตัง้หนงัสือ 

2) เมนอูื่น ๆ - วิธีการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ 

- บรกิาร/กิจกรรมของหอ้งสมดุ 
- แนวทางการเรียน/ขอ้สอบเก่า การอ่านหนงัสือ  
- ตวัอย่างการลงทะเบียนเรียนของรุน่พ่ี 
- เว็บบอรด์-แลกเปล่ียนความคิดเห็น 

 

    1.2 ร่างต้นแบบบริการ  
              ผูว้ิจยัออกแบบตน้แบบบริการในรูปแบบแอปพลิเคชนัของหอ้งสมดุ (RU LIB APP) 
โดยมีเมนูและฟังก์ชันต่างๆ ตามที่ผูใ้ช้ตอ้งการ หลังจากนั้นร่างตน้แบบบริการโดยใชเ้ครื่องมือ  
Figma โดยส่วนแรก ไดอ้อกแบบหนา้จอเขา้สู่ระบบ การสมคัรสมาชิก หนา้บญัชีผูใ้ช ้การก าหนด
เมนูหลกั ไดแ้ก่ หนังสือแนะน า โดยยกตัวอย่างรายวิชาของคณะนิติศาสตร ์การจองหอ้งคน้ควา้
กลุม่ การแชทกบัเจา้หนา้ที่ จากนัน้ปรบัแกไ้ขกบัอาจารยท์ี่ปรกึษา  
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     ภาพประกอบ 20 ตวัอย่างรา่งตน้แบบบรกิารครัง้ที่ 1 
 
จากนั้นผู้วิจัยแก้ไขปรบัปรุงเป็นร่างต้นแบบบริการครัง้ที่  2  โดยเพิ่มเติมการเขา้ถึงเมนูหนังสือ
แนะน าในรายวิชา เขา้ถึงจากคณะและหัวเรื่อง เมื่อคลิกที่เมนูคณะ แบ่งเป็น 2 กลุ่มวิชา คือ กลุ่ม
สงัคมศาสตรแ์ละมนุษยศาสตร ์และกลุ่มวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยี เมื่อเลือกจะเขา้สู่ตัวอย่าง
รายวิชา เพิ่มหนา้ปกต าราเรียนมหาวิทยาลยัรามค าแหง หนงัสือที่แนะน าโดยอาจารย ์และหนงัสือ
ที่แนะน าโดยรุ่นพี่  วางฟังก์ชันการให้คะแนนและเขียนรีวิวได้ เชื่อมโยงหน้าปก สารบัญจาก
ฐานขอ้มลู WebPAC ทดสอบการปรบัโทนสีใหอ่้อนลง 

                 ภาพประกอบ 21 ตวัอย่างรา่งตน้แบบบรกิารครัง้ที่ 2 
 
  



    101 
 
 เมื่อไดร้่างตน้แบบบริการที่เมนูกับฟังก์ชันที่ค่อนขา้งครบถ้วน และเห็นถึงการเชื่อมโยง
ระหว่างหน้าจอแลว้ ผูว้ิจัยไดน้ ามาออกแบบกราฟิกต่อในเครื่องมือ Canva โดยท าการเชื่อมโยง 
(Link) เมนูต่าง ๆ  ปรบัหนา้จอ ไอคอน โครงร่างหนา้จอ (Layout) ใหส้วยงาม ใชง้านง่าย จากนัน้
ปรบัปรุงส่วนขัน้ตอนการเขา้สูร่ะบบ เพิ่มเมน ูค่าปรบั กิจกรรม เว็บบอรด์และคลงัขอ้สอบ เพิ่มแถบ
สืบค้น (Search bar) เพื่อให้สามารถค้นหาขอ้มูลบนแอปพลิเคชัน RU LIB APP ได้ เพิ่ม Word 
cloud เพื่อน าเสนอเนือ้หาที่ยอดฮิต ออกแบบหน้าหนังสือแนะน าใหม่ เพิ่มเลขหมู่ของหอ้งสมุด 
จ านวนหน้า ภาษา และราคา เนื่องจากผูใ้ชร้ะบุว่าหากตอ้งซือ้หนังสือเล่มนีเ้องจะไดท้ราบราคา
และความหนาของหนงัสือ เพื่อเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจ ดงัภาพประกอบที่ 22 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

    ภาพประกอบ 22 ตวัอย่างรา่งตน้แบบบรกิารครัง้ที่ 3 
 

 จากนั้นปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาอีกครั้ง โดยตัดเมนูที่ ไม่
เก่ียวขอ้งออก และเรียงล าดับเมนูตามปัญหาของผูใ้ช ้หนา้การสมคัรสมาชิกไดเ้พิ่มความยินยอม
เรื่องขอ้มูลส่วนบุคคล รวมถึงนโยบายการเก็บและการใชข้อ้มูล การสมัครสมาชิกจะตอ้งใชอี้เมล
ของมหาวิทยาลยัรามค าแหงเท่านั้น ระบบจะส่ง Verify OTP(One Time Password) ไปยังอีเมล 
จากนัน้กรอกขอ้มลูเพื่อสมคัรสมาชิก 
 
 



    102 
 

 

         ภาพประกอบ 23 การสมคัรสมาชิก 
 

    ผูว้ิจยัไดต้น้แบบแอปพลิเคชนั ประกอบดว้ยเมนหูลกั 6 เมน ูดงันี ้  
       หนา้แรก แสดงเมนูหลักทัง้หมด 6 เมนู และเมื่อเลือกแสดงทัง้หมดจะแสดง 3 เมนู
เพิ่มเติม ไดแ้ก่ เมนูติดต่อเรา แสดงสถานที่ตัง้ เบอรติ์ดต่อและอีเมล เมนู RU Cyber Classroom 
และเมน ูRU Course On Demand เชื่อมโยงไปยงัการเรียนออนไลนข์องนกัศกึษา 

     

         ภาพประกอบ 24 เมนหูลกัและเมนเูพิ่มเติม 
 
 1) เมนูหนงัสือแนะน าในรายวิชา  แนะน าหนงัสือที่อาจารยแ์ละรุ่นพี่แนะน าผูใ้ชง้านแอป
พลิเคชนั สามารถเลือกคน้หาทรพัยากรสารสนเทศท่ีตอ้งการได ้4 ช่องทาง ดงันี ้ 
   - แถบเมนูการคน้หา เป็นการคน้หาแบบ Single Search ที่ระบบจะตรวจจับค าคน้ที่มี
ภายในแอปพลิเคชนัและมาแสดงผลที่หนา้จอ  
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ภาพประกอบ 25 เมนหูนงัสือแนะน าในรายวิชา 
 
  - คน้หาจากทางเลือกคณะ ซึ่งจะปรากฎหนา้จอใหเ้ลือกคณะที่ตอ้งการคน้หาจากนัน้จึง
ไลเ่รียงรายวิชาที่ตอ้งการ  
  - ค้นหาหนังสือแนะน าในหมวดวิชาศึกษาทั่วไป เป็นกลุ่มวิชาบังคับนักศึกษาทุกคน
จะตอ้งลงทะเบียนเรียนตามโครงสรา้งของหลกัสตูร ซึ่งประกอบไปดว้ย 3 กลุม่วิชา กลุม่วิชาพฒันา
ทักษะการเรียนรูต้ลอดชีวิต กลุ่มวิชาพัฒนาทักษะการเป็นผูส้รา้งสรรคน์วัตกรรมและกลุ่มวิชา
พฒันาทกัษะการเป็นพลเมืองที่เขม้แข็ง  
    - ค้นหาจากผู้สอน เมื่อเลือกเมนูนี ้ ชื่อผู้สอนจะเรียงตามพยัญชนะ ก-ฮ ให้เลือก
พยญัชนะแรกของชื่อผูส้อนที่ตอ้งการ ระบบจะพาไปยงัหนา้ขอ้มลูผูส้อน ซึ่งประกอบไปดว้ยประวัติ
ผูส้อน ผลงานทางวิชาการ รายวิชาที่สอน และหนงัสือที่ผูส้อนแต่ง        
   ฟังกช์นัในเมนแูนะน าหนงัสือในรายวิชา มีดงันี ้
  1. รายละเอียดหนงัสือ ไดแ้ก่ ราคา จ านวนหนา้ และภาษาของหนงัสือ  
  2. ระบบการคะแนน การเขียนแนะน าหนังสือ ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้งานท่านอ่ืน
สามารถประเมินพิจารณาตวัทรพัยากรสารสนเทศไดก้่อนที่จะยืมใชง้านหรือก่อนการซือ้ 
                       3. แถบเครื่องมือ (Tools) แบ่งปันหน้าจอไปยังสื่อสังคมออนไลน์ บันทึกหน้าจอ
หนงัสือแนะน า สง่อีเมล สรา้งลิงคถ์าวร (Permalink) บนัทกึหนงัสือในรายวิชาไวใ้นบญัชี 
  4. การแสดงเลขหมู่หนังสือ/การยืมระหว่างห้องสมุด หากหนังสือมีให้บริการที่
หอ้งสมดุ ระบบจะแสดงเลขหมู่หนงัสือและเชื่อมโยงไปยงัสถานที่จดัเก็บ หากไม่มีใหบ้รกิาร ระบบ
จะแสดงสญัลกัษณก์ารยืมระหว่างหอ้งสมดุ  
     5. การแนะน าหนังสือที่ผู ้อ่ืนสนใจ ระบบจะรวบรวมสถิติการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศของผูใ้ชเ้พื่อน าเสนอรายการหนงัสือเลม่อื่น 
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    6. การเพิ่มรายการหนงัสือแนะน า หากผูใ้ชง้านตอ้งการเพิ่มรายการหนงัสือที่เป็น
ประโยชนใ์นรายวิชาดังกล่าว โดยบรรณารกัษ์จะท าการพิจารณาเนือ้หาก่อนจัดซือ้หรือน าขอ้มูล
หนงัสือเขา้สูร่ะบบต่อไป 

                                

  ภาพประกอบ 26  รายละเอียดหนา้เมนหูนงัสือแนะน าในรายวิชา 
 
      2) วิธีการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ ประกอบดว้ย 1. การสืบคน้ทรพัยากรห้องสมุด  
ผ่าน WebPAC เช่น หนงัสือ ต าราเรียน วิทยานิพนธ ์ดรรชนีวารสาร 2. วิธีการคน้หาตวัเล่มบนชัน้ 
โดยจะระบุสถานที่ของหนังสือว่าอยู่ชั้นใด 3. การสืบฐานขอ้มูลออนไลน ์โดยใช ้Single Search 
ของ EBSCO ในการสืบค้น พร้อมทั้งมีวิดี โอคลิปสอนวิธีการสืบค้น 4. การสืบค้นหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Books) เป็นคลิปวิดีโอสอนสืบค้นอีบุ๊คที่ห้องสมุดบอกรับ  ซึ่งครอบคลุม
ทรพัยากรทกุประเภทที่หอ้งสมดุมีใหบ้รกิาร 

     ภาพประกอบ 27 เมนวูิธีการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ 
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    3) เมนูบริการหอ้งสมดุ  เมื่อเลือกชัน้ใดจะปรากฏบริการที่ใหบ้รกิาร ณ ชัน้ต่าง ๆ ดังนี ้
ชั้น 1 ใหบ้ริการ เคานเ์ตอร ์Information Service เคานเ์ตอรบ์ริการยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศ 
บริการวารสารและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง บริการ Mobile phone & Notebook Zone ชั้น 2 บริการ
หนังสือทั่วไป นิยาย/เรื่องสั้น ห้องคน้ควา้กลุ่ม และหอ้งบอรด์เกม ชั้น 3 เคาน์เตอรบ์ริการตอบ
ค าถามและช่วยการคน้ควา้ หนงัสืออา้งอิง ต าราเรียน วิทยานิพนธ ์หอ้งสมดุคณะพยาบาลศาสตร ์
และหอ้งคน้ควา้กลุ่ม ซึ่งจะช่วยใหน้ักศึกษารูจ้ักบริการทัง้หมดของหอ้งสมดุ หากเลือกที่บริการใด 
จะแสดงรายละเอียดของบรกิารนัน้       

                      ภาพประกอบ 28 เมนบูรกิารหอ้งสมดุ 
 
 4) เมนูกิจกรรม เมื่อคลิกที่เมนูกิจกรรมจะเชื่อมโยงไปยงัเว็บไซตข์องหอ้งสมุดวิทยาเขต
บางนา ซึ่งจะระบรุายละเอียดกิจกรรมและสื่อประชาสมัพนัธ ์ 
 5) เมนูคลังความรู ้ประกอบด้วย ตัวอย่างข้อสอบคณะนิติศาสตร ์ได้เชื่อมโยงไปยัง
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยรามค าแหง วิทยาเขตจังหวัดอุทัยธานี ที่มีการสแกนข้อสอบเก่าลงบน
เว็บไซต ์ในอนาคตหากจะพัฒนาตวัอย่างขอ้สอบจะตอ้งด าเนินการติดต่อกับทางคณะนิติศาสตร์
ก่อนการพฒันา อาจมีการระบใุหเ้ฉพาะนกัศกึษาคณะนิติศาสตรท์ี่สามารถเขา้ถึงขอ้มลูนีไ้ด ้
สรุปค าพิพากษาเชื่อมโยงไปยงัค าพิพากษาศาลฎีกาที่น่าสนใจ เนื่องจากจะเป็นประโยชนส์  าหรบั
นกัศกึษาในการอ่านค าวินิจฉัยของศาลเพื่อเป็นแนวทางในการตอบขอ้สอบและเพิ่มพนูความรู ้  
 6) เมนูเว็บบอรด์ ผูว้ิจยัจะแบ่งหมวดหมู่ตามคณะและสาขาวิชาเป็นหมวดหมู่ย่อย ใชต้วั
คัดกรองค าไม่สุภาพ รวมทั้งมีการคัดกรองกระทู้ก่อนโพสต์ เพื่ อให้ผู ้ใช้มีช่องทางในการ
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ติดต่อสื่อสารที่เป็นทางการและน่าเชื่อถือ นอกจากนีย้งัมี หมวดหมู่ของหอ้งสมุดในการถามตอบ
กบับรรณารกัษแ์ละข่าวประชาสมัพนัธข์องหอ้งสมดุ 

     ภาพประกอบ 29 เมนอ่ืูน ๆ 
 
      1.3 การพฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
                 ผู้วิจัยพัฒนาร่างพิมพ์เขียวการบริการ RU LIB APP จากข้อมูลต้นแบบบริการ  
สามารถอธิบายกระบวนการด าเนินการในหนา้แรก ไดด้งันี ้ 
       1) การดาวนโ์หลดและติดตั้ง  ผูใ้ชด้าวนโ์หลดและติดตัง้ บริการ RU LIB APP  บน
โทรศัพทเ์คลื่อนที่/แท็บเล็ตคอมพิวเตอร ์เจา้หน้าที่จัดท าสื่อในการประชาสัมพันธ์ วิธีการใชง้าน
แอปพลิเคชนัผ่านช่องทางต่าง ๆ  รวมถึงท าคู่มือการใชง้าน  
      2) สมัครสมาชิกและยืนยันตัวตน ผู้ใช้กรอกอีเมลมหาวิทยาลัยรามค าแหง 
@ru.ac.th/rumail.ru.ac.th เพื่อส่งรหัสยืนยันตัวตน OTP ไปยังอีเมล จากนัน้ผูใ้ชก้รอกรหัส OTP 
บนแอปพลิเคชนั เจา้หนา้ฝ่ายเทคโนโลยีหอ้งสมดุน าเขา้ขอ้มลูอีเมลนกัศกึษาเขา้ระบบ 
      3) การสรา้งบญัชี ผูใ้ชก้รอกขอ้มูลชื่อ-สกุล ตัง้รหัสผ่าน จากนัน้กดสรา้งบญัชี ระบบ
จะกลบัสูห่นา้ลงชื่อเขา้ใชง้าน ใหผู้ใ้ชก้รอกอีเมลและรหสัผ่าน  
      4) หนา้แรก  ผูใ้ชเ้ลือกเมนทูี่ตอ้งการ 
       5) หนงัสือแนะน าในรายวิชา ผูใ้ชเ้ลือกไอคอนเขา้สู่เมนู เจา้หนา้ที่ใหค้  าปรกึษาในการ
ใชง้าน การคน้หาหนงัสือแนะน าในรายวิชาต่าง ๆ แก่ผูใ้ชใ้นทกุช่องทาง บรรณารกัษ์จดัหาและรวบ
รวบขอ้มลูหนงัสือในรายวิชา 
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        6) วิธีการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ ผูใ้ชเ้ลือกไอคอนเพื่อเขา้สูเ่มนู คลิกเลือกหวัขอ้
ที่ตอ้งการอ่าน 
    7) บริการห้องสมุด ผู้ใช้เลือกไอคอนเพื่อเข้าสู่เมนู เลือกวิทยาเขตที่ต้องการทราบ
บรกิาร จากนัน้คลิกเลือกบรกิารแต่ละชัน้เพื่ออ่านรายละเอียด 
    8) กิจกรรม ผูใ้ชเ้ลือกไอคอนเพื่อเขา้สู่เมนู จากนัน้จะปรากฏหนา้ต่างเว็บไซตห์อ้งสมุด 
ผูใ้ชส้ามารถอ่านรายละเอียดกิจกรรมที่จะเกิดขึน้หรือยอ้นหลงัได ้
    9) คลงัความรู ้ผูใ้ชเ้ลือกไอคอนเพื่อเขา้สู่เมนู เลือกรายการที่ตอ้งการระบบจะปรากฎ
หนา้ต่างเว็บไซตใ์หม่ ในส่วนคลงัขอ้สอบนิติศาสตร ์เจา้หนา้ที่รวบรวมขอ้สอบจากการสอบในแต่
ละภาคการศกึษา จดัหมวดหมู่ก่อนอพัโหลดขึน้เว็บไซต ์ 
     10) เว็บบอรด์ ผู้ใช้เลือกไอคอนเพื่อเขา้สู่เมนู ท าการสมัครสมาชิกโดยใช้อีเมลของ
มหาวิทยาลัย สรา้งและตอบกระทู ้เจา้หน้าที่ท าหน้าที่คัดกรอง ตรวจสอบและลบกระทู้/ความ
คิดเห็นที่ไม่เหมาะสม สรา้งหมวดหมู่กระทูข้องแต่ละคณะ/สาขาวิชา  
    11) แถบคน้หา ผูใ้ชค้ลิกที่แถบคน้หาใสข่อ้ความที่ตอ้งการสืบคน้ จากนัน้กด Enter เพื่อ
ท าการคน้หาขอ้มลูภายในแอปพลิเคชนั เลือกรายการที่ตอ้งการจากผลลพัธก์ารสืบคน้ 
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 2. การส่งมอบ (Deliver) 
   ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากแบบประเมินพิมพ์เขียวการบริการจากการน าให้ผู ้เชี่ยวชาญ  
ผูใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิาร โดยน าเสนอดว้ยหวัขอ้ดงันี ้ 
                1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมิน  มีจ านวน 18 คน แบ่งเป็น ผู้เชี่ยวชาญด้าน
สารสนเทศศาสตร ์ผูบ้ริหารหอ้งสมุด และด้านคอมพิวเตอร ์จ านวน 3 คน  ผูใ้ห้บริการ จ านวน  
6 คน และผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 7 คน ประกอบไปดว้ย ศิษยเ์ก่า จ านวน 3 คน นกัศึกษาปริญญาตรี  
ชัน้ปีที่ 1 จ านวน 5 คน และนกัศกึษาปรญิญาตรี ชัน้ปีที่ 2 จ านวน 1 คน  
     2) ระดบัความคิดเห็นพิมพต่์อเขียวการบรกิาร แบ่ง ออกเป็น 4 ดา้น 
 

ตาราง 7 ระดบัความคิดเห็นพิมพเ์ขียวการบริการ  
 

ระดบัความคิดเห็นตอ่พิมพเ์ขียวการบรกิาร      𝒙̅     SD     แปลผล 
ดา้นการออกแบบและพฒันา (ผูเ้ชี่ยวชาญ) (n=3) 
 1.1 พิมพเ์ขียวการบรกิารถกูพฒันาตามแนวคิดและทฤษฎอีย่างเป็น
ระบบ 

  5.00         0.00      มากท่ีสดุ 

 1.2 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีล  าดบัขัน้ตอนท่ีชดัเจน   5.00         0.00      มากท่ีสดุ 
 1.3 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความครบถว้นของกระบวนการด าเนินงาน   4.67         0.47      มากท่ีสดุ 
 1.4 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีการจดัวาง (Layout) ท่ีเขา้ใจ   4.67         0.47     มากท่ีสดุ 
                        รวม 4.83             0.24    มากทีสุ่ด 
ดา้นความเป็นไปได ้(ผูเ้ชี่ยวชาญ/ผูใ้หบ้รกิาร) (n=9)    
 2.1 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเป็นไปไดใ้นการ
น าไปใชง้านจรงิ 

 4.44 0.50     มาก 

 2.2 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีรายละเอียด
กระบวนการท่ีสามารถน าไปปฏิบตัิไดจ้รงิ 

 4.67 0.47     มากท่ีสดุ 

 2.3 หอ้งสมดุสามารถน าพิมพเ์ขียวการบรกิารไป
เป็นแนวทางในการพฒันางานไดจ้รงิ 

 4.67   0.47    มากท่ีสดุ 

                       รวม  4.56    0.48    มากทีสุ่ด 
ดา้นความเหมาะสม (ผูเ้ชี่ยวชาญ/ผูใ้หบ้รกิาร/ผูใ้ชบ้รกิาร) (n=18) 
 3.1 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเหมาะสมส าหรบั
งานบรกิารหอ้งสมดุ 

 4.61       0.49     มากท่ีสดุ 

 3.2 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเหมาะสมส าหรบั
ผูใ้หบ้รกิาร 

 4.56   0.50     มากท่ีสดุ 

                           รวม  4.58   0.49    มากทีสุ่ด 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 
ระดับความคดิเหน็ต่อพิมพเ์ขยีวการบรกิาร         𝒙̅     SD  แปลผล 

ดา้นประโยชนใ์นการใชง้าน (ผูเ้ชี่ยวชาญ/ผูใ้หบ้รกิาร/ผูใ้หบ้รกิาร)  (n=18) 
 4.1 พิมพเ์ขียวการบรกิารสามารถส่งมอบบรกิารท่ีมีประสิทธิภาพมาก
ขึน้ 

  4.39     0.59   มาก 

4.2 พิมพเ์ขียวการบรกิารสามารถช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัประสบการณ์
ท่ีดีขึน้ 

  4.61     0.49   มากท่ีสดุ 

4.3 พิมพเ์ขียวการบรกิารสามารถน ามาใชง้านไดง่้าย     
รวม      4.50     0.54  มาก 

รวมทัง้หมด      4.62     0.43  มากทีสุ่ด 

 
        จากตาราง 7 พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

(𝒙̅  = 4.62) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการออกแบบและพัฒนาอยู่ในระดับมากที่สุด 

(𝒙̅  = 4.83) ดา้นความเหมาะสมอยู่ในระดบัมากที่สดุ (𝒙̅  = 4.58) ดา้นดา้นความเป็นไปได ้อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ (𝒙̅  = 4.56) และดา้นประโยชนก์ารใชง้านอยู่ในระดบัมาก (𝒙̅  = 4.50) ตามล าดบั 
 
         3) ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะที่มีต่อตน้แบบบรกิารและพิมพเ์ขียวการบรกิาร  
  3.1) ตน้แบบบรกิาร  
                    ดา้นนโยบาย   
        1. การพัฒนาที่จะตอ้งไปเชื่อมโยงแอปพลิเคชันกับระบบอ่ืน จะตอ้งท าการศึกษา 
นโยบายและความปลอดภยักบัโปรแกรมที่เก่ียวขอ้งว่าอนญุาตใหท้ าการเชื่อมต่อหรือไม่  
         2. การแสดงขอ้มูลรายละเอียดบุคคล จะตอ้งมีการด าเนินการตามกระบวนการ 
PDPA  
                 3. ควรศึกษาเพิ่มเติมในประเด็นความเป็นไปได้ อาทิเช่น งบประมาณ นโยบาย 
บุคคลเทคโนโลยี เพื่อใหส้ามารถตอบค าถามไดว้่าหากน าไปใชง้านจริงจะพัฒนาระบบขึน้มาได้
หรือไม่   
       ดา้นการออกแบบ 
              1. จดัหมวดหมู่ค  าตดัสินศาลเป็นกฎหมายประเภทต่าง ๆ เช่น คดีอาญา คดีเพ่ง 
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               2. การเขา้สู่ระบบหากใชเ้ป็นรหัสนักศึกษาเหมือนกับระบบลงทะเบียนเรียนของ
มหาวิทยาลยัจะท าใหไ้ม่ตอ้งจ ารหสัหลายชดุ 
              3. เมนหูนงัสือแนะน าในรายวิชาตอ้งเขา้หลายขัน้ตอนมากเกินไป 
             4. อยากใหม้ีแทรกภาพอาจารยแ์บ่งตามคณะตัง้แต่แรก  
                  5. ตอ้งการใหเ้พิ่มปฏิทินวนัหยุดของหอ้งสมุดและแสดงรายการกิจกรรมยอ้นหลงั
ของแต่ละเดือน 
                 6. มีการแจง้เตือนกิจกรรมที่ก าลงัจะมาถึง 
            3.2) พิมพเ์ขียวการบรกิาร 
                   ดา้นการออกแบบ พิมพ์เขียวการบริการมีการแยกหัวขอ้การสืบคน้อย่างชัดเจน 
รูปแบบทนัสมยั มีการแนบรูปภาพประกอบ ใชส้ีสนัดนู่าสนใจ ควรมีการใชส้ญัลกัษณใ์นการแสดง
ถึงขัน้ตอนที่มีอยู่เดิมกับขั้นตอนที่เกิดขึน้ใหม่จากการออกแบบ เพื่อสะท้อนใหเ้ห็นถึงภารงานที่
อาจจะเพิ่มขึน้หรือลดลง ใส่รหัสบนพิมพ์เขียวการบริการที่สามารถเชื่อมโยงเขา้กับหมายเลข
หนา้จอ mobile application  
             ดา้นการน าไปใช ้ หากน าพิมพเ์ขียวการบรกิารไปใชอ้าจจะมีปัญหาในการใชง้านอยู่
บา้ง เพราะผูใ้ชง้านอาจจะมีความสบัสนในการบริการ การสืบคน้ที่มีขอ้ความมาก บางบริการมี
ความละเอียดแต่ยังจัดล าดับความชัดเจนได้ไม่มากพอ เจ้าหน้าที่  บุคลากรในองค์กร ไม่เห็น
ความส าคญัของการมีพิมพเ์ขียว เนือ้หามีความละเอียดดี หากสามารถน าพิมพเ์ขียวไปบริการได้
จริง ตอ้งมีการทดลองการใชง้านจากนักศึกษาในรามในทุกระดับชัน้ เพื่อใหส้ามารถรูจุ้ดที่ตอ้ง
แกไ้ขหรือพฒันาใหเ้กิดประโยชนต่์อการใชง้านไดอ้ย่างสงูสดุ  
               จากขอ้เสนอแนะของผูเ้ชี่ยวชาญ ผูว้ิจยัไดป้รบัปรุงแกไ้ขพิมพเ์ขียวการบริการแอปพลิเค
ชัน RU LIB APP  โดยไดเ้พิ่มความเขม้ของสีและใส่กรอบหนา เพื่อใหเ้ห็นภาระงานใหม่ส าหรบั 
ผู้ให้บริการ โดยพิมพ์เขียวการบริการ RU LIB APP แบบภาพรวม มีภาระงานใหม่  ดังนี ้ 
1) ขัน้ตอนการสมัครสมาชิก ไดแ้ก่ การน าเขา้ขอ้มูลอีเมลของนักศึกษาประสานงานขอความรวม
มือกับสถาบันคอมพิวเตอรใ์นการขอข้อมูล 2) หนังสือแนะน าในรายวิชา บรรณารักษ์จะต้อง
รวบรวมขอ้สอบอัตนัยคณะนิติศาสตรแ์ละน าการอัพโหลดบนเว็บไซต ์3) คลงัความรู ้ เจา้หน้าที่
จะต้องรวบรวมข้อสอบอัตนัยของคณะนิติศาสตรแ์ละท าการสแกนข้อสอบลงบนเว็บไซต์ จัด
หมวดหมู่แยกตามรายวิชาและปีการศึกษา ติดต่อประสานงานในการด าเนินงานกบัทางผูบ้ริหาร
คณะนิติศาสตร์ 4) เว็บบอร์ด เจ้าหน้าที่จะต้องคัดกรองและตรวจสอบโพสต์อยู่ เสมอ ดัง
ภาพประกอบ 31 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
     จากการศกึษาการออกแบบบรกิารส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ หลงัจากไดผ้ลการศกึษาแลว้ สามารถสรุปผลการศกึษาไดด้งันี ้ 
 
ระยะที ่1 ศึกษาประสบการณแ์ละความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา
มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
     1.การก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก   
                 1) ผู้ใช้บริการ/ผู้ไม่ใช้บริการ ได้แก่  นักศึกษา บุคลากร อาจารย์ ศิษย์เก่าของ
มหาวิทยาลัยรามค าแหงและบุคคลทั่วไป จ านวน 40 คน ใชว้ิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) มีเกณฑใ์นการคัดเลือก เช่น ผูท้ี่เขา้ใชห้อ้งสมุดเป็นประจ า จากนั้นใชว้ิธี
สุม่กลุม่ตวัอย่างแบบลกูโซ่ (Snowball Sampling) โดยใหแ้นะน าผูใ้หข้อ้มลูหลกัคนอ่ืนๆ ต่อไป 
                 2)  ผู้ให้บริการ บุคลากรที่ปฏิบัติงาน ณ ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัย
รามค าแหง ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร หวัหนา้ฝ่ายหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา หวัหนา้หน่วยบริการสารสนเทศ 
และหัวหน้าหน่วยส่งเสริมกิจการหอ้งสมุด จ านวน 3 คน บรรณารกัษ์ จ านวน 5 คน เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานในต าแหน่งอ่ืน จ านวน 3 คน รวม 11 คน ใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยคดัเลือกจากประสบการณก์ารท างานในต าแหน่ง 1 ปีขึน้ไป 
 
     2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
               ขัน้การคน้พบ เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในดงันี ้ 
    1) แบบสงัเกตการณก์ารลงพืน้ที่ ประกอบดว้ยประเด็นการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ช้และ
สภาพแวดลอ้มหอ้งสมดุ  
    2) แนวค าถามสมัภาษณ ์โดยมีขอ้ค าถามเก่ียวขอ้มลูเบือ้งตน้ของผูใ้หส้มัภาษณแ์ละ
ประเด็นประสบการณผ์ูใ้ช ้ความตอ้งการของผูใ้ช ้รวมถึงปัญหาของผูใ้ชห้อ้งสมดุ 
    3) แผนผังประสบการณ์ผู้ใช้ เป็นเทมเพลตที่ แสดงขั้นตอนที่ผู ้ใช้เผชิญ เมื่ อมี
ปฏิสัมพันธ์ห้องสมุด ประกอบไปด้วยประเด็นต่าง ๆ ได้แก่  สถานการณ์การบริการ กิจกรรม  
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การกระท าก่อนใชบ้ริการ ระหว่างใชบ้ริการ และหลงัใชบ้ริการ รวมถึงความรูส้ึกและโอกาสในการ
พฒันาบรกิาร 
              ขัน้ก าหนดปัญหา (Define) 
  1) แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ (Persona) เป็นเทมเพลตที่แสดงขอ้มูลเก่ียวกับผูใ้ช้
ความตอ้งการ ประสบการณ ์พฤติกรรม และเปา้หมายของผูใ้ช ้ 
  2) แนวค าถามระดมสมอง (Brainstorm) เป็นกิจกรรมกลุ่มโดยใชว้ิธีการระดมสมอง
เพื่อใหไ้ดค้วามคิดเห็นต่างๆ ตามประเด็นท่ีศกึษา  
  3) เทมเพลตผงัคดัเลือกแนวคิด (Idea folio)  เป็นการใชก้ระดาษขนาดใหญ่ เพื่อใหผู้ใ้ช้
ไดค้ดัเลือกประเด็นปัญหาส าหรบัการพฒันา 
             ตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยผูท้รงคณุวฒุิ จ านวน 3 คน 
เพื่อประเมินความตรงตามเนือ้หาโดยน ามาหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective 
Congruency: IOC) ผลการประเมิน พบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องทุกข้อค าถาม อยู่ระหว่าง 
0.67-1.00 ถือว่ามีคณุภาพสามารถใชเ้ป็นเครื่องมือส าหรบัเก็บขอ้มลูได ้จากนัน้น าแบบสมัภาษณ์
ไปทดลองสมัภาษณ ์(Try out) กบักลุ่มผูใ้ช/้ไม่ใชบ้รกิารและกลุ่มผูใ้หบ้ริการที่ไม่ใชก้ลุ่มผูใ้หข้อ้มลู
หลกั จ านวน 5 คน เพื่อทดสอบว่าขอ้ค าถามมีความชัดเจน สามารถสื่อความหมายไดต้รงความ
ตอ้งการและครอบคลมุค าถามการวิจยัหรือไม่ ผูต้อบมีความเขา้ใจในขอ้ค าถามหรือไม่  
 
        3. การเก็บรวบรวมข้อมูล   
                1) ผูว้ิจยัน าเสนอโครงการวิจัยคณะกรรมการจริยธรรมส าหรบัพิจารณาโครงการวิจยัที่
ท าในมนุษย ์มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ รหัสโครงการวิจัย SWUEC-G- 411/2565 โดยไดร้บั
ผลการพิจารณา คือ คณะกรรมการฯ ใหก้ารรบัรองโครงการวิจัยตามแนวทางหลกัจริยธรรมการ
วิจยัในมนษุยท์ี่เป็นมาตรฐานสากลและใหม้ีการใหค้วามยินยอมเขา้รว่มโครงการวิจยั  
                2) ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวม ช่วงเดือนธันวาคม 2565 - เมษายน 2566 ในขั้น 
การคน้พบ สงัเกตการณก์ารลงพืน้ที่และสมัภาษณก์บัผูใ้หข้อ้มลูหลกัดว้ยตนเอง โดยใชเ้กณฑก์าร
เลือกแบบเจาะจง โดยใชว้ิธีการสมัภาษณแ์บบเผชิญหนา้และแบบออนไลนก์บัผูใ้ชบ้ริการที่เขา้ใช้
บริการหอ้งสมุดเป็นประจ า และผูไ้ม่ใชบ้ริการ ใชเ้วลาประมาณ 30-50 นาที/ราย โดยผูว้ิจัยไดท้ัง้
ขออนญุาตในการจดบนัทกึและการบนัทึกเสียงสมัภาษณ ์ขัน้การก าหนดปัญหานดัหมายกลุม่ผูใ้ห้
ขอ้มลูหลกัเพื่อท าการระดมสมอง จดัท าแบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ ท าการบนัทึกประเด็นที่ได้
จากการระดมความคิดของผูใ้ช ้ใชเ้วลาในการระดมสมอง ประมาณ 50 นาท ี
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        4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะหข์อ้มลูไปพรอ้มกบัการเก็บขอ้มลูเพื่อดคูวามครบถว้นของขอ้มลู
ที่เก็บรวบรวมได ้ดงันี ้ 
 1. แบบสังเกตการณ์การลงพื ้นที่  จดบันทึกประเด็นการสังเกตต่าง ๆ ถ่ายรูปเก็บ
สภาพแวดลอ้มทัง้ภายในและภายนอกหอ้งสมดุ  
 2. การสมัภาษณ ์ใชก้ารจดบนัทกึและบนัทกึเสียงสมัภาษณ ์วิเคราะห ์จดัระเบียบและจดั
หมวดหมู่และประเภทของขอ้มลู  
 3. แผนผังประสบการณ์ผู้ใช้ น าข้อมูลจากการสังเกตการณ์และการสัมภาษณ์ มา
วิเคราะหแ์ละแจกแจงขอ้มลูของผูใ้ชเ้ป็นล าดบั สรุปขอ้มลูโดยแบ่งตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั  
 4. แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ วิเคราะหข์อ้มูลจากประสบการณ์และความตอ้งการ 
จดักลุม่ขอ้มลู และน าเสนอลงในแบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร  
 5.  การระดมสมอง รวบรวมประเด็นการแกไ้ขปัญหาที่ผูใ้ชร้ว่มกนัน าเสนอ  
 6. ผังคัดเลือกแนวคิด (Idea folio) รวบรวมและจัดกลุ่มข้อมูลปัญหาที่ผู ้ใช้คัดเลือก 
วิเคราะหข์อ้มลู คดัเลือกปัญหาที่สามารถท าไดจ้รงิและสรุปขอ้มลู 
        
สรุปผลการวิจัย 
     ผู้วิจัยศึกษาศึกษาประสบการณ์และความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุดวิทยาเขตบางนา
มหาวิทยาลยัรามค าแหง สามารถสรุปผลไดด้งันี ้
 1. กลุ่มผู้ให้บริการ 
                   1.1 ขอ้มลูพืน้ฐานของผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุวิทยาเขตบางนา    
         ผู้ใช้บริการห้องสมุดวิทยาเขตบางนา ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญา  
ชัน้ปีที่ 1 พกัอาศยัในบริเวณใกลก้บัมหาวิทยาลยั เพื่อความสะดวกในการเขา้ศกึษาในชัน้เรียนและ
การสอบ ศึกษาในคณะนิติศาสตร ์รฐัศาสตร ์บริหารธุรกิจ ศึกษาศาสตร ์ตามล าดับ โดยมีอายุ
เฉลี่ยที่  19-22 ปี รองลงมาคือกลุ่มศิษย์เก่า ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาจากคณะนิติศาสตร ์  
                  1.2 ประสบการณก์ารใชห้อ้งสมดุวิทยาเขตบางนา  
       1) ดา้นบริการและกิจกรรม ผูใ้ชบ้ริการประเภทนักศึกษาส่วนใหญ่ไม่ทราบบริการ
และกิจกรรมของหอ้งสมดุ รวมถึงไม่ทราบวิธีการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุท าใหใ้ช้
เวลานานในการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ บางส่วนกังวลเรื่องค่าปรบัจึงซือ้ต าราเรียน/หนังสือ
เป็นของตนเอง ด้านกิจกรรมห้องสมุดยังไม่สอดคล้องกับความสนใจ/ความต้องการของผู้ใช ้ 
ศิษยเ์ก่าและบคุคลทั่วไปไม่สามารถใชบ้รกิารยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศได ้
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                    2) ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ หนงัสือทั่วไปและต าราเรียนมีการใชง้านมากกว่าที่สดุ 
หนังสือมีปีพิมพ์ที่ เก่า ล้าสมัย โดยเฉพาะทางด้านนิติศาสตร ์รัฐศาสตร ์ความรู้ทั่ วไป และ
คอมพิวเตอร ์มีจ านวนฉบบัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ไม่มีต าราในรายวิชาใหม่ ๆ  
       3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ผู้ใช้บริการใช้งานอินเทอรเ์น็ตของมหาวิทยาลัย
รามค าแหงในการเชื่อมต่อการใชง้านเครือข่าย คอมพิวเตอรใ์หบ้ริการส าหรบัการฟังค าบรรยาย
และการสืบคน้ไม่มีประสิทธิภาพ หฟัูงเก่าช ารุดและไม่เพียงพอต่อการใชง้าน   
     4) ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของบุคลากร แต่ยงัพบปัญหา
บางส่วน เช่น การส่งเสียงดังในพื ้นที่ให้บริการ การไม่ค านึงความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
บคุลากรบางท่านใชน้ า้เสียงและสีหนา้ไม่เป็นมิตร  
     5) ดา้นสภาพแวดลอ้ม มีอณุภูมิที่เหมาะสมต่อการเรียนรู ้หอ้งน า้รุและใชเ้วลาซ่อม
นาน ชักโครกไม่เพียงพอต่อความต้องการ ตัวอาคารมีกระเบือ้งล่อนหลายต าแหน่ง เก้าอีน้ั่ ง 
ไม่สบายเมื่อใชง้านนานก่อใหเ้กิดอาการเมื่อยลา้และรูปลกัษณไ์ม่ทนัสมยั 
             1.2.1 วัตถุประสงคใ์นการใชห้อ้งสมดุ สรุปไดด้งันี ้1) เพื่อศึกษาในรูปแบบออนไลน ์
เช่น การรบัชมวีดีโอค าบรรยายยอ้นหลงั การรบัถ่ายทอดสดการบรรยายจากหอ้งเรียน การรบัชม
วิดีโอย้อนหลังของเนติบัณฑิตยสภาและช่องทางออนไลน์อ่ืน 2) เพื่ออ่านหนังสือคน้ควา้ขอ้มูล 
ส าหรบัการสอบปลายภาค และคน้ควา้ขอ้มลูที่ตนเองสนใจ 3) เพื่อพบปะพดูคยุกบักลุ่มเพื่อน ช่วง
ก่อนเขา้เรียนหรือหลงัเลิกเรียน นกัศึกษาจะเขา้ใชง้านหอ้งสมดุเพื่อพูดคุย เล่นบอรด์เกมเพื่อผ่อน
คลายจากการเรียน  
             1.2.2 ช่วงเวลาที่เขา้ใช้ ความถ่ีและระยะเวลาในการใชห้อ้งสมุด นักศึกษาใชง้าน
หอ้งสมดุ เฉลี่ยสปัดาหล์ะ 2-4 วนั ระยะเวลาการใชง้าน 2-5 ชั่วโมง ศิษยเ์ก่าและบุคคลทั่วไปส่วน
ใหญ่จะเขา้ใชห้อ้งสมดุเป็นประจ าทุกวนั เฉลี่ยสปัดาหล์ะ 6-7 วนั ระยะเวลาการใชง้าน 4-6 ชั่วโมง 
ตัง้แต่เวลา 09.00-16.30 น. 
                 1.2.3 สิ่งที่ชื่นชอบประทบัใจ/พึงพอใจจากประสบการณก์ารใชห้อ้งสมดุ  ผูใ้ชบ้รกิาร
ประทับใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิม้แย้มแจ่มใส เต็มใจ
ใหบ้ริการ เป็นกันเอง รวมถึงบรรยากาศภายในหอ้งสมดุเงียบสงบเอือ้ต่อการเรียนรู ้และมีหนงัสือ
และต าราเรียนเพื่ออ่านประกอบการเรียนได ้
          1.2.4 สิ่งที่ ไม่ชื่นชอบ/ไม่ประทับใจจากประสบการณ์การใช้ห้องสมุด  มีดังนี ้ 
1) การคน้หาหนงัสือใชเ้วลานาน เนื่องจากผูใ้ชไ้ม่ทราบวิธีการสืบคน้ 2) เสียงรบกวนที่เกิดจากการ
พูดคุยของผู้ใชบ้ริการและผู้ให้บริการ 3) ผู้ให้บริการบางท่านให้มีใบหน้าตึงเครียด ไม่ยิม้แย้ม  
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4) ดา้นการประชาสมัพันธ์ นโยบาย กฎระเบียบ ควรท าใหเ้ป็นสาธารณะ ติดประกาศอย่างชดัเจน 
5) ด้านห้องน ้าขัดข้องบ่อยครั้ง  ประตูช ารุด สุขภัณฑ์ชักโครกไม่เพียงพอต่อความต้องการ  
                     1.2.5 ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร  
                          1) ดา้นการบริการและกิจกรรม ผูใ้ชต้อ้งการพืน้ที่ส  าหรบัผ่อนคลายจากการอ่าน
หนังสือ การจดัหมวดหมู่ทรพัยากรสารสนเทศเป็นคณะ/สาขาวิชาเพื่อใหค้น้หาและเขา้ถึงไดง้่าย 
บริการแนะน าหนังสือส าหรบัแต่ละสาขาวิชาผ่านช่องทางออนไลน ์พืน้ที่เงียบที่ เงียบ การสมัคร
สมาชิกส าหรับศิษย์เก่าและบุคคลทั่ วไป บริการให้ยืมอุปกรณ์ส าหรับการใช้งาน เช่น หูฟัง 
แบตเตอรร์ี่ส  ารอง รางปลั๊กไฟ สายชารจ์แบตโทรศพัท ์เป็นตน้  
                        2) ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ ตอ้งการใหจ้ดัซือ้ทรพัยากรสารสนเทศฉบบัปีพิมพ์
ใหม่เขา้หอ้งสมดุ โดยเฉพาะหนงัสือทางดา้นกฎหมายและหนงัสือเตรียมสอบราชการ 
                          3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ต้องการเครื่องคอมพิวเตอรม์ีประสิทธิภาพ  
เพิ่มจุดบริการคอมพิวเตอร ์จดัซือ้หูฟังเพื่อใหบ้ริการอย่างเพียงพอ เครื่องยืม-คืนอตัโนมติั เพื่อเพิ่ม
ช่องทางในการใชบ้รกิาร จอแสดงผลแบบสมัผสั (Touch Screen monitor) ที่สามารถแชรร์ายการ
หนังสือผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ได ้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการประชุม เช่น กระดาน
อจัฉรยิะ (Interactive White Board) เป็นตน้  
                        4) ดา้นบุคลากร บคุลากรควรใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตรและมรีอยยิม้ สามารถ
แนะน าหนังสือที่มีเนือ้หาใกลเ้คียงกันได้ ใหบ้ริการในขอบเขตที่เหมาะสมโดยพิจารณาความเป็น
สว่นตวัของผูใ้ชเ้ป็นส าคญั 
                          5) ดา้นสภาพแวดลอ้ม ห้องน า้ควรเพิ่มสุขภัณฑ์ชักโครก เก้าอีค้วรมีความนุ่ม
สบายมีพนักพิงหลงั จัดวางโต๊ะในต าแหน่งที่เหมาะสมใหไ้ดร้บัแสงจากธรรมชาติ เพิ่มจุดบริการ 
หอ้งคน้ควา้กลุม่ควรเก็บเสียงและซ่อมแซมกระเบือ้งลอ่น 
                1.3  ประสบการณ์ผูไ้ม่ใชบ้ริการหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา มีสาเหตุดังนี ้1) ดา้นเวลา
การให้บริการ เนื่องจากนักศึกษาเรียนพรอ้มกับท างาน อาจารย์โรงเรียนสาธิต มหาวิทยาลัย
รามค าแหง มีภาระงานในช่วงเวลาท าการของหอ้งสมดุ ท าใหไ้ม่มีเวลาในการเขา้ใชง้านหอ้งสมุด 
2) หอ้งสมดุไม่มีทรพัยากรสารสนเทศที่ตอ้งการ ไดแ้ก่ หนงัสือคู่มือการเตรียมการสอนและสื่อการ
เรียนการสอนส าหรบัชั้นประถมศึกษา 3) ไม่ทราบว่ามีห้องสมุด เนื่องจากนักศึกษาไม่ทราบว่า
มหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนามีหอ้งสมดุใหบ้ริการ จึงเป็นสาเหตทุี่ไม่เขา้มาใชบ้ริการ 
นักศึกษาและอาจารย์โรงเรียนสาธิต ฯ ศึกษาค้นควา้ข้อมูลด้วยตนเองจากที่พักและห้องสมุด
โรงเรียน โดยซือ้หนังสือ/ต าราเรียนเพื่อใชส้  าหรบัการอ่านเตรียมสอน/สอบเป็นของตนเองเพราะ
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สะดวกกับการใชง้าน อาจารยใ์ชแ้หล่งสารสนเทศออนไลนร์วมถึงสื่อสงัคมออนไลนใ์นการคน้หา
สารสนเทศที่ตอ้งการ อาทิเช่น ยูทูบ เฟซบุ๊กแฟนเพจที่มีเนือ้หาเก่ียวกับการผลิตสื่อการเรียนการ
สอนและเทคนิคการสอน  
 
     2. กลุ่มผู้ให้บริการ 
        2.1 ข้อมูลพืน้ฐานของผู้ให้บริการห้องสมุดวิทยาเขตบางนา                       
                      ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ให้บริการ จ านวนทั้งสิน้ 11 คน ประกอบด้วย หัวหน้าฝ่าย
หอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา หัวหนา้หน่วยบริการทรพัยากรและสารสนเทศ หัวหน้าหน่วยส่งเสริม
กิจการห้องสมุด นักวิชาการโสตทัศนวัสดุ นักเอกสารสนเทศ จ านวน  2 คน และบรรณารักษ ์
จ านวน 6 คน ประสบการณ์การท างานหอ้งสมุดอยู่ระหว่าง 1 ปี 6 เดือน -26 ปี  โดยมีภาระงาน
หลักที่รับผิดชอบแตกต่างกัน และมีภาระงานประจ าคือการปฏิบัติงานเคาน์เตอรบ์ริการแบบ
หมุนเวียน จ านวน 4 เคาน์เตอร ์ได้แก่ บริการเคาน์เตอรบ์ริการยืม -คืน ทรพัยากรสารสนเทศ 
บริการวารสารและเอกสาร บริการ Information Service และบริการตอบค าถามและช่วยการ
คน้ควา้ นักเอกสารสนเทศ และบุคลากรสงักัดหน่วยส่งเสริมกิจการ ปฏิบติังานเฉพาะเคานเ์ตอร ์
Information service และบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เท่านัน้  
 
        2.2. ประสบการณใ์นการให้บริการ 
             1) ดา้นการปฏิบติังาน การปฏิบติังานเคานเ์ตอรบ์ริการแบบการหมนุเวียน จ านวน 4 
เคาน์เตอร์ ท าให้ผู ้ให้บริการต้องจดจ าระเบียบและขั้นตอนการปฏิบั ติงานเพิ่ มมากขึ ้น  
เมื่อไดป้ฏิบติังานในเคานเ์ตอรบ์รกิารที่ไม่ใช่ความรบัผิดชอบหลกัของตนจะไม่มั่นใจในขัน้ตอนการ
ปฏิบัติงานเคาน์เตอรน์ั้น ๆ เคานเ์ตอรบ์ริการ ยืม-คืน ทรพัยากรสารสนเทศ เป็นเคานเ์ตอรท์ี่พบ
ปัญหาและข้อติดขัดมากที่สุด เนื่องจากมีรายละเอียดและขั้นตอนการปฏิบัติงานมาก ส่งผล
ใหบ้รกิารผูใ้ชไ้ม่ทนัท่วงที 
     2) ด้านการบริการและกิจกรรม  นักศึกษาขาดความรู้ในการสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศผ่านระบบ WebPAC รวมถึงการคน้หาหนังสือบนชัน้ รองลงมาคือการต่ออายุสมาชิก
หอ้งสมุด ที่ตอ้งแสดงหลกัฐานใบเสรจ็การลงทะเบียนเรียนทุกภาคการศึกษา โดยระบบที่เชื่อมต่อ
กบัส านักทะเบียนยังไม่สามารถแสดงใบเสร็จฯ ไดทุ้กรายการ หอ้งสมุดไม่มีนโยบายในการสมัคร
สมาชิกส าหรับบุคคลทั่ วไปและศิษย์เก่า ด้านกิจกรรมห้องสมุด มีจ านวน 2 กิจกรรม ได้แก่ 
กิจกรรมรับน้องใหม่หัวใจ Library 1 ครั้ง/ปีการศึกษา และกิจกรรมแนะน าหนังสือน่าอ่าน
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ประจ าเดือน ดา้นบริการสตรีมภาพยนตรจ์ากเน็ตฟลิกซ์ (NETFLIX) พบปัญหาดา้นการต่ออายุ
สมาชิกและขาดงบประมาณสนบัสนนุ จึงตอ้งปิดบรกิาร  
    3) ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ ทรพัยากรประเภทสิ่งพิมพปี์พิมพเ์ก่าและลา้สมยัจ านวน
มาก จ านวนเล่มต่อชื่อเรื่องไม่เพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้ โดยเฉพาะหนังสือทางด้าน
นิ ติ ศ าสต ร์แ ล ะ รัฐ ศ าส ต ร์ เมื่ อ จ าน วน เล่ ม ไม่ เพี ย งพ อผู้ ใช้บ ริก า รจึ งซ่ อ น หนั งสื อ  
ดา้นทรพัยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสม์ีเนือ้หาครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่มหาวิทยาลยัเปิดสอน 
และมีจ านวนการใชง้านนอ้ย  
    4) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการและ
ปฏิบติังานไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร ระบบหอ้งสมดุอตัโนมติัที่หอ้งสมดุใชม้ีประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการทรพัยากรสารสนเทศ นอกจากนีห้้องสมุดมีการพัฒนาเว็บไซต์ เฟซบุ๊กแฟนเพจ
และไลน ์ช่องทางที่ผูใ้ชบ้รกิารติดต่อสอบถาม ไดแ้ก่ เฟซบุ๊กแฟนเพจ  
    5) ดา้นสภาพแวดลอ้ม พบกระเบือ้งแตกล่อนหลายจุด โดยเฉพาะพืน้ที่ชัน้ 3 และ 4 
เนื่องจากตวัอาคารมีอายุการใชง้านเกิน 30 ปี ดา้นหอ้งน า้บางครัง้มีกลิ่นที่ไม่พึงประสงค ์เกา้อีไ้ม้
บางสว่นไม่มีการบทุี่รองนั่งท าใหน้ั่งไม่สบายและสีสนัของเกา้อีท้  าใหรู้ส้กึอดึอดั  
      
         2.3 ความต้องการและความคาดหวังของผู้ให้บริการ    
         1) ดา้นการบริการและกิจกรรม ควรมีนโยบายในการสมัครสมาชิกส าหรบัศิษยเ์ก่า
และบุคคลทั่วไป บริการหอ้งคน้ควา้กลุ่มควรแบ่งหอ้งที่มีขนาดใหญ่แยกออกจากกนัใหช้ดัเจนและ
ใชว้ัสดุกันเสียง ขยายเวลาเปิดท าการช่วงสอบถึง 20.00 น. ด้านกิจกรรมตอ้งการให้สอดแทรก
เนือ้หาความรูใ้หม้ากขึน้ในการจดักิจกรรม ควรจดับรกิารเชิงรุกใหม้ากยิ่งขึน้เพื่อใหเ้กิดปฏิสมัพนัธ์
ระหว่างผูใ้ชบ้ริการกับหอ้งสมุด อย่างน้อยเดือนละ 1 ครัง้ เพื่อใหน้ักศึกษาไดเ้รียนรูผ้่านกิจกรรม 
จดัสรรพืน้ที่การบรกิารส าหรบัการใชเ้สียง  
               2) ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ ตอ้งการใหจ้ดัซือ้หนงัสือใหม่ที่มีเนือ้หาหลากหลายหรือ
หนังสือติดอันดับขายดี ด้านพัฒนาตัวเอง จิตวิทยาและลดงบประมาณการจัดซื ้อหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส ์เนื่องจากพฤติกรรมการอ่านของผูใ้ชท้ี่ชื่นชอบสิ่งตีพิมพม์ากกว่า 
       3) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ตอ้งการเครื่องคอมพิวเตอรส์  าหรบัการปฏิบติังานและ
อุปกรณ์คอมพิวเตอรเ์พื่อส ารองในการบ ารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร ์เครื่องยืม -คืนหนังสือ
อัตโนมัติ และเครื่องสแกนบัตรสมาชิกก่อนเข้าหอ้งสมุด และการใหบ้ริการอินเตอรเ์น็ตส าหรบั
บคุคลทั่วไป 
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      4) ดา้นบุคลากร ตอ้งการใหบุ้คลากรสามารถใชง้านระบบหอ้งสมุดอัตโนมัติไดอ้ย่าง
ช านาญในงานของตน มีความกลา้แสดงออกและพรอ้มที่จะมีส่วนร่วม มีแรงขับเคลื่อนในการท า
กิจกรรมของหอ้งสมดุและมหาวิทยาลยั    
      5) ดา้นสภาพแวดลอ้ม ตอ้งการใหปู้กระเบือ้งอาคารใหม่ในจุดที่ล่อน ซึ่งอาจก่อใหเ้กิด
อนัตรายแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้จัดสรรพืน้ที่ส  าหรบัการเรียนรูใ้หส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
เช่น พืน้ที่ส  าหรบัผ่อนคลาย โดยจดัโต๊ะญ่ีปุ่ นขนาดเล็ก เบาะนั่งที่หลากหลาย พืน้ที่ส  าหรบัการใช้
เสียง เกา้อีค้วรเพิ่มเบาะนั่งและพนกัพิงที่ใหค้วามนุ่มสบาย จดัซือ้เกา้อีห้ลากหลายรูปแบบ   
   6) ข้อเสนอแนะอ่ืน  ๆ เพิ่ มการประชาสัมพันธ์ในด้านเรื่องบริการฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกสแ์ละวารสารใหม้ากขึน้ เกิดการใชง้านคุม้ค่าแก่งบประมาณที่ไดจ้ดัซือ้ 
 
ระยะที ่2 เพ่ือออกแบบบริการส าหรับห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
โดยใช้กระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 1. การก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก   
                   กลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั โดยแบ่งเป็น 2 กลุม่ ไดแ้ก่   
        1) ตัวแทนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ ประกอบไปดว้ย กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
นกัศึกษา บุคลากร อาจารย ์ศิษยเ์ก่ามหาวิทยาลยัรามค าแหงและบุคคลทั่วไปและตวัแทนกลุ่มผู้
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร บรรณารกัษ์ และเจา้หน้าที่ของหอ้งสมุด จากระยะที่ 1 จ านวน 9 คน 
และตวัแทนกลุม่ผูใ้ชใ้หม่ จ านวน 6 คน รวม 15 คน   
         2) ผู้เชี่ยวชาญ คือ ผู้ที่มีความเชี่ยวชาญในเรื่องการออกแบบบริการและด้าน
บรรณารกัษศาสตร/์สารสนเทศศาสตรเ์พื่อใหค้ าปรกึษาค าแนะน า จ านวน 3 คน 
 
 2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล     
      ขัน้ตอนการพฒันา (Develop)    
              เทมเพลตพิมพเ์ขียวการบริการ (Service blueprint) เป็นเครื่องมือที่มีลกัษณะ
เป็นแผนผงังานบรกิารท่ีแสดงกระบวนการทัง้หมดของบริการเพื่อใชใ้นการการสง่มอบบริการ 
       ขัน้ตอนการสง่มอบ (Deliver) 
         แบบประเมินพิมพเ์ขียวการบริการ ใชใ้นการประเมินความคิดเห็นพิมพเ์ขียวการ
บริการ มีทั้งหมด 3 ตอน ดังนี ้ ตอนที่  1 ด้านข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมิน เป็นค าถาม
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เก่ียวกับ  ประเภทผู้ใช้ อาชีพ  วุฒิ การศึกษา เป็นต้น  ซึ่ งมีลักษณะเป็นแบบ เลือกตอบ  
ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นต่อรายการประเมินดังนี ้ด้านการออกแบบและพัฒนา ด้านความ
เป็นไปได้ ด้านความเหมาะสม และด้านประโยชน์ในการใชง้าน ซึ่งขอ้ค าถามเป็นแบบมาตรา
ประมาณค่า 5 ระดับ ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมที่มีต่อตน้แบบบริการและ
พิมพเ์ขียวการบรกิาร มีลกัษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด  
    ตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยผูท้รงคณุวฒุิ จ านวน 3 
คน เพื่อประเมินความตรงตามเนื ้อหาโดยน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item 
Objective Congruency: IOC) ผลการประเมิน พบว่า ค่าดัชนีความสอดคลอ้งทุกขอ้ค าถาม อยู่
ระหว่าง 0.67-1.00 ถือว่ามีคุณภาพสามารถใช้เป็นเครื่องมือส าหรบัเก็บข้อมูลได้ นอกจากนี ้
ผูท้รงคณุวฒุิไดเ้สนอแนะในการเพิ่มเติมประเด็นต่าง ๆ และการใชภ้าษาใหช้ดัเจนยิ่งขึน้ 
  
        3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
   ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มลูดว้ยตนเอง ในช่วงเดือน  มิถุนายน 2566 – กมุภาพนัธ ์2567
ตามขัน้ตอน ดงันี ้  
  1) ขั้นตอนการพัฒนา (Develop) ผู้วิจัยออกแบบต้นแบบบริการ ซึ่งระหว่างการ
ออกแบบและพฒันาร่างตน้แบบบริการ ผูว้ิจยัไดส้มัภาษณข์อ้มลูแบบเชิงลึก (insight) เพิ่มเติมอีก
ครั้งเพื่อให้ได้ความคิด (idea) น าไปใช้ในการออกแบบในบางฟังก์ชันให้สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึน้ ใชเ้วลาประมาณ 30 นาที/ราย  
   2) ขัน้ตอนการส่งมอบ (Deliver) ผูว้ิจยันดัหมายกลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกั ไดแ้ก่ ผูเ้ชี่ยวชาญ 
ผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการ เพื่อน าเสนอต้นแบบบริการ และให้กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักดังกล่าว
ประเมินพิมพเ์ขียวการบรกิาร โดยใชว้ิธีการสนทนาแบบเผชิญหนา้และผ่านระบบออนไลน ์ 
       
        4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล 
                 ผู้วิจัยได้วิ เคราะห์ข้อมูลด้วยวิ ธีการวิ เคราะห์เนื ้อหา  (Content analysis) ดังนี ้ 
                    1) พิมพเ์ขียวการบริการ วิเคราะหข์อ้มูลกิจกรรมบริการจากนั้นเรียงล าดับกิจกรรม
และตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลูบนพิมพเ์ขียวการบริการ  
                    2) แบบประเมินพิมพ์เขียวการบริการ ใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
วิเคราะหข์อ้มลู โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ซึ่งเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดบั 
ก าหนดค่าน า้หนกัของคะแนนและเกณฑก์ารแปลผล (บญุชม ศรีสะอาด, 2554) 
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สรุปผลการวิจัย 
       การออกแบบบริการของหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา พัฒนาตามกระบวนการออกแบบดบัเบิล
ไดอะมอน ดงันี ้ 
               1) ขัน้ตอนการก าหนดปัญหา (Define) น าประสบการณผ์ูใ้ช ้ปัญหาและความตอ้งการ
จากในขัน้การคน้พบ มาสรา้งแบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหเ้ห็น เป้าหมาย ปัญหาอปุสรรค
และความต้องการของผู้ใช้ จากนั้นน าประเด็นปัญหาที่พบมาระดมสมอง โดยใช้ผังคัดเลือก
ความคิด คัดเลือกประเด็นปัญหาที่ตอ้งการใหแ้ก้ไข/พัฒนาอย่างเร่งด่วนและจะเป็นประโยชน์
ส าหรบันักศึกษาจ านวนมาก ผู้เข้าร่วมคัดเลือก ปัญหาผูใ้ช้บริการไม่ทราบ/เข้าไม่ถึงหนังสือที่
แนะน าโดยอาจารยแ์ละรุน่พี่ และ ปัญหานกัศกึษาไม่ทราบบรกิารของหอ้งสมดุ  
               2) ขัน้ตอนการพัฒนา (Develop) จากแนวคิดที่ผูใ้ชร้่วมกันเสนอ พรอ้มทั้งหาแนวทาง
ใหม่ในการพฒันา โดยการสมัภาษณเ์พิ่มเติมเก่ียวกบัความคิด (Idea) ที่ตอ้งการในบรกิารใหม่ ซึ่ง
รูปแบบบริการใหม่ที่ต้องการต้องเป็นบริการออนไลน์บนแอปพลิเคชัน มีบริการที่แบ่งเนื ้อหา
สารสนเทศตามคณะ/สาขา แนะน าหนงัสือ ต าราเรียนที่ใชส้  าหรบัการสอบ และฟังกช์นัการท างาน
ต่าง ๆ เมื่อรวบรวมความคิดแลว้เสร็จ จากนัน้เขา้สู่การพัฒนาตน้แบบบริการ และพิมพเ์ขียวการ
บรกิาร 
                3) ขัน้ตอนการส่งมอบ (Deliver) หลงัจากพัฒนาตน้แบบบริการ และพิมพเ์ขียวบริการ
เสรจ็ น าไปทดสอบและประเมินผลกบัผูใ้ชแ้ละผูเ้ชี่ยวชาญ เพื่อใหไ้ดค้วามคิดเห็นจากผูใ้ชจ้รงิ และ
น ามาแกไ้ขปรบัปรุงตน้แบบและพิมพเ์ขียวบรกิารส าหรบัหอ้งสมดุต่อไป   
 การออกแบบบรกิารโดยใชก้ระบวนการออกแบบดบัเบิลไดอะมอน ในทกุขัน้ตอนสามารถ
ยอ้นกลบัในขัน้ตอนก่อนหนา้ได ้เพื่อใหแ้น่ใจว่าไดข้อ้มลูที่เพียงพอและครอบคลมุ มีเครื่องมือและ
วิธีการที่หลากหลายเพื่อใหไ้ดบ้ริการที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้สรา้งความประทับใจ
และขจดัอปุสรรคในการใช/้ใหบ้รกิาร  
                      
 2. ผลลพัธจ์ากการออกแบบบรกิาร  
     2.1 ตน้แบบการบรกิาร 
         แอปพลิเคชนั RU LIB APP สามารถแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชไ้ด ้ดงันี ้ 
             1) ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบ/ไม่สามารถเขา้ถึงหนังสือแนะน าโดยอาจารย์และรุ่นพี่  
ซึ่งเป็นปัญหาหลักที่ผู ้ใช้ต้องการให้แก้ไข โดยได้น าเสนอต าราเรียน หนังสือที่ถูกแนะน าโดย
อาจารย์และรุ่นพี่  ช่ วยให้ผู้ใช้ เข้าถึงต าราเรียนและหนังสือที่ ควรอ่านในแต่ละรายวิชา 
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ประหยัดเวลาในการตัดสินใจในการเลือกหนังสือที่มีเนือ้หาใกล้เคียงกันที่มีอยู่จ  านวนมาก  ให้
ขอ้มลูของหนงัสือ อาทิเช่น หนา้ปกและสารบญั ราคา จ านวนหนา้ มีฟังกช์นัเชื่อมโยงไปยงัหนงัสือ
เล่มอ่ืนของผูแ้ต่ง บอกต าแหน่งของทรพัยากร แท็กหวัเรื่อง การแชรไ์ปยงัสื่อสงัคมออนไลน ์ แสดง
หนังสือเล่มอ่ืนที่ผูอ่ื้นยังสนใจ รวมถึง Word cloud ที่แสดงแท็กค าที่ผูใ้ชค้น้หาหรือเนือ้หาที่มีการ
เขา้ถึงมากที่สดุ เพื่อใหท้ราบถึงเนือ้หาที่เป็นที่นิยมในขณะนัน้  
           2) ปัญหาผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบบริการของหอ้งสมุด ผูใ้ชส้ามารถเลือกเมนูบริการ
ของหอ้งสมดุ เพื่อใหแ้สดงรายละเอียดของบรกิารของหอ้งสมดุ  
          3) ปัญหาผู้ใช้บริการไม่ทราบวิธีการสืบค้นและค้นหาทรัพยากรสารสนเทศ  
แอปพลิเคชนัมีเมนูวิธีการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ ที่แสดงรายละเอียดในการสืบคน้และคน้หา
ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุทัง้รูปแบบสิ่งพิมพแ์ละอิเล็กทรอนิกส ์พรอ้มทัง้คลิปวิดีโอเพื่อให้
ผูใ้ชไ้ดศ้กึษาวิธีการในการสืบคน้และคน้หาทรพัยากร 
          4) ปัญหาผู้ใช้บริการไม่ทราบกิจกรรมของห้องสมุด ผูใ้ชส้ามารถเห็นกิจกรรมที่
ก าลงัจะเกิดขึน้ทัง้ในสว่นหอ้งสมดุและมหาวิทยาลยัไดใ้นหนา้แรก และเชื่อมโยงไปยงัเว็บไซตข์อง
หอ้งสมดุหากตอ้งการทราบรายละเอียดและคน้หากิจกรรมที่ผ่านมา  
        นอกจากนีผู้ว้ิจยัไดพ้ัฒนาและเชื่อมโยงแหล่งการสารสนเทศที่เป็นประโยชนต่์อการ
เรียนการสอนของนักศึกษา เช่น คลังขอ้สอบคณะนิติศาสตร ์ค าพิพากษาศาลที่น่าสนใจ เมนูที่
เชื่อมโยงไปยังระบบการเรียนการสอนออนไลน์ของมหาวิทยาลยัรามค าแหง และเมนูเว็บบอรด์ ที่
จะช่วยใหน้ักศึกษาสามารถติดต่อส่อสารกันผ่านช่างทางที่มีความน่าเชื่อถือ สามารถตั้งค าถาม 
ตอบค าถามหรือคน้หาขอ้ค าถามยอ้นหลงัไดจ้ากระบบเว็บบอรด์ ตน้แบบบริการที่พัฒนาขึน้ไม่ได้
แกไ้ขประเด็นปัญหาที่ผูใ้ชเ้ลือกเท่านัน้ แต่ช่วยแกไ้ขปัญหาอ่ืน ๆ ของผูใ้ชอ้ย่างครอบคลมุ น าเสนอ
บริการและทรพัยากรสารสนเทศของห้องสมุดให้แก่ผู ้ใช้ โดยที่ไม่ต้องเดินทางมาห้องสมุด ใน
อนาคตสามารถพฒันาบรกิารเพิ่มเติมและใหบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนั RU LIB APP ได ้
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                ภาพประกอบ 32  เมนตู่าง ๆ ของแอปพลิเคชนั RU LIB APP 
 
  2.2 พิมพเ์ขียวการบรกิารใหม่ 
          แอปพลิเคชัน RU LIB APP ถูกพัฒนาขึน้จากการรวบรวมขอ้ปัญหาที่ค้นพบใน
ระยะที่ 1 ซึ่งประกอบไปดว้ย 1) ผูใ้ชบ้รกิารบางสว่นเขา้ไม่ถึงทรพัยากรสารสนเทศที่อาจารยแ์ละรุ่น
พี่แนะน า 2) ผูใ้ชบ้ริการขาดทักษะในการสืบคน้และคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ 3) ผูใ้ชบ้ริการไม่
ทราบบรกิารและกิจกรรมของหอ้งสมดุ แอปพลิเคชนัประกอบไปดว้ย 6 เมนหูลกั ไดแ้ก่ เมนแูนะน า
หนังสือในรายวิชา วิธีการสืบค้นทรพัยากรสารสนเทศ บริการห้องสมุด กิจกรรม คลังความรู ้ 
เว็บบอร์ด และเมนู เพิ่ ม เติม  ได้แก่  ติดต่อเรา  RU Cyber Classroom และ RU Course on 
Demand  หลังจากผูเ้ชี่ยวชาญไดป้ระเมินพิมพเ์ขียวการบริการไดใ้หข้อ้เสนอแนะใหส้รา้งความ
แตกต่างระหว่างภาระงานใหม่และภาระงานเดิม  การออกแบบบริการที่ดี นอกจากช่วยเพิ่ม
ประสบการณ์ที่ดีและน่าประทับใจใหแ้ก่ผูใ้ช ้ยงัตอ้งค านึงถึงการลดขัน้ตอน ขจดัความยุ่งยากใน
การปฏิบติังานของผูใ้หบ้รกิารดว้ย ผูว้ิจยัจึงไดป้รบัปรุงพิมพเ์ขียวการบริการ โดยใชส้ีที่เขม้ขึน้และ
เพิ่มเสน้ขอบหนาเพื่อใหเ้ห็นภาระงานใหม่ที่ผูใ้หบ้รกิารตอ้งปฏิบติังานเพิ่มเติ่ม มีดงันี ้
  1. รวบรวมขอ้มลูหนงัสือในรายวิชาที่อาจารย/์รุน่พี่แนะน า ขอ้มลูผูส้อนเพื่อน าเขา้ระบบ 
  2. จดัท าเมนแูละลิงกเ์ชื่อมโยงไปยงัหนงัสือที่ผูส้อนแต่ง 
  3. คดักรอง/ลบคอมเมน้ทแ์ละรีวิวที่ไม่เหมาะสม 
  4. จดัท าแท็กหวัเรื่องของหนงัสือ 



    125 
 

ภาพประกอบ 33 พิมพเ์ขียวการบรกิาร เมนหูนงัสือแนะน าในรายวิชา 
 
            3. ผลการประเมินพิมพเ์ขียวการบรกิาร  
                ระดบัความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการออกแบบและพัฒนาอยู่ในระดับมากที่สุด ดา้นความเหมาะสมอยู่ใน
ระดบัมากที่สดุ ดา้นดา้นความเป็นไปได ้อยู่ในระดบัมาก และดา้นประโยชนก์ารใชง้านอยู่ในระดบั
มาก ตามล าดบั      
      3.1 ขอ้เสนอแนะตน้แบบบรกิารและพิมพเ์ขียวบริการ 
                   ดา้นการออกแบบ พิมพ์เขียวการบริการมีการแยกหัวขอ้การสืบค้นอย่างชัดเจน  
มีรูปแบบทนัสมยัใชส้ีสนัดนู่าสนใจ ควรใชส้ญัลกัษณใ์นการแสดงถึงขัน้ตอนที่มีอยู่เดิมกบัขัน้ตอน
ที่เกิดขึน้ใหม่จากการออกแบบ เพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นถึงภาระงานที่อาจจะเพิ่มขึน้หรือลดลง และควร
ใสร่หสับนพิมพเ์ขียวการบรกิารที่สามารถเชื่อมโยงเขา้กบัหมายเลขหนา้จอ mobile application  
               ดา้นการน าไปใช ้ ผูใ้ชง้านอาจสบัสนในการบริการ เช่น เมนกูารสืบคน้ที่มีขอ้ความ
มาก บางบริการมีความละเอียดแต่ยังจัดล าดับความชัดเจนไดไ้ม่มากพอ เจา้หนา้ที่ บุคลากรใน
องคก์รอาจไม่เห็นความส าคญัของการมีพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
                 3.2 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อตน้แบบบริการ 
                       ด้านนโยบาย  การพัฒนาที่ต้องเชื่อมโยงไปแอปพลิเคชันหรือระบบอ่ืน จะต้อง
ท าการศึกษา นโยบายและความปลอดภัยกับโปรแกรมที่เก่ียวขอ้งว่าอนุญาตใหท้ าการเชื่อมต่อ 
รวมถึงดา้น งบประมาณ นโยบาย เทคโนโลยี   
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            ดา้นการออกแบบ   จัดหมวดหมู่ค  าตัดสินศาลเป็นกฎหมายประเภทต่าง ๆ เช่น 
คดีอาญา คดีเพ่ง เป็นตน้  การเขา้สู่ระบบหากใชเ้ป็นรหัสนักศึกษาเหมือนกับระบบลงทะเบียน
เรียนของมหาวิทยาลยั  เมนูหนงัสือแนะน าในรายวิชาตอ้งเขา้หลายขัน้ตอน อยากใหม้ีแทรกภาพ
อาจารยแ์บ่งตามคณะ แจง้เตือนกิจกรรมและเพิ่มปฏิทินวนัหยดุ 
 
อภปิรายผลการวิจัย 

1. ประสบการณแ์ละความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุด 
จากการศึกษาประสบการณแ์ละความตอ้งการของผูใ้ชห้อ้งสมดุ พบขอ้คน้พบที่น่าสนใจ

คือ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ขาดทักษะการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมุด โดยผูใ้ชเ้ขา้ถึง
สารสนเทศผ่านการคน้หาแบบไล่เรียงตามชัน้หนงัสือที่ใหบ้ริการในหอ้งสมดุ หรือการอ่านจากป้าย
บ่งชีห้มวดหมู่ ซึ่งทกัษะการสืบคน้สารสนเทศ โดยเฉพาะการสืบคน้ผ่านระบบออนไลน ์ซึ่งขัดแยง้
กบัผลการศกึษาเก่ียวกบัการประเมินทกัษะการรูส้ารสนเทศของนกัศกึษามหาวิทยาลยัต่างๆ ตัง้แต่
ปี 2547 เป็นตน้มา ที่มักจะพบว่าทกัษะการรูส้ารสนเทศ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทกัษะดา้นการเขา้ถึง
สารสนเทศเป็นทักษะที่นักศึกษาส่วนใหญ่มีความสามารถในระดับปานกลางถึงมาก (ปภาดา 
เจียวก๊ก, 2547 ; วสนัต ์อติศัพท ์, และมจุลินทร ์ผลกลา้, 2550 ; ณัฎฐภรณ ์เสารยะวิเศษ, 2562 ; 
กิตติยา ขุมทอง, 2565) ซึ่งทักษะการรูส้ารสนเทศและดิจิทลัเป็นหนึ่งในทักษะที่สถาบนัการศึกษา
ต่างๆ ให้ความส าคัญ และพยายามส่งเสริมใหเ้กิดกับผูเ้รียนในปัจจุบัน  เนื่องจากเป็นทักษะที่
ส่งผลต่อความสามารถในการเรียนรู ้หรือแสวงหาความรูด้้วยตนเอง ท าใหท้ักษะดังกล่าวเป็น
ทักษะจ าเป็นส าหรบัสังคมในยุคอินเตอรเ์น็ต เห็นไดจ้ากประกาศคณะกรรมการมาตรฐานการ
อุดมศึกษา เก่ียวกับ รายละเอียดผลลพัธ์การเรียนรูต้ามมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา พ.ศ.
2565 ที่ก าหนดให้ทักษะด้านดิจิทัล เป็นทักษะจ าเป็นส าหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   
(ราชกิจจานุเบกษา, 2565, หนา้ 35-36) อย่างไรก็ตาม เนื่องจากผูเ้รียนที่เป็นกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษา
ในครั้งนี ้ เป็นผู้เรียนจากมหาวิทยาลัยเปิด ซึ่ งจะมีคุณลักษณะที่ แตกต่างจากผู้เรียนใน
สถาบันการศึกษาอ่ืนๆ โดยคุณลักษณะเด่นประการหนึ่งคือ มหาวิทยาลัยรามค าแหง เป็น
มหาวิทยาลยัเปิดที่ไม่จ ากดัการรบั ถึงแมจ้ะมีการจัดการเรียนการสอนแบบกายภาพในหอ้งเรียน 
แต่มหาวิทยาลยัรามค าแหงจะไม่มีการลงชื่อเขา้เรียนในแต่ละคาบเรียนเพื่อเปิดโอกาสใหผู้เ้รียนที่
มีงานประจ า สามารถท างานควบคู่กับการเรียนได ้ ท าใหอ้าจไม่ไดร้บัค าแนะน าหรือการฝึกฝน
เก่ียวกับระบบฐานขอ้มูลของห้องสมุด จึงส่งผลต่อความสามารถในการเขา้ถึงสารสนเทศหรือ
ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุ ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาครัง้นีท้ี่พบเพิ่มเติมว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
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โดยเฉพาะนักศึกษาชัน้ปีที่ ไม่กลา้สอบถามวิธีการสืบคน้สารสนเทศของหอ้งสมุดจากเจา้หน้าที่
หรือบรรณารกัษ์  เนื่องจากมีความเกรงใจในบรรณารกัษ์หรือเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ ท าใหไ้ม่ทราบถึง
กิจกรรมต่างๆ ของหอ้งสมดุ และพลาดกิจกรรมที่เป็นประโยชนส์  าหรบัตวัผูเ้รียนเอง สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของอิสริ์ยา หมีเงิน (2563) ที่พบว่า ผูใ้ชอ้าจไม่ไดเ้ขา้รบัการอบรมการใชห้อ้งสมุด
และการสืบคน้ ท าใหม้ีทกัษะการสืบคน้โดยใชก้ลยทุธก์ารสืบคน้ไดไ้ม่มากเท่าที่ควร ช่องสืบคน้ควร
มีตวัอย่างการสืบคน้อยู่ดา้นขา้ง เพื่อเป็นแนะน าการใชเ้ครื่องมือสืบคน้ ส าหรบัผูท้ี่ไม่เคยไดร้บัการ
อบรม สามารถสืบคน้ทรพัยากรไดดี้ยิ่งขึน้ (Khatun & Ahmed , 2018, pp. 499-500)  

นอกจากนี ้ จากการศกึษาความตอ้งการของผูใ้ช ้พบว่า การจดัการเรียนการสอนภายใน
มหาวิทยาลัยรามค าแหง จะเป็นการเรียนแบบไม่บังคับชั้นเรียน และเปิดโอกาสใหน้ักศึกษาได้
ก ากับควบคุมการเรียนรูด้ว้ยตนเอง ดังนัน้จึงมีนักศึกษาส่วนหนึ่งที่ไม่สะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ
ห้องสมุดในช่วงเวลาท าการปกติ หรือไม่สะดวกกับการเดินทางมาใช้บริการ เพราะมีแหล่ง
สารสนเทศที่มีความสะดวกในการเขา้ถึงสารสนเทศไดม้ากกว่า  ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
ปริญญ์ ขวัญเรียง (2563) ที่ศึกษาเก่ียวกบัประสบการณก์ารใชบ้ริการของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยั
เปิด พบว่า นกัศึกษาจ านวนหนึ่งจะเขา้ใชห้อ้งสมุดเพื่อขอรบับริการเก่ียวกบัวีดิโอบนัทึกการสอน 
เอกสารการสอน หรือต าราที่เก่ียวขอ้งกับวิชาที่ศึกษา  หรือบางครัง้นักศึกษาจะเลือกใชบ้ริการ
หอ้งสมดุดิจิทลัเพราะไม่สะดวกส าหรบัการเดินทางมาใชบ้รกิาร  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของไพจิตร 
เกิดอยู่ (2540) พบว่า การที่นิสิตไม่เข้าใช้บริการห้องสมุด เนื่องจากทรพัยากรในห้องสมุดไม่
สอดคลอ้งกับความตอ้งการ รวมถึงเวลาเปิดท าการของหอ้งสมุดไม่สอดคลอ้งกับพฤติกรรมหรือ
ความตอ้งการของตนเอง จากผลการศึกษานี ้จึงเปิดโอกาสส าหรบัหอ้งสมุด วิทยาเขตบางนาใน
การจัดบริการเชิงรุกโดยเน้นการจัดบริการห้องสมุดในรูปแบบออนไลน ์เพื่อขยายขอบเขตการ
ใหบ้ริการ อีกทัง้ยังช่วยสนับสนุนการเรียนของผูเ้รียนที่มีความแตกต่างกันทั้งในดา้นรูปแบบการ
เรียนรู ้ ระยะทาง หรือระยะเวลาการเขา้ใชบ้รกิาร เปิดโอกาสใหห้อ้งสมดุสามารถใหบ้ริการไดแ้บบ 
24/7 นอกจากนี ้การพฒันาหอ้งสมดุดิจิทลัหรือบริการอตัโนมติัต่างๆ ยงัช่วยใหบ้รรณารกัษ์มีเวลา
ในการพฒันาบริการเฉพาะดา้นที่ตอ้งใชท้กัษะทางวิชาชีพขัน้สงูไดม้ากขึน้ และยงัลดการใหบ้รกิาร
แบบเผชิญหน้า ซึ่งบางครัง้การที่บรรณารกัษ์หรือบุคลากรหอ้งสมุดใหบ้ริการมาทั้งวัน อาจเกิด
ความเหนื่อยลา้สะสม และส่งผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ และยังสอดคลอ้งกับผลการศึกษา
ของวสันต์ สระพัง (2563) ที่ระบุว่าบริการออนไลน์เป็นสิ่งจ าเป็นที่ห้องสมุดมหาวิทยาลัยต้อง
พฒันาเพื่อใหบ้รกิารแก่นกัศกึษา 
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2. ต้นแบบบริการและพิมพเ์ขียวบริการ 
  2.1 ตน้แบบบริการ  การศึกษาและพฒันาตน้แบบบริการส าหรบัหอ้งสมดุวิทยาเขตบาง
นาในครัง้นีป้ระยุกตใ์ชแ้นวคิดการออกแบบบรกิารแบบดบัเบิลไดอะมอน รว่มกบัแนวคิดการศกึษา
ประสบการณ์ผูใ้ช ้ ซึ่งผูว้ิจัยไดป้ระยุกตใ์ช้วิธีการ/เครื่องมือส าหรบัการศึกษาและพัฒนาบริการที่
หลากหลายเพื่อท าความเขา้ใจเชิงลึกกับผูใ้ชบ้ริการ และสามารถออกแบบบริการใหม่ที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ด ้ ผลจากการศึกษาปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชพ้บว่า 
ผูใ้ชป้ระสบปัญหาเก่ียวกับการขาดช่องทางในการติดต่อสื่อสารที่สะดวกและรวดเร็วกับหอ้งสมุด 
ท าใหพ้ลาดโอกาสในการเขา้ร่วมกิจกรรมที่หอ้งสมุดจัดขึน้ จากปัญหาดังกล่าว ผูว้ิจัยไดน้ ามา
ออกแบบบริการหอ้งสมุดผ่านทางแอปพลิเคชันบนสมารท์โฟนซึ่งจะช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึง
ทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารของหอ้งสมดุไดส้ะดวกและรวดเรว็ และบรกิารดงักลา่วไดผ้่านการ
ตรวจสอบและยืนยันว่าสอดคล้องกับความต้องการในการใช้บริการโดยตัวผู้ใช้บริการเอง ซึ่ง
สอดคล้องสนับสนุนแนวคิดของ Rowley (1994) ที่ระบุว่า ผู้ใช้ห้องสมุดไม่เพียงแค่ต้องการ
สารสนเทศจากหอ้งสมดุเท่านัน้ แต่ผูใ้ชต้อ้งการประสบการณท์ี่ดีเก่ียวกบัการเดินทาง การพกัผ่อน 
หรือความสะดวกสบายในการไดร้บับริการ  นอกจากนี ้ผลการศึกษาดังกล่าวยงัสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาปริญญ์ ขวญัเรียง (2563) ที่ศึกษาและออกแบบบริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัเปิดของ
ไทย ที่สนบัสนนุการเรียนการสอน ซึ่งจากผลการศกึษาดงักลา่วไดน้ ามาสูก่ารพฒันาระบบการจอง
หอ้งคน้ควา้ออนไลนส์ าหรบัมหาวิทยาลยัเปิด  จะเห็นไดว้่า ผลจากการศึกษาประสบการณ ์ความ
ตอ้งการและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัเปิด และน ามาออกแบบบริการใหม่ตาม
แนวคิดการออกแบบบริการน ามาสู่บริการหอ้งสมุดแบบออนไลน ์ไม่ว่าจะเป็นระบบการจองหอ้ง
คน้ควา้ออนไลนข์องปริญญ์ ขวัญเรียง หรือ ตน้แบบบริการในรูปแบบแอปพลิเคชันของหอ้งสมุด 
(RU LIB APP) ที่ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลควบคู่กับเทคโนโลยีเคลื่อนที่ ในการให้บริการ
หอ้งสมดุมหาวิทยาลยัเปิด ไม่ว่าจะเป็นบริการจองหอ้งคน้ควา้  จองหนงัสือ หรืออ่ืนๆ แสดงใหเ้ห็น
ถึงพฤติกรรมการใชบ้รกิารหอ้งสมดุที่เปลี่ยนแปลงของผูใ้ชใ้นปัจจุบนั ที่ตอ้งการความสะดวก และ
รวดเรว็ในการใชบ้รกิารแบบไม่มีขอ้จ ากดัทัง้ในดา้นระยะทางหรือเวลาในการเขา้ใชห้อ้งสมดุ  

ผูว้ิจยัไดน้ าตน้แบบบริการและพิมพเ์ขียวการบริการใหผู้เ้ชี่ยวชาญและผูใ้ชป้ระเมิน
ระดบัความคิดเห็นในดา้นต่าง ๆ ผลการประเมินพิมพเ์ขียวการบริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผู้ใช้บริการในระดับมากที่ สุด  ผู้เชี่ยวชาญระบุว่ามีขั้นตอนการด าเนินงานที่ ชัดเจน  
ระบุกระบวนการท างานกบัสว่นงานอ่ืนอย่างละเอียด แต่พบขอ้สงัเกตบางประการ เช่น บรกิารใหม่
ที่ถกูออกแบบมานัน้มีกระบวนการท างานเพิ่ม ซึ่งผูป้ระเมินซึ่งเป็นบรรณารกัษท์ี่เก่ียวขอ้งเกิดความ
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กังวลในการปฏิบัติงานและรวมถึงมีจุดที่ตอ้งเชื่อมต่อขอ้มูลจากโปรแกรมหอ้งสมุดอัตโนมัติซึ่ง
อาจจะไม่ได้รับอนุญาติจากทางบริษัท ซึ่งลักษณะดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดการยอมรับ
นวัตกรรมว่า การพัฒนานวัตกรรมมักประสบปัญหาเก่ียวกับความวิตกกังวลของผู้ที่เก่ียวข้อง  
ซึ่งสามารถปรบัแกไ้ดโ้ดยการใหข้อ้มลู หรือ 

ผลลพัธ์จากการออกแบบบริการท าใหไ้ดต้น้แบบแอปพลิเคชันของหอ้งสมุดวิทยา
เขตบางนา ซึ่งเป็นนวตักรรมใหม่ที่น าเสนอบรกิารผ่านทางแอปพลิเคชนับนโทรศพัทเ์คลื่อนที่ซึ่งจะ
ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารของหอ้งสมดุไดส้ะดวกและรวดเร็วมาก
ยิ่งขึ ้น บริบทของมหาวิทยาลัยรามค าแหงเป็นมหาวิทยาลัยแบบเปิดและมีสาขาภูมิภาค  
23 จังหวัดทั่วประเทศ มีรูปแบบการเรียนการสอนทั้งแบบชั้นเรียนและแบบออนไลน์ ในบาง
สาขาวิชานักศึกษาไม่จ าเป็นตอ้งเขา้ศึกษาในชัน้เรียน สามารถศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองจากที่พัก
และมาท าการสอบตามที่มหาวิทยาลัยจัดสอบ นักศึกษาส่วนหนึ่งประกอบอาชีพควบคู่กับการ
เรียนในมหาวิทยาลัย จึงท าให้นักศึกษากลุ่มนีไ้ม่มีเวลาในการเข้าถึงและเขา้ใช้งานทรพัยากร
สารสนเทศของหอ้งสมุด แอปพลิเคชนั RU LIB APP  จะช่วยแกไ้ขปัญหาดงักล่าว โดยมีเมนูหลกั
คือการแนะน าหนังสือในรายวิชา ซึ่งประกอบไปด้วยต าราเรียนของแต่ละรายวิชา หนังสืออ่าน
เพิ่มเติมที่อาจารยแ์ละรุ่นพี่แนะน า บรกิารยืมระหว่างหอ้งสมุดในกรณีที่หอ้งสมดุไม่มีบริการ  เมนู
ตวัอย่างขอ้สอบ ค าตดัสินศาล ที่จะเป็นประโยชนต่์อการเรียนการสอนของอาจารยแ์ละนกัศกึษา ที่
ช่วยใหน้ักศึกษาสามารถเขา้ถึงบริการของหอ้งสมุดได้ทุกที่ทุกเวลาและเสมอภาค สอดคลอ้งกับ
งานของ ซิงหแ์ละมัดฮุซุฮาน (Singh & Madhusudhan , 2023) พบว่า การบูรณาการแอปพลิเค
ชนัมือถือเพื่อเผยแพร่ข่าวสารขอ้มลูและบริการของหอ้งสมดุ ถือเป็นสิ่งที่คุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 
เพื่อเพิ่มการใชง้านและบรกิารของหอ้งสมดุ วสนัต ์สระพงั (2563) ที่พบว่า นกัศึกษามหาวิทยาลยั
เปิดตอ้งการและพงึพอใจต่อโมบายแอปพลิเคชนั 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปประยุกตใ์ช้ 
 1)  ผลจากการศึกษาพบว่า  นกัศึกษาส่วนหนึ่ง โดยเฉพาะนกัศึกษาชัน้ปีที่ 1 ขาด

ทกัษะการรูส้ารสนเทศ หรือทักษะการสืบคน้และเขา้ถึงทรพัยากรหอ้งสมดุ  รวมถึงขาดการมีส่วน
รว่ม หรือการไดร้บัข่าวสารกิจกรรมต่างๆ ของหอ้งสมดุ ดงันัน้ หอ้งสมดุควรเพิ่มการประชาสมัพนัธ์
เก่ียวกับการเข้าถึงทรัพยากรห้องสมุด ตลอดจนข่าวสารกิจกรรมต่างๆ ให้มากขึน้ และใน
หลากหลายช่องทางใหส้อดคลอ้งกับพฤติกรรมหรือประสบการณ์ของผูใ้ช ้อาทิเช่น เฟซบุ๊กแฟน
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เพจ ไลน ์เว็บไซต ์ป้ายประกาศและเสียงตามสาย ท าใหเ้ป็นสาธารณะ โดยเฉพาะในเรื่องของ
นโยบาย ระเบียบวิธีในการใชห้อ้งสมดุ ติดประกาศใหเ้ห็นเด่นชดั 

 2) ขอ้มูลตน้แบบบริการ และพิมพเ์ขียวบริการที่ไดเ้ป็นประโยชนใ์หก้ับหน่วยงาน
หอ้งสมุดอ่ืนๆ ที่มีโจทยปั์ญหาและความตอ้งการในประเด็นที่คลา้ยคลึงกันสามารถน าไปใชเ้ป็น
แนวทางในการออกแบบบริการตามบริบทของหอ้งสมุดนัน้  ๆ ได ้อีกทัง้ยังสามารถศึกษาวิธีการ
ออกแบบบริการตามกระบวนการคิดเชิงออกแบบดับเบิลไดอะมอนในแต่ละขั้นตอน ตลอดจน
เครื่องมือที่ใช ้เพื่อออกแบบ พัฒนาตน้แบบบริการ พิมพเ์ขียวบริการตามสภาพปัญหา ความทา้
ทายและความตอ้งการจากประสบการณ์ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด ตามบริบทของหน่วยงานหอ้งสมุด 
สถาบนับรกิารสารสนเทศอ่ืน ๆ ที่ตอ้งการปรบัปรุง พฒันาบรกิารใหม่ส  าหรบัผูใ้ช ้
 

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 ควรมีการศึกษาในเชิงพัฒนาเพื่อน าตน้แบบบริการ และพิมพเ์ขียวบริการที่ไดไ้ป
พัฒนาเป็นแอปพลิเคชันและน าไปใช้กับห้องสมุดเพื่อให้ผู ้ใช้บริการได้ใช้ประโยชน์ต่อไป
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