
 

 

  

การประเมนิความตอ้งการจ าเป็นและการออกแบบบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 
ของผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

NEEDS ASSESSMENT AND SERVICE DESIGN TO SUPPORT RESEARCHING 
FOR USERS OF ACADEMIC LIBRARIES 

 

อิสยาห ์พนัศริพิฒัน ์ 

บณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 
2564  

 

 



 

 

การประเมนิความตอ้งการจ าเป็นและการออกแบบบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 
ของผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

 

อิสยาห ์พนัศริพิฒัน ์ 

ปรญิญานิพนธนี์เ้ป็นสว่นหนึ่งของการศกึษาตามหลกัสตูร 
ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาสารสนเทศศกึษา 
คณะมนษุยศาสตร ์มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

ปีการศกึษา 2564 
ลขิสทิธ์ิของมหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ  

 

 



 

 

 
 

ISAYA PUNSIRIPAT 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of MASTER OF ARTS 

(Information Studies) 
Faculty of Humanities, Srinakharinwirot University 

2021 
Copyright of Srinakharinwirot University 

 

 

 



 

 

ปรญิญานิพนธ ์
เรื่อง 

การประเมินความตอ้งการจ าเป็นและการออกแบบบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 
ของผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

ของ 
อิสยาห ์พนัศิรพิฒัน ์

  
ไดร้บัอนมุตัิจากบณัฑิตวิทยาลยัใหน้บัเป็นสว่นหนึ่งของการศกึษาตามหลกัสตูร 

ปรญิญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาสารสนเทศศกึษา 
ของมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

  

  

  
(รองศาสตราจารย ์นายแพทยฉ์ตัรชยั  เอกปัญญาสกลุ) 

 

คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั 
  

  
 

  

  

คณะกรรมการสอบปากเปลา่ปรญิญานิพนธ ์
  

.............................................. ท่ีปรกึษาหลกั 
(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ดษุฎี สีวงัค า) 

.............................................. ประธาน 
(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.กนัยารตัน ์เควียเซน่) 

  

.............................................. ท่ีปรกึษารว่ม 
(รองศาสตราจารย ์ดร.แววตา เตชาทวีวรรณ) 

.............................................. กรรมการ 
(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ศศิพิมล ประพินพงศกร) 

 

 

 



  ง 

บทคัดย่อภาษาไทย 
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การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อประเมินความตอ้งการจ าเป็นของการบรกิารหอ้งสมดุในการท าวิจยัของผูใ้ช้

หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษา และเพื่อสรา้งพิมพเ์ขียวการบริการสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษา โดย
วิธีการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอ การวิจยันีใ้ชว้ิธีวิจยัแบบผสานวิธีในการเก็บขอ้มลูวิจยัดว้ยแบบสอบถาม แบบ
สมัภาษณ ์และแบบประเมิน กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษา จ านวน 405 คน กลุ่ม
ผูใ้หข้อ้มูลหลัก จ านวน 10 คน และผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 10 คน ซึ่งเป็นอาจารยแ์ละนักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาของ
สถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทยที่ถูกจัดอนัดบัดา้นการวิจัยโดย Times Higher Education สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ Priority Needs Index แบบปรบัปรุง (PNImodified) ส  าหรบัขอ้มลูเชิง
ปรมิาณ รวมทัง้ใชก้ารวิเคราะหเ์นือ้หาส าหรบัขอ้มลูสมัภาษณ ์ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษามีความ
ตอ้งการจ าเป็น อันดับ 1 คือ ดา้นการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ (PNImodified = 0.23) และความตอ้งการ
จ าเป็นรายขอ้ อนัดบั 1 คือ การแนะน าแหลง่ทนุวิจยั (PNImodified = 0.31) ส่วนพิมพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของ
หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษา มี 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) จดุสมัผสัทางกายภาพ ประกอบดว้ย สิ่งที่ปรากฏต่อสายตาของ
ผูใ้ชแ้ละการท ากิจกรรมของผูใ้ช ้2) ปฏิสมัพนัธส์่วนหนา้ ประกอบดว้ย งานบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ซึง่เป็น
บริการส่วนหนา้ของหอ้งสมุด และ 3) ปฏิสัมพันธ์ส่วนหลัง ประกอบดว้ย งานบริการส่วนหลังของหอ้งสมุดและงาน
สนบัสนนุการบริการของหอ้งสมดุ และมีกิจกรรม 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การเริ่มบริการ การส่งค าถาม การรบัค าถาม และการ
จบบรกิาร ซึง่เนน้การบรกิารแบบออนไลน ์มีปฏิสมัพนัธ ์และใชเ้ทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ และการวิเคราะหข์อ้มลูผูใ้ช ้ที่
สามารถบริการไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว และตรงความตอ้งการเฉพาะบุคคลมากที่สุด ซึ่งพิมพเ์ขียวดังกล่าวผ่านการ
ประเมินจากผูใ้หข้อ้มลูหลกั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.34) เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นอรรถประโยชน์
อยู่ในระดบัมากที่สดุ (x̅ = 4.46) รองลงมา คือ ดา้นความถกูตอ้งอยู่ในระดบัมาก (x̅ =  4.40) ดา้นความเหมาะสม
อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.33) และดา้นความเป็นไปไดอ้ยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.16) ผลวิจัยนีจ้ะเป็นแนวทางในการ
ออกแบบบรกิารที่เนน้ผูใ้ชเ้ป็นส าคญัและการบรกิารเชิงรุกที่ตรงความตอ้งการผูใ้ชแ้ละสอดคลอ้งกบัสถานการณปั์จจบุนั 
รวมทัง้ช่วยสง่เสรมินโยบายและการจดัการเรยีนการสอนของสถาบนัอดุมศกึษาที่เนน้การวิจยั 
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This research aims to conduct needs assessment in library services for researching, and to 

create a blueprint of research support services in an academic library using the IDEO design thinking for 
library, consisting of inspiration, ideation, and iteration. This research was conducted using mixed methods for 
collecting data through questionnaires, interview and evaluation forms. The samples were divided into two 
categories, 405 users and 10 key informants, who were faculty staff members and graduate students of Thai 
universities ranking in research by Times Higher Education. The quantitative data are analyzed by mean, 
standard deviation, and the modified Priority Needs Index, (PNImodified) as well as the content analysis for the 
qualitative data. The research findings revealed that the first need aspect for research support services of 
academic library users was the reference service aspect (PNImodified = 0.23), and the first need item was the 
funding source guide (PNImodified = 0.31). The blueprint of research support services for academic libraries 
were comprised of three components: 1) the physical touch points consisted of the appearances and activities 
of the users; 2) the front-of-state interactions were the front-end of the reference service; and 3) the back-of-
stage interactions were the back-end of the reference service and other support agencies. In addition, the 
blueprint consisted of four steps: initiating service, submitting an inquiry, receiving an inquiry, and end-of-
service, which focuses on interactive online services, using artificial intelligence and user 
analytics technologyies, that can provide services easily, quickly and on-demand. The blueprint was evaluated 
by the key informants. Overall, it was at a high level (x̅ = 4.34). Considering each aspect, it was found that 
the utility aspect was at the highest level (x̅ = 4.46), followed by the accuracy aspect at a high level (x̅ = 
4.40), the propriety aspect at a high level ( x̅ = 4.33), and the feasibility aspect at a high level (x̅ = 4.16), 
respectively. The results of this research guided the design of user-centered services and proactive services 
in order to meet the needs of library users in line with the current situation, as well as promote policy and the 
education management of research universities. 
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งานวิยนีส้  าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาอย่างสูงสุดของรองศาสตราจารย์ ดร.แววตา เตชาทวีวรรณ 
อาจารยท่ี์ปรกึษาปริญญานิพนธ์ ท่ีกรุณาใหค้  าปรกึษา ค าแนะน า และตรวจแกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่าง ๆ ดว้ยความเอา
ใจใสอ่ย่างดียิ่ง ตัง้แต่เริ่มจนปรญิญานิพนธฉ์บบันีส้  าเรจ็ลลุว่งเป็นอย่างดี รวมทัง้ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.กนัยารตัน ์
เควียเซ่น ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ศศิพิมล ประพินพงศกร และผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ดษุฎี สีวงัค า ท่ีกรุณาสละ
เวลารว่มเป็นประธานและกรรมการสอบปากเปลา่ปรญิญานิพนธ ์ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงู 

ขอกราบขอบพระคณุผูท้รงคณุวฒุิท่ีกรุณาสละเวลาใหข้อ้เสนอแนะในการปรบัปรุงเครื่องมือวิจยั  ไดแ้ก่ 
ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.กนัยารตัน ์เควียเซ่น ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.นริสรา พึ่งโพธ์ิสภ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.วีร
ยทุธ เจรญิเรอืงกิจ อาจารย ์รตัติยา พาณิชยก์ลุ มีบศุย ์และนางสาวกลัยา ยงัสขุยิ่ง 

รวมถึงผูว้ิจยัรูส้กึซาบซึง้ใจและขอขอบพระคณุผูเ้ช่ียวชาญทกุท่านท่ีสละเวลาใหข้อ้มลูสมัภาษณ์ ท่ีลว้น
เป็นประโยชนต์่อการวิจยั และขอขอบคณุอาจารย ์นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาทกุท่านท่ีใหข้อ้มลูวิจยัครัง้นี ้ และ
ขอขอบคณุบรรณารกัษ์หอ้งสมดุมหาวิทยากลุม่ตวัอย่างทัง้ 8 แห่ง ท่ีช่วยใหค้วามอนเุคราะหใ์นการประสานงานให้
การเก็บขอ้มลูเป็นไปอยา่งราบรื่นและส าเรจ็ดว้ยดี 

ขอขอบพระคณุพ่ีอญัชลี มสุิกมาศ ผูล้่วงลบัท่ีเป็นผูส้นบัสนนุค่าใชจ้่ายส าหรบัการเรียนในครัง้นี ้ รวมถึง
ขอขอบพระคุณพ่ีพิมล เมฆสวัสดิ์ พ่ีมัณฑนา เจริญแพทย ์พ่ีอัญชลี ตุม้ทอง ท่ีใหก้ารสนับสนุน ช่วยเหลือตลอด
ระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี ้ ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ดร.นิตยา สุขเสรีทรัพย์ ท่ีกรุณาช่วยสอน
ภาษาองักฤษ 

ขอขอบคุณพ่ีมัทนา บุญประเสริฐ ท่ีเป็นทั้งพ่ีและเพ่ือนท่ีคอยใหค้  าแนะน าและใหก้ าลังใจเสมอมา 
รวมถึงขอขอบคณุพี่และเพื่อนรว่มรุน่สาขาวิชาสารสนเทศศกึษา ส าหรบัความช่วยเหลือและก าลงัใจ 

และขอขอบพระคุณนา้บวัลอย โพธ์ิทอง ท่ีสละเวลาและสนับสนุนใหศ้ึกษาต่อในระดับบัณฑิตศึกษา 
สดุทา้ยนีผู้ว้ิจยัขอขอบพระคณุและนอ้มร  าลกึถึงคณุของมารดาบิดาและครูอาจารย์ ท่ีอบรมสั่งสอนใหค้วามรู ้เป็น
ก าลงัใจและใหก้ารสนบัสนนุผูว้ิจยัดว้ยดีเสมอมา คณุค่าและประโยชนอ์นัพึงเกิดจากปริญญานิพนธฉ์บบันี ้ ผูว้ิจยั
ขอมอบแดบ่พุการี และบรูพคณาจารยท์กุทา่น 
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บทที ่1  
บทน า 

ภมิูหลัง 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารผลกัดนัใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสงัคม

ในช่วง 2-3 ทศวรรษท่ีผ่านมา ท าใหภ้าครฐัของหลายประเทศทั่วโลกพฒันาการจดัการเศรษฐกิจ
และสงัคมเพื่อสอดคลอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงและใหด้  าเนินธุรกิจต่าง ๆ ไดอ้ย่างยั่งยืน ท าใหเ้กิด
แนวคิดเศรษฐกิจสรา้งสรรค ์(Creative economy) ในการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ 
รวมทัง้การด าเนินอุตสาหกรรมเชิงสรา้งสรรค ์(Creative industries) ผนวกรวมเป็นกลยทุธใ์นการ
จดัการองคก์รและธุรกิจ เศรษฐกิจสรา้งสรรคถ์กูน ามาใชใ้นการพฒันาประเทศตัง้แต่ พ.ศ. 2530 
แต่เป็นท่ียอมรบัอย่างเป็นทางการในระดบัรฐับาลครัง้แรกโดยประเทศสหราชอาณาจกัร  (อาคม 
เติมพิทยาไพสิฐ, 2553) ดังข้อมูลจากเว็บไซต์ UNCTAD วันท่ี 7 มกราคม 2562 รายงานว่า 
เศรษฐกิจเชิงสรา้งสรรคส์รา้งไดส้รา้งมลูค่าในตลาดโลกมากกว่า 208 พนัลา้นดอลลารส์หรฐั หรือ
ประมาณ 6,448 พันลา้นบาท ซึ่งเพิ่มเป็นทวีคูณในแต่ละรอบทศวรรษ ท าใหเ้ห็นว่าสินคา้และ
ผลิตภัณฑ์เชิงสรา้งสรรคเ์ป็นสิ่งส  าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศและระดับโลก 
(ส านกังานการคา้และเศรษฐกิจไทย, 2562) ดงันัน้ การผลิตสินคา้และบรกิารจึงตอ้งมีการ บรูณา
การความรู ้การศึกษา การสรา้งสรรคง์าน และการใชท้รพัยส์ินทางปัญญาท่ีเช่ือมโยงกบัพืน้ฐาน
ทางวฒันธรรม การสั่งสมความรูข้องสงัคม และเทคโนโลยีหรือนวตักรรมสมยัใหม่ เพื่อสามารถ
สรา้งมลูค่าของสินคา้และบรกิารทัง้คณุค่าทางเศรษฐกิจและสงัคมท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค หรอืกลา่วโดยสงัเขป นั่นก็คือการสรา้งมลูคา่ท่ีเกิดจากความคิดนั่นเอง (อาคม เติมพิทยา
ไพสฐิ, 2553) 

แนวคิดเศรษฐกิจสรา้งสรรคใ์นการพฒันาสินคา้หรือบริการใหส้อดคลอ้งกับสภาพสงัคมและ
เทคโนโลยีท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเน่ืองจ าเป็นตอ้งใชห้ลกัการวิจยัท่ีเป็นกระบวนการคน้ควา้หา
ขอ้เท็จจรงิหรอืสิ่งท่ีเป็นปรากฏการณต์ามธรรมชาติอย่างเป็นระบบและระเบียบวิธีท่ีน่าเช่ือถือหรือ
มีเหตมีุผลตามหลกัวิทยาศาสตร ์เพื่อใหไ้ดค้วามรูห้รือความจริงท่ีคน้พบนัน้ไปใชใ้นการตดัสินใจ
แกไ้ขปัญหาหรือก่อใหเ้กิดความรูใ้หม่ (Best, 1981) การวิจัยเป็นกระบวนการทางวิทยาศาสตร ์   
มีการอา้งอิงแนวคิดและทฤษฎี และด าเนินงานอย่างเป็นระบบและขัน้ตอนท่ีเช่ือถือและพิสจูนไ์ด ้
ซึ่งการวิจยั แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ การวิจยัพืน้ฐาน (Basic research) ท่ีมุ่งสรา้งองค์
ความรูห้รือทฤษฎีท่ีเป็นพืน้ฐานของการพฒันาชิน้งานเป็นรูปธรรมหรือแตกแขวงวิทยาการต่อไป 
และการวิจยัประยกุต ์(Applied research) ท่ีมุง่สรา้งชิน้งานหรอืนวตักรรมสามารถน ามาใชง้านได้
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อย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งการวิจัยและพฒันาหรือท่ีเรียกอย่างย่อว่า R&D เป็นหนึ่งในวิจัยประยุกต์
เช่นกัน แต่ถูกน ามาใชใ้นวงการธุรกิจและอตุสาหกรรมเพื่อพฒันาคณุภาพสินคา้ การผลิตภณัฑ์
ใหม่ สิ่งประดิษฐ์ใหม่ และการพัฒนากระบวนการ ระบบหรือวิธีท างาน เพื่อใหไ้ดผ้ลผลิตหรือ
บริการท่ีดีกว่าเดิม (บุญชม ศรีสะอาด, 2554, น. 7) ซึ่งนอกเหนือจากการเพิ่มผลผลิตขององคก์ร
แลว้ยงัผลกัดนัเศรษฐกิจสรา้งสรรคข์องประเทศใหเ้จริญกา้วหนา้ การวิจยัจึงเป็นภารกิจหนึ่งท่ีทัง้
ภาครฐัและเอกชนใหก้ารสนบัสนุน รวมทัง้เป็นพืน้ฐานของการศึกษาในทุกระดบัโดยเฉพาะการ
อุดมศึกษา ท่ีมีการบูรณาการการวิจยัในการเรียนการสอนรายวิชาต่าง ๆ หรือท่ีมีช่ือเรียกวิธีการ
เรยีนรูเ้ชิงวิจยัหลากหลาย เช่น Project-based learning, Inquiry-based learning เป็นตน้ รวมทัง้
การศึกษาท่ีเนน้ผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง นอกจากนีย้ังมีการก าหนดใหก้ารวิจัยเป็นรายวิชาหนึ่งท่ี
นักศึกษาต้องเรียน และในหลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษามีการก าหนดให้ใช้กระบวนการวิจัย
สรา้งสรรคง์านดษุฎีนิพนธ ์วิทยานิพนธ ์สารนิพนธ ์หรอืโครงงานในการส าเรจ็การศกึษา 

จากการส ารวจของ SCImago Journal & Country Rank (2020) ค.ศ. 2019 ประเทศท่ีตีพิมพ์
เผยแพร่ผลงานวิจัยและผลงานทางวิชาการมากเป็นอันดับหนึ่ง คือ ประเทศสหรฐัอเมริกา มี
จ านวน 12,839,607 รายการ (รอ้ยละ 22.83) จากจ านวนทัง้หมด 240 ประเทศ ส่วนประเทศไทย
อยูอ่นัดบัท่ี 44 มีจ านวนผลงานวิชาการ จ านวน 199,226 รายการ (รอ้ยละ 0.34)  และเป็นอนัดบัท่ี 
9 ในทวีปเอเชียจาก จ านวน 33 ประเทศ (Scimago Lab, 2020) ซึง่นบัวา่มีการผลิตผลงานวิจยัอยู่
ในล าดบัตน้ และงานวิจยัสว่นใหญ่มากจากสถาบนัอดุมศกึษาท่ีนอกเหนือจากการเป็นแหลง่เรยีนรู ้
และศึกษาคน้ควา้ของนกัศึกษาและอาจารยแ์ลว้ ยงัมีภารกิจหลกัเพื่อสนบัสนุนการวิจยั โดยการ
วิจยัมีทัง้การวิจยัในหลกัสตูรการศึกษาแต่ละระดบัและการวิจยัของอาจารยใ์นการสรา้งผลงาน
ทางวิชาการท่ีเป็นความกา้วหนา้ดา้นองคค์วามรูแ้ละวิทยาการ รวมทั้งการวิจัยเพื่อสรา้งสรรค์
นวัตกรรมในอันท่ีจะน าไปพัฒนาสินค้าและบริการขององค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน หลาย
มหาวิทยาลยัมุ่งเนน้การวิจยัโดยขบัเคลื่อนนโยบายมหาวิทยาลยัวิจยัในการจดัการการเรียนการ
สอนท่ีบูรณาการการวิจยัในหลกัสตูรต่าง ๆ รวมทัง้การส่งเสริมการวิจยัทัง้อาจารยแ์ละนกัศึกษา 
หน่วยงานท่ีเป็นกลไกขบัเคลื่อนนโยบายมหาวิทยาลยัวิจยัท่ีส  าคญั คือ หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 
ท่ีจดัการบรกิารสนบัสนนุการวิจยั (Research supporting service) เป็นบรกิารเฉพาะและเชิงรุกท่ี
พิเศษจากบริการพืน้ฐานส าหรบัช่วยเหลือและส่งเสริมการวิจัยของอาจารยแ์ละนักศึกษาตาม
กระบวนการท าวิจยั ตัง้แต่เริ่มแรกจนการวิจยัเสร็จสิน้ ประกอบกบัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี
สารสนเทศท าใหก้ระบวนการวิจยัส่วนใหญ่เป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์ท่ีเรียกว่า e-Science หรือ 
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e-Research (Marlina & Purwandari, 2019) ท าให้ห้องสมุดตอ้งพัฒนาการบริการและคิดคน้
บรกิารใหม ่ๆ เพื่อสนบัสนนุการวิจยัของผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

การบริการสนับสนุนการวิจัยของหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษาเป็นบริการท่ีมากกว่าบริการ
แบบเดิมโดยเป็นบริการเชิงรุกในการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่นักวิจัย ตั้งแต่
กระบวนการวิจยัแรกจนถึงการตีพิมพผ์ลงานวิจยัหรอืสิน้สดุการวิจยัเสมือนบรรณารกัษมี์สว่นรว่ม
ในกระบวนการวิจยั จากการส ารวจเว็บไซตห์อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
พบว่า ปัจจุบนัการบริการสนบัสนนุการวิจยัมีหลากหลาก สามารถแบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้น
การบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ ประกอบดว้ย บรกิารสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล 
(Dissemination selected service: DSS) บรกิารข่าวสารทนัสมยั (Current awareness service: 
CAS) หรอืการแจง้สารสนเทศใหมท่ี่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจยัและ
วิธีวิจยั การบรกิารโดยบรรณารกัษเ์ช่ียวชาญเฉพาะสาขาวิชา บรกิารแนะน าแหลง่ทนุวิจยั บรกิาร
แนะน าวารสารหรอืแหลง่ส าหรบัตีพิมพผ์ลงานวิจยั บรกิารแนะน าเก่ียวกบัลิขสิทธ์ิและสิทธิบตัร 2) 
ดา้นการฝึกอบรมและการสอนในหวัขอ้ต่าง ๆ ไดแ้ก่ เทคนิคและเครื่องมือการสืบคน้สารสนเทศ
ส าหรบัการวิจยั ทกัษะการรูส้ารสนเทศส าหรบัการวิจยั การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมใน
การวิจยั แหล่งสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกับงานวิจยั การเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั การสอนวิธี
เขียนรายงานการวิจยัและบทความวิจยั 3) ดา้นบรกิารยืม-คืน ท่ีอ านวยความสะดวกในการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศห้องสมุด รวมทั้งยืมระหว่างห้องสมุดสาขาภายในมหาวิทยาลัย 
ภายในประเทศและตา่งประเทศ และบรกิารสง่หนงัสือ/บทความทางไปรษณียแ์ละออนไลน ์(Book 
delivery) และ 4) ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่ เครื่องมือจัดการบรรณานุกรม พืน้ท่ีเรียนรู ้
และท าวิจัยร่วมกัน เครือข่ายชุมชนวิจัยออนไลน ์(Research networking) โปรแกรมจัดการการ
วิจัย โปรแกรมตรวจสอบการคัดลอกวรรณกรรม การจัดการข้อมูลวิจัย (Research data 
management) คลัง สา รสน เทศสถาบัน  ( Institutional repository: IR) และบรรณมาตร 
(Bibliometric) หรอืการวดัคณุภาพผลงานวิจยัดว้ยวิธีตรวจสอบการอา้งอิง (จิราภรณ ์สพัทานนท,์ 
2552; ปิยธิดา เทพวงศ,์ 2560; มะลิวลัย ์นอ้ยบวัทิพย,์ 2561; เยาวรตัน ์บางสาลี, 2559; วนัเพ็ญ 
ตนัจนัทรก์ลู, 2561; Borrego & Anglada, 2018; Haddow & Mamtora, 2017; Kennan, Corrall, 
& Afzal, 2013; Li, et.al., 2020; Raju & Schoombee, 2014) ทั้งนีเ้พื่อใหส้ามารถสนับสนุนการ
ท าวิจยัของผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและตรงตามความตอ้งการมากท่ีสดุ 

แนวคิดเก่ียวกบัการออกแบบบรกิารเกิดขึน้ราว ค.ศ. 1990 ซึง่เดิมหลายประเทศเนน้เศรษฐกิจ
การผลิต (Manufacturing economies) ท่ีมุ่งผลิตสินคา้เป็นสิ่งส  าคญั แต่ต่อมาพบว่า การบริการ
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เป็นส่วนส าคญัในการสรา้งมลูค่าทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ประเทศนโยบายเศรษฐกิจจึงถูกเปลี่ยนเป็น
เศรษฐกิจการบรกิาร (Service economies) (Brown, Gustafsson, & Witell, 2009) การออกแบบ
บริการจึงมีความโดดเด่นในการสรา้งมูลค่าให้กับลูกค้า ซึ่งน าวิธีคิดเชิงออกแบบ (Design 
thinking) มาช่วยพฒันารูปแบบงานบรกิารหรอืผลติภณัฑ ์ท่ีจะสามารถสรา้งประโยชนไ์ดส้งูสดุ ใช้
งานไดส้ะดวกท่ีสดุ และสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ไดม้ากท่ีสดุ การออกแบบบรกิารเป็นการ
ออกแบบท่ีผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลาง (User-centered design) ซึ่ง IDEO (2015, p. 9) บริษัทท่ีปรึกษา
ดา้นการออกแบบระดบัโลก ไดก้ าหนดการออกแบบบรกิารส าหรบัหอ้งสมดุ 3 ขัน้ตอนหลกั ไดแ้ก่ 
1) การคน้หาและรวบรวมแรงบนัดาลใจ (Inspiration) 2) การคิดอย่างสรา้งสรรค ์(Ideation)  และ 
3) การทวนซ า้ (Iteration) ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดการออกแบบบริการของ TCDC หรือ ศูนย์
สรา้งสรรคง์านออกแบบ (2557) ไดแ้ก่ การส ารวจและเก็บขอ้มลู (Exploration) การสรา้งแนวคิด
งานบริกา ร  (Creation)  และการน าแนวคิด ไปทดสอบและปฏิบัติ จ ริ ง  ( Reflection & 
Implementation) 

การวิจยัเป็นกระบวนการคน้หาความจรงิ เพื่อท่ีจะไดอ้งคค์วามรูใ้หมท่ัง้ทางทฤษฎีและปฏิบตัิท่ี
ใหค้ณุค่าทางวิชาการ ช่วยดา้นการตดัสินใจและการแกปั้ญหาต่าง ๆ รวมทัง้การสรา้งเทคโนโลยี
และนวตักรรมใหม่ ๆ ท่ีท าใหเ้กิดมลูค่าทางเศรษฐกิจและสงัคม สถาบนัอดุมศกึษาจดัเป็นองคก์ร
ชัน้น าดา้นการวิจยัโดยมีหอ้งสมดุสถาบันอดุมศึกษาเป็นหน่วยงานสนบัสนนุการวิจยัของสถาบนั 
การบรกิารสนบัสนนุการวิจยันบัเป็นเรื่องใหม่ส  าหรบัหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ี
จะศกึษาเพื่อออกแบบการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัโดยใชห้ลกัการผูใ้ชเ้ป็นส าคญั จากการส ารวจ
ความตอ้งการจ าเป็นของบริการดังกล่าวและน ามาออกแบบการบริการท่ีสอดคลอ้งกับความ
ตอ้งการอย่างแทจ้รงิของผูใ้ชห้อ้งสมดุ นั่นคือ อาจารยแ์ละนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา ท่ีตอ้งท า
วิจยัเพื่อสรา้งผลงานทางวิชาการและการจบส าเรจ็การศกึษา ผลการวิจยัสามารถใชเ้ป็นพิมพเ์ขียว
การบริการในการออกแบบการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้เป็นส าคัญ สอดคลอ้งกับความตอ้งการและ
ส่งเสริมการวิจัยระดับอุดมศึกษาในการพัฒนาทั้งในระดับชาติและนานาชาติไดท้ัดเทียมกับ
ประเทศพฒันาอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งยั่งยืน 
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ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
ในการวิจยันีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุง่หมายของงานวิจยั ดงันี ้

1. เพื่อประเมินความตอ้งการจ าเป็นของการบรกิารหอ้งสมดุในการท าวิจยัของผูใ้ชห้อ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษา 

2. เพื่อสรา้งพิมพเ์ขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดย
วิธีการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอ (IDEO design thinking for library 

ความส าคัญของการวิจัย 
การวิจัยนีท้  าใหท้ราบความตอ้งการจ าเป็นการบริการสนับสนุนการวิจัยของผูใ้ชห้้องสมุด

สถาบนัอุดมศึกษา เพื่อน ามาออกแบบการบริการท่ีสนบัสนุนการวิจยัของอาจารยแ์ละนกัศึกษา 
ผลการวิจัยสามารถเป็นพิมพเ์ขียวการบริการหรือแนวทางในการออกแบบบริการท่ีเนน้ผูใ้ชเ้ป็น
ส าคญัและการบรกิารเชิงรุกท่ีตรงความตอ้งการผูใ้ชแ้ละสอดคลอ้งกบัสถานการณปั์จจบุนั รวมทัง้
ช่วยสง่เสรมินโยบายและการจดัการเรยีนการสอนของสถาบนัอดุมศกึษาท่ีเนน้การวิจยั นอกจากนี้
ห้องสมุดประเภทอ่ืนหรือบริการประเภทอ่ืนสามารถน าไปประยุกตก์ระบวนการออกแบบการ
บรกิารนีใ้หเ้หมาะสมกบับรบิทและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชใ้นแตล่ะกลุม่ 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 
ประชากร ท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่  อาจารย์ และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ของ

สถาบนัอดุมศกึษาในประเทศไทย จ านวน 98,190  คน (ส านกังานคณะกรรมการการอดุมศกึษา, 
2563) 

กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั 
กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั แบง่เป็น 2 กลุม่ตามวิธีวิจยั ดงันี ้

1. กลุม่ตวัอย่างส าหรบัวิธีวิจยัเชิงปรมิาณ ไดแ้ก่ อาจารย ์และนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา 
ของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยที่ถูกจัดอันดับด้านการวิจัยโดย THE (Times Higher 
Education, 2020) ท่ีตั้งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 8 แห่ง จ านวน 405 คน โดยการเลือกกลุ่ม
ตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) ซึง่ไม่นอ้ยกวา่จ านวนกลุม่ตวัอยา่งขัน้ต  ่าตามตาราง
ของเครจซี่และมอรแ์กน (Krejcie & Morgan, 1970, pp. 607-610) 

2. กลุ่มตัวอย่างส าหรบัวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ คือ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลัก (Key informant) ไดแ้ก่ 
อาจารย ์จ านวน 5 คน และนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 5 คน ของสถาบันอุดมศึกษาใน
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ประเทศไทยที่ถูกจัดอันดับด้านการวิจัยโดย THE (Times Higher Education, 2020) รวมจ านวน 10 
คน โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) เฉพาะผูท่ี้มีประสบการณก์ารท าวิจยั และ
เคยใชบ้รกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ของหอ้งสมดุในการท าวิจยั 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. การบริการสนับสนุนการวิจัย หมายถึง การบริการของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาท่ีเนน้

ช่วยเหลือและสนับสนุนกระบวนการท าวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุด โดยจัดเป็นบริการเชิงรุกหรือ
จดับรกิารอยา่งเฉพาะเจาะจงส าหรบัผูว้ิจยั 

2. การออกแบบบริการ (Service design) หมายถึง การก าหนดรูปแบบและกระบวนการการ
บริการท่ีเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง เพื่อใหผู้ใ้ชไ้ดร้บัประสบการณต์รงความตอ้งการ ซึ่งการวิจยันีใ้ช้
กระบวนการออกแบบบริการของ IDEO ซึ่งเป็นบริษัทท่ีปรึกษาดา้นการออกแบบระดบัโลก มี 3 
ขัน้ตอน ไดแ้ก่  

ขั้นตอนท่ี 1 การคน้หาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) หมายถึง การคน้หาและ
รวบรวมขอ้มลูจากผูใ้ช ้ไดแ้ก่ ความตอ้งการ เรื่องราว และประสบการณ ์อย่างเขา้ใจลึกซึง้ท าให้
เกิดแรงบนัดาลใจในการสรา้งสรรคก์ารบรกิารท่ีมีคณุค่าตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้โดยวิธีการ
ตา่ง ๆ เช่น การฟัง การสมัภาษณ ์การสงัเกตการณ ์การส ารวจ เป็นตน้ 

ขัน้ตอนท่ี 2 การคิดอย่างสรา้งสรรค ์(Ideation) หมายถึง การวิเคราะหแ์ละระดมสมองจาก
การรวบรวมขอ้มลูและความคิดต่าง ๆ จากจากขัน้ตอนการสรา้งแรงบนัดาลใจ เพื่อออกแบบการ
บรกิารอยา่งสรา้งสรรคแ์ละสรา้งเป็นพิมพเ์ขียวการบรกิารท่ีเป็นรูปธรรม 

ขัน้ตอนท่ี 3 การทวนซ า้ (Iteration) หมายถึง การทบทวนการออกแบบหรือพิมพเ์ขียวการ
บริการท่ีไดจ้ากขัน้ตอนการคิดอย่างสรา้งสรรค ์ซึ่งความคิดแรกอาจจะไม่ใช่ความคิดท่ีดีท่ีสดุ จึง
ตอ้งมีการทวนซ า้หรือน าไปประเมินโดยผูใ้ช้ และน ามาปรับปรุงให้สามารถแก้ปัญหาหรือใช้
ประโยชนส์อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชม้ากท่ีสดุ  

3. พิมพเ์ขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา หมายถึง กรอบ
แนวคิดการบริการสนับสนุนการวิจัย ซึ่งการวิจัยนี ้ท่ีประยุกตจ์ากแนวทางพิมพ์เขียวการบริการ 

(Service blueprint) ของชาวเออร์  (Interaction Design Foundation, 2020a; Schauer, 2009) 
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  

3.1 จุดสมัผสัทางกายภาพ (Physical touch point) หมายถึง ต าแหน่งทางกายภาพ ท่ีผูใ้ช้
มองเห็นและสมัผสัไดจ้ากการใชบ้รกิารเพื่อสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุ 
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3.2 ปฏิสมัพนัธด์า้นหนา้ของหอ้งสมดุ (Front-of-stage interactions) หมายถึง การสมัพนัธ์
และการโตต้อบระหว่างผูใ้ชก้บัหอ้งสมดุดว้ยกิจกรรมหรือการปฏิบตัิงานเบือ้งหนา้ของการบริการ
สนบัสนนุการวิจยั โดยผา่นจดุสมัผสัทางกายภาพท่ีสรา้งความพงึพอใจแก่ผูใ้ช ้

3.3 ปฏิสมัพนัธด์า้นหลงัของหอ้งสมดุ (Back-of- stage interactions) หมายถึง การสมัพนัธ์
และการโต้ตอบผู้ใช้ของห้องสมุดด้วยกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเบือ้งหลังของการบริการ
สนบัสนนุการวิจยั โดยมุง่ใหก้ารบรกิารมีประสทิธิภาพและประสบความส าเรจ็ 

4. ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา หมายถึง ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยท่ีมีนโยบายและการ
ผลิตผลงานวิจยัหรอืผลงานทางวิชาการท่ีโดดเดน่ เป็นประจกัษแ์ละปรากฏในหลกัฐานการอา้งอิง
และฐานขอ้มลูวิชาการท่ีน่าเช่ือถือตา่ง ๆ ซึง่ถกูส ารวจและจดัอนัดบัโดย THE จากมหาวิทยาลยัทั่ว
โลก  

5. การประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง การประเมินความตอ้งการจ าเป็นหรือส าคญั
ตามความตอ้งการบรกิารเพื่อของผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ซึง่ใชว้ิธีวิเคราะหค์วามแตกตา่ง
ระหว่างสภาพท่ีเป็นอยู่จริงและสภาพท่ีคาดหวงัส าหรบัการบริการเพื่อการสนบัสนนุการวิจยัของ
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา ดว้ยวิธี Priority Needs Index แบบปรงัปรุง (PNImodified) ของ สุวิมล 
วอ่งวาณิช (2558) ท าใหไ้ดล้  าดบัความจ าเป็นของการบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 

กรอบแนวคดิในงานวิจัย 
ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิจยัแบบผสานวิธี โดยก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้
 

ความตอ้งการจ าเป็น
การบรกิารสนบัสนนุ
การวิจยัของผูใ้ช้

หอ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษา 

 การออกแบบบรกิารหอ้งสมดุ
ของไอดีโอ (IDEO design 

thinking for library) 
1. การคน้หาและรวบรวมแรง
บนัดาลใจ (Inspiration) 
2. การคิดอยา่งสรา้งสรรค ์
(Ideation) 
3. การทวนซ า้ (Iteration) 

 

พิมพเ์ขียวการบรกิาร
สนบัสนนุการวิจยั 

ของหอ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษา 
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บทที ่2  
ทบทวนวรรณกรรม 

การวิจยันี ้ผูว้ิจยัศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและน าเสนอตามล าดบัหวัขอ้ ดงันี ้
1. ความรูพ้ืน้ฐานเก่ียวกบัการท าวิจยั 

1.1 ความหมายของการวิจยั 
2. ความหมายของการวิจยั 

2.1 กระบวนการวิจยั 
2.2 ความส าคญัของการวิจยั 

3. การบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 
2.1 ความหมายของการบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 
2.2 ประเภทการบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 

4. การออกแบบบรกิาร 
4.1 ความหมายของการออกแบบบรกิาร 
4.2 ความเป็นมาของการออกแบบบรกิาร 
4.3 การการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุ 
4.4 องคป์ระกอบการออกแบบบรกิาร 
4.5 พิมพเ์ขียวการบรกิาร 
4.6 การประยกุตก์ารออกแบบบรกิารในงานหอ้งสมดุ 

5. การประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
4.1 ความหมายของการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
4.2 ประเภทการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
4.3 ประโยชนข์องการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
4.4 ขัน้ตอนการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 

6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5.1 งานวิจยัในตา่งประเทศ 
5.2 งานวิจยัในประเทศ 
5.3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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ความรู้พืน้ฐานเกี่ยวกับการท าวจิัย 
ความเป็นมาของการวิจัย 
การวิจยั เป็นกระบวนการแสวงหาความรูท่ี้มีระบบ แบบแผน  ซึง่แตเ่ดิมกระบวนการแสวงหา

ความรูเ้พื่อใหไ้ดม้าซึ่งขอ้เท็จจรงิเป็นวิธีการท่ียงัไม่เป็นระบบระเบียบ มีวิธีการต่าง ๆ ดงันี ้ (ณรงค ์
โพธ์ิพฤกษานนัท,์ 2556, น. 17) 

1. การลองผิดลองถกู เป็นความรูท่ี้ไดจ้ากการปฏิบตัิงานหรอืการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ โดย
การลองใชว้ิธีต่าง ๆ เม่ือวิธีใชไ้ดผ้ลก็จะน าไปใชต้่อไป และถา้วิธีใดใชไ้ม่ไดผ้ลก็จะไม่น ามาใชอี้ก 
แตก่ารลองผิดลองถกูนัน้อาจก่อใหเ้กิดผลเสียหายได ้

2. ความบงัเอิญ เป็นความรูท่ี้ไดม้าโดยไม่ตัง้ใจ ซึ่งความรูจ้ริงบางอย่างท่ีตอ้งการอาจไม่
สามารถเกิดขึน้ไดโ้ดยความบงัเอิญ อาจเกิดขึน้ไดจ้ากวิธีการท่ีมีจดุมุง่หมายเพื่อใหไ้ดม้าซึง่ความรู ้
นัน้ 

3. ความเช่ือท่ีมีมาแตโ่บราณ การรบัรูท่ี้เกิดจากการสืบทอดประเพณีหรอืวฒันธรรมท่ียดึถือ
กนัมานาน เป็นการไดค้วามรูจ้ากความเช่ือแต่โบราณท่ีบอกเล่าต่อกนัมา ซึ่งความรูเ้หล่านีอ้าจไม่
ถกูตอ้ง เน่ืองจากขาดการตรวจสอบท่ีเป็นระบบ 

4. ผูรู้ ้นกัปราชญ ์หรือผูเ้ช่ียวชาญ ความรูค้วามคิดเห็นของผูรู้ ้นกัปราชญ ์หรือผูเ้ช่ียวชาญ 
มีอิทธิพลต่อความคิดเห็น ความเช่ือ ของผูค้น ซึ่งความรูเ้หลา่นีอ้าจไม่ถกูตอ้งก็ได ้และอาจไม่ตรง
กบัสภาพท่ีเป็นอยูใ่นปัจจบนั 

5. ประสบการณจ์รงิ หรอืประสบการณส์ว่นตวั เป็นความรูท่ี้ไดจ้ากประสาทสมัผสั รบัรูจ้าก
ประสบการณ์ แต่ความรูจ้ากประสบการณ์อาจเป็นการรับรูท่ี้ผิดพลาดจากความเป็นจริงได้ 
เน่ืองจากการตดัสินใจท่ีผิดพลาดก่อใหเ้กิดการรบัรูท่ี้ผิดพลาดได ้

6. การหยั่ งรู ้หรือการรูแ้จ้ง เป็นการหาความรูท่ี้เกิดขึน้จากบุคคลใดบุคคลหนึ่งเป็นผู้
ตดัสินใจ การสรุปความจงึอาจเกิดความแตกตา่งไปในแตล่ะบคุคล ขึน้อยู่กบัความรู ้ประสบการณ ์
หรอืความเช่ือและคา่นิยม โดยความรูอ้าจจะผิดหรอืถกูก็ได ้ซึง่ยากแก่การพิสจูน ์

7. การหาเหตผุล แบง่เป็น 2 วิธี คือ การหาเหตผุลแบบนิรนยั เป็นการหาความรูห้รอืค าตอบ
โดยการใชเ้หตผุลหรือประสบการณจ์รงิ และการหาเหตผุลแบบอปุนบั เป็นการหาความรูโ้ดยการ
เก็บรวบรวมขอ้เท็จจรงิยอ่ย ๆ หลาย ๆ อนัน ามาสรุปเป็นขอ้เท็จจริงใหญ่ 

8. วิธีการทางวิทยาศาสตร ์เป็นการพฒันาการแสวงหาความรู ้ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน คือ 
1) ขัน้ปัญหา มีความตอ้งการแสวงหาค าตอบของปัญหา 2) ขัน้ตัง้สมมติฐาน การคาดการณห์รือ
คาดเดาค าตอบท่ีจะเกิดขึน้ล่วงหนา้ ควรตัง้จากขอ้มูลความรูเ้ดิมท่ีมีมาก่อนเพื่อใหไ้ดค้  าตอบ
ใกลเ้คียงกบัความเป็นจรงิมากท่ีสดุ  3) ขัน้เก็บรวบรวมขอ้มลู เก็บรวบรวมขอ้มลูตา่ง ๆ จากแหลง่
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ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใชท้ดสอบสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้ตอ้งใหไ้ดม้าซึ่งขอ้มูลท่ีเป็นจริง มีคุณภาพ 
เช่ือถือได ้4) ขัน้วิเคราะหข์อ้มลู น าขอ้มลูจากการเก็บรวบรวม น ามาวิเคราะหข์้อมลูใหถ้กูตอ้งตาม
กระบวนการวิจยั เพื่อทดสอบว่าเป็นจรงิหรือไม่ หรือเพื่อน าไปสู่ค  าตอบของประเด็นปัญหาท่ีตัง้ไว ้
และ 5) ขัน้สรุปผล หลงัจากการวิเคราะหข์อ้มลูหรอืทดสอบสมมติฐานจะท าใหไ้ดค้  าตอบซึง่จะเป็น
ขอ้สรุปว่าการแสวงหาค าตอบตามประเด็นนัน้ว่าอ่างไร หรือผลการวิเคราะหไ์ดค้น้พบความรูใ้หม่
หรอืไม ่

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นว่าการวิจยัจะมีลกัษณะของวิธีการท่ีมีระบบ ระเบียบ และเป็น
เหตเุป็นผล เป็นวิธีการทางวิทยาศาสตรท่ี์จะท าใหไ้ดค้  าตอบท่ีถกูตอ้งและมีความน่าเช่ือถือมาก
ท่ีสดุ และเป็นท่ียอมรบัในวงวิชาการ 

ความหมายของการวิจัย 
กระบวนการวิจัย 
กระบวนการวิจยั หมายถึง การด าเนินงานวิจัยท่ีมีการก าหนดขัน้ตอนอย่างเป็นระบบและ

ตอ่เน่ือง โดยมีค าอธิบายรายละเอียดท่ีชดัเจนและสามารถน าไปปฏิบตัิจนงานวิจยัเสรจ็สิน้สมบรูณ์
ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยอย่างถูกต้องตามหลักวิธีวิจัยและมีประสิทธิภาพ (Liebert & 
Liebert, 1995, p. 9)  

กระบวนการวิจยัแบ่งได ้3 ระยะ และแต่ละระยะประกอบดว้ยขัน้ตอนการด าเนินงาน ดงันี ้
(ณรงค ์โพธ์ิพฤกษานนัท,์ 2556, น. 74; นคร เสรรีกัษ ์และ ภรณี ดีราษฎรว์ิเศษ, 2561, น. 10; บญุ
ชม ศรสีะอาด, 2554, น. 8; สชุาต ิประสทิธ์ิรฐัสนิธุ,์ 2555, น. 17) 

1. ระยะเริม่ตน้ ประกอบดว้ยขัน้ตอนการวิจยั ไดแ้ก่  
1.1 ก าหนดหวัขอ้ เป็นก าหนดปัญหาและช่ือเรื่องท่ีตอ้งการวิจยั โดยมีการศึกษาประเด็น

ปัญหาเพื่อเลือกหวัขอ้การตอ้งสอดคลอ้งกบัปัญหาท่ีจะศกึษา โดยการก าหนดประเด็นปัญหาควร
เป็นประเดน็ท่ีน่าสนใจ เกิดขึน้จรงิในปัจจบุนั เป็นประเดน็ท่ีเป็นประโยชนส์ามารถน าผลการวิจยัไป
ใชไ้ดจ้รงิ มีขอ้มลูอา้งอิงท่ีน่าเช่ือถือ และควรเป็นประเดน็ท่ีผูว้ิจยัสามารถด าเนินการได ้

1.2 ตัง้วัตถุประสงค ์เป็นการก าหนดวัตุประสงคห์รือจุดมุ่งหมายของการวิจัยเพื่อเป็น
แนวทางให้ผูว้ิจัยทราบว่าตอ้งศึกษาอะไรบา้ง ควรก าหนดเป็นขอ้ ๆ เพื่อความสะดวกในการ
วิเคราะหแ์ละตอบค าถามงานวิจยั 

1.3 ศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง หรือ การทบทวนวรรณกรรม (Literature review) ผูว้ิจัย
ท าการศึกษาเก็บรวบรวมขอ้มลูท่ีเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎี หลกัการ ระเบียบวิธีวิจยั ตวัแปร หรือ
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เรื่องท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัจากหนงัสือ ต ารา เอกสาร บทความ วารสาร วิทยานิพนธ ์รายงานการ
วิจยัหรอืเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งท่ีสามารถน ามาอา้งอิงได ้

1.4 การเขียนเคา้โครงวิจยั ประกอบดว้ยการเขียนส่วนท่ีเป็นภมูิหลงัหรือท่ีมาของปัญหา 
ความมุ่งหมายของการวิจยั ขอบเขตการวิจยั ตวัแปรท่ีศกึษา นิยามศพัทเ์ฉพาะ สมมติฐานในการ
วิจยั วิธีด  าเนินการวิจยั เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง รูปแบบการวิจยั และ
วิธีการวิเคราะหข์อ้มลู 

2. ระยะด าเนินการวิจยั ประกอบดว้ยขัน้ตอนการวิจยั ไดแ้ก่  
2.1 การสรา้งเครื่องมือ การสรา้งเครื่องในการเก็บรวบรวมข้อมูล เช่น แบบทดสอบ 

แบบสอบถาม แบบสมัภาษณ ์แบบสงัเกต และน าเครือ่งมือนัน้ไปทดลองเพ่ือหาคณุภาพดา้นความ
เท่ียงตรง ความเช่ือมั่น และคณุภาพดา้นอ่ืน ๆ ท่ีจ าเป็นส าหรบัเครือ่งมือ 

2.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจัยควรเก็บรวบรวมขอ้มูลใหต้รงกับค าถามของการวิจัย 
สอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคข์องการวิจยั สามารถตอบปัญหาของการวิจยัตามท่ีก าหนดไวไ้ด ้การ
เก็บรวบรวมข้อมูลท่ีดีจะท าให้ไดข้้อมูลท่ีถูกตอ้ง มีความน่าเ ช่ือถือ ซึ่งส่งผลให้ผลการวิจัยมี
คณุภาพ 

2.3 การวิเคราะหข์อ้มลู การน าขอ้มลูท่ีเก็บรวบรวมมาแปรผลเพ่ือตอบค าถามของงานวิจยั 
มี 3 ขัน้ตอน คือ การจดัเตรยีมขอ้มลูเพื่อการวิเคราะห ์(Input) การจดัแบง่ประเภทหรอืการค านวณ
ขอ้มลู (Processing) และ การเขียนรายงาน แปลความหมายของผลท่ีได ้(Output) 

3. ระยะหลงัการด าเนินการวิจยั ประกอบดว้ยขัน้ตอนการวิจยั ไดแ้ก่  
3.1 การสรุปผล การเขียนรายงานการวิจยั เพื่อเผยแพรผ่ลการวิจยัใหผู้อ่ื้นหรือผูส้นใจได้

รบัทราบถึงวิธีการวิจยัและผลการวิจยัอยา่งชดัเจน 
3.2 การจดัพิมพเ์พื่อเผยแพร่ผลงานวิจยั เพื่อเผยแพร่ผลงานวิจยัในรูปแบบทางวิชาการ

ตา่ง ๆ  เช่น บทความ โปสเตอร ์นิทรรศการ หนงัสือ ต ารา เป็นตน้ 
กลา่วโดยสรุป สามารถแบง่ระยะของการด าเนินการวิจยัเป็น 3 ระยะ ดงัตาราง 1 
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ตาราง 1 กิจกรรมหรอืขัน้ตอนการวิจยัแบง่ตามระยะการวิจยัและผลงานของนกัวิชาการ 

 
ระยะการ
วิจยั 

ผลงานของ 
ณรงค ์ 
โพธ์ิพฤกษานนัท ์
(2556) 

นคร เสรรีกัษ ์และ 
ภรณี ดีราษฎรว์ิเศษ 
(2561) 

บญุชม ศรีสะอาด 
(2554) 

สชุาติ ประสทิธ์ิรฐัสนิธุ ์ 
(2555) 

ระยะ
เริม่ตน้ 

1. ขัน้ก าหนดปัญหา
การวิจยั 
2. ขัน้ก าหนด
สมมตุิฐาน 
 

1. เลือกหวัขอ้
งานวิจยัและก าหนด
ประเดน็ปัญหา 
2. ตัง้วตัถปุระสงค์
ของการวิจยั 
3. ศกึษาเอกสาร
และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

1. เลือกหวัขอ้ปัญหา 
2. ศกึษาเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัเรื่องท่ีจะ
วิจยั 
3. เขียนเคา้
โครงการวิจยั 
 

1. การก าหนดหวัขอ้ส าหรบัการ
วิจยั 
2. การแจกแจงประเดน็ส าหรบั
การวิจยั 
3. การทบทวนวรรณกรรมและ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
4. การสรา้งกรอบแนวความคิด
และหรอืสมมตุฐาน 
5. การก าหนดประชากร
เปา้หมาย และการสุม่ตวัอยา่ง 
6. การออกแบบวิจยั 

ระยะ
ด าเนินการ

วิจยั 

3. ขัน้เก็บรวบรวม
ขอ้มลู 
4. ขัน้วิเคราะห์
ขอ้มลู 
 

4. สรา้งเครื่องมือใน
การวิจยั 
5. เก็บรวบรวม
ขอ้มลู 
6. วิเคราะหข์อ้มลู 
 

4. สรา้งเครื่องมือใน
การรวบรวมขอ้มลู 
5. เลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
6. เก็บรวบรวมขอ้มลู 
7. จดักระท ากบัขอ้มลู 
8. ตีความผลการ
วิเคราะห ์

7. การสรา้งเครื่องมือส าหรบัการ
เก็บรวบรวมขอ้มลู 
8. การเก็บขอ้มลู 
9. การจดัระเบียบขอ้มลู 
10. การวิเคราะหข์อ้มลู 

ระยะหลงั
การวิจยั 

5. ขัน้สรุปผล 
 

7. สรุปผลการวิจยั
และเขียนรายงาน
การวิจยั 

9. เขียนรายงานการ
วิจยัและจดัพิมพ ์
 

11. รายงานผลการวิเคราะห ์
12. การเผยแพร ่
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ความส าคัญของการวิจัย 
การวิจยัเกิดจากความตอ้งการในการแสวงหาขอ้เท็จจรงิ โดยแบง่เป็น 2 ประเภท คือ การวิจยั

เบือ้งตน้ (Basic research) ท่ีมุ่งแสวงหาความรูค้วามเขา้ใจเท่านัน้ อาจมีผูน้  าไปใชท้ าประโยชน์
ตา่ง ๆ ได ้และการวิจยัประยกุต ์(Applied research) การวิจยัท่ีมุง่เนน้น าผลของการวจิยัมาใชท้าง
ปฏิบตัิโดยตรงเพื่อน าไปแกปั้ญหา ประกอบการตดัสินใจ และเพ่ือน าไปพฒันา                    (สชุาต ิ
ประสิทธ์ิรฐัสินธุ,์ 2555, น. 6) ซึ่งการท าวิจยัก่อใหเ้กิดประโยชน ์คือ ก่อใหเ้กิดองคค์วามรูใ้หม่ทัง้
ทางทฤษีและทางปฏิบตัิ สามารถใชพ้ิสจูนห์รอืตรวจสอบความถกูตอ้งตามกฎเกณฑ ์หลกัการและ
ทฤษฎี ช่วยให้เข้าใจและช่วยการพยากรณ์ผลภายหน้าของพฤติกรรม สถานการณ์ และ
ปรากฏการณต์่าง ๆ สามารถช่วยการวินิจฉัย ตดัสินใจไดอ้ย่างเหมาะสม ปรบัปรุงการท างานให้
ถกูตอ้ง มีประสิทธิภาพ และพฒันาสภาพความเป็นอยู่ วิถีด  ารงชีวิตใหด้ียิ่งขึน้ (ณรงค ์โพธ์ิพฤกษา
นนัท,์ 2556, น. 37; บญุชม ศรสีะอาด, 2554, น. 5) 

การบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ความหมายของการบริการสนับสนุนการวิจยั 
การบริการสนับสนุนการวิจัย มีช่ือเรียกภาษาอังกฤษว่า Research support service หรือ

บางบทความใชค้  าวา่ Scholarship service เป็นการบรกิารของหอ้งสมดุท่ีเกิดขึน้ในยคุปัจจบุนั 
ปารเ์กอร ์(Parker, 2012, p. 2) ใหค้วามหมายของการบรกิารสนบัสนนุการวิจยั หมายถึง ชดุ

ของการบรกิารและอ านวยสะดวกท่ีช่วยเหลือในการเพิ่มการผลิตงานวิจยัและทนุการวิจยั โดยเป็น
การบรกิารท่ีมากกวา่การบรกิารแบบเดิมในการช่วยเหลือนกัศกึษาและผูอ่ื้นท่ีก าลงัท าวิจยั  

ราจแูละสโคมบี (Raju & Schoombee, 2014, p. 29) ใหค้วามหมายของการบรกิารสนบัสนนุ
การวิจยั หมายถึง การส่งเสริมการวิจยัโดยมีส่วนร่วมเชิงรุกของบรรณารกัษ์ ท่ีมีต่อนกัวิจยัอย่าง
ตอ่เน่ือง ตัง้แตก่ระบวนการวิจยัแรกจนถึงการตีพิมพผ์ลงานวิจยัหรอืสิน้สดุการท าวิทยานิพนธห์รอื
งานวิจัย บรรณารักษ์เป็นฟันเฟืองท่ีส าคัญในวงจรการท าวิจัยโดยใช้เทคโน โลยี ทักษะและ
ประสบการณ์ท่ีเหมาะสมเพื่อเป็นประโยชนต์่อนักวิจัยและผลผลิตการวิจัย ซึ่งเป็นการเปลี่ยน
บทบาทของบรรณารกัษจ์ากผูส้นบัสนนุ (Supporter) เป็นผูมี้สว่นรว่มในกระบวนการวิจยั 

กล่าวโดยสรุปการบริการสนบัสนุนการวิจัย หมายถึง การบริการของหอ้งสมุดท่ีมีมากกว่า
บรกิารเดิมโดยกระท าอยา่งตอ่เน่ืองหรอืเป็นบรกิารเชิงรุกในการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก 
ตัง้แต่กระบวนการวิจัยแรกจนถึงการตีพิมพผ์ลงานวิจัยหรือสิน้สดุการวิจัย เสมือนบรรณารกัษ์มี
สว่นรว่มในกระบวนการวิจยัของผูว้ิจยั 
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ประเภทการบริการสนับสนุนการวิจัย 
รูปแบบการบริการสนบัสนุนการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษามีหลากหลายประเภท 

ขึน้อยู่กบัการด าเนินงานและนโยบายของหอ้งสมดุ โดยมีจ าแนกประเภทของการบรกิารสนบัสนนุ
การวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ดงันี ้

พรชนิตว ์ลีนาราช (2555, น. 473-478) ไดจ้  าแนกการจดับริการสนบัสนนุการวิจยัจ านวน 5 
ประเภท ไดแ้ก่ 

1. บริการอา้งอิงและสารสนเทศ (Reference and Information service) คือบริการอ านวย
ความสะดวกในการน าพาผูร้บับรกิารไปพบกบัสารสนเทศท่ีตอ้งการ ประกอบดว้ย 

1.1 บรกิารเชิงรุกท่ีตอบสนองนกัวิจยั คือ การน าหลกัการตลาดงานบรกิารมาใชใ้นหอ้งสมดุ 
โดยสง่มอบบรกิารท่ีช่วยอ านวยความสะดวกและตรงตามความตอ้งการของผูร้บับรกิารมากขึน้ทัง้
รายบคุคลและเป็นกลุม่ เช่น บรกิารสง่ขอ้มลูแบบออนไลน ์การใหบ้รกิารตา่ง ๆ บนเว็บไซต ์บรกิาร
ตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้แบบออนไลน ์เป็นตน้ 

1.2 บรกิารดา้นกายภาพและสิ่งอ านวยความสะดวกในหอ้งสมดุส าหรบันกัวิจยั คือ บรกิาร
ระบบการสืบคน้สารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ บรกิารพืน้ท่ีหอ้งสมดุท่ีตอบสนองต่อการวิจยั เช่น มี
พื ้น ท่ีใช้เสียงได้ มีพื ้น ท่ีเ งียบสงบส าหรับการท างาน มีห้องอ่านหนังสือส าหรับนักศึกษา
บณัฑิตศกึษา หอ้งศกึษาสว่นตวั และศนูยส์  าหรบันกัวิจยั 

1.3 บริการสารสนเทศส าหรบันกัวิจยั บริการท่ีอ านวยความสะดวกหรือส่งมอบสารสนเทศ
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารทัง้ในรูปแบบสิ่งพิมพ ์และรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์เช่น บรกิารยืม
ระหวา่งหอ้งสมดุ บรกิารสาสนเทศดิจิทลับนเว็บไซต ์

1.4 บริการใหค้  าปรึกษาดา้นการวิจัย การใหบ้ริการค าปรึกษาแก่กลุ่มนักวิจัยท่ีมีความ
ตอ้งการรบัค าปรกึษาเก่ียวกับการท าวิจยั เช่น บริการโปรแกรมการจดัการบรรณานุกรม บริการ
รายละเอียดแหลง่ทนุวิจยัภายนอก 

2. บริการพฒันาทรพัยากรสารสนเทศส าหรบันกัวิจัย (Resources development service) 
คือ บรกิารสนบัสนนุการวิจยัในแง่ของการเก็บรวบรวมรกัษาทรพัยากรสารสนเทศทัง้ท่ีเป็นสิ่งพิมพ์
ดิจิทลัและทรพัยากรท่ีมีลกัษณะพิเศษ  ประกอบดว้ย 

2.1 บริการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกับแนวทางการวิจัยของนักวิจัยและ
นกัศกึษาบณัฑิตศกึษา 

2.2 บริการจัดหาสารสเทศโดยการร่วมมือกับมหาวิทยาลยัอ่ืน ๆ ในการจัดหาทรพัยากร
สารสนเทศ 



  15 

2.3 บรกิารจดัหาทรพัยากรสารสนเทศสอดคลอ้งกบัความโดดเด่นและทิศทางการวิจยัของ
มหาวิทยาลยั  

2.4 บรกิารโดยมีมาตรฐานในการตอบรบัเม่ือไดร้บัรายช่ือสารสนเทศจากผูร้บับรกิาร 
2.5 บรกิารช่องทางบนเว็บไซตแ์ละมมุบรกิารแก่นกัวิจยัใหเ้สนอแนะรายช่ือหนงัสือ วารสาร

และฐานขอ้มลูและบรกิารโดยการรวบรวมสารสนเทศตามกลุม่หลกัสตูรและกลุม่ระดบัปรญิญา 
3. บรกิารสนบัสนนุการสื่อสารทางวิชาการของนกัวิจยั (Scholarly communication service) 

คือ การท าหน้าท่ีเป็นเป็นผู้เผยแพร่สารสนเทศ และใช้รูปแบบในการเผยแพร่ในการจัดการ
สารสนเทศและใหบ้ริการการเขา้ถึงสารสนเทศ รวมถึงการใชรู้ปแบบเปิดและความรว่มมือกันใน
การพฒันาสารสนเทศและบรกิารสารสนเทศ โดยน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัของหอ้งสมดุมาใชใ้นทกุ
บรบิทขัน้ตอนของการสรา้ง การเผยแพรแ่ละการใชอ้งคค์วามรู ้ประกอบดว้ย 

3.1 บรกิารเครือ่งมือสง่เสรมิการแลกเปลี่ยนความรูใ้นกลุม่นกัวิจยั 
3.2 บริการจดักิจกรรมเพื่อให้คลงัสารสนเทศสถาบนั (Institutional repository: IR) เป็นท่ี

รูจ้กัทัง้ในและนอกมหาวิทยาลยั 
3.3 บรกิารคลงัสารสนเทศสถาบนั (Institutional repository: IR) โดยหอ้งสมดุเป็นผูเ้ผยแพร่

ผลงานใหน้กัวิจยั  
3.4 บรกิารคลงัสารสนเทศสถาบนั (Institutional repository: IR) โดยนกัวิจยัเผยแพรผ่ลงาน

วิชาการดว้ยตนเอง  
3.5 ห้องสมุดเป็นผู้ดูแล จัดการโปรแกรมคลังสารสนเทศสถาบัน หรือการพัฒนาคลัง

สารสนเทศสถาบนั 
4. บริการใหก้ารอบรม ใหค้วามรูห้รือสอนส าหรบันกัวิจยั (Teaching service) คือ การเป็น

ผูส้อนในการรูท้กัษะสารสนเทศและทกัษะอื่นท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 
4.1 บรกิารใหค้วามรูท่ี้เป็นประโยชนใ์นการท าวิจยั เช่น การเขียนอา้งอิงบรรณานกุรม และ

การคดัลอกขอ้เขียนผูอ่ื้น 
4.2 บรกิารสอนการใชโ้ปรแกรมจดัการบรรณานกุรม 
4.3 บรกิารสอนเรือ่งลขิสทิธ์ิทางปัญญาและทรพัยส์นิทางปัญญา 
4.4 บรกิารสอนเทคนิคการสืบคน้สารสนเทศเพ่ือการวิจยัจากฐานขอ้มลูประเภทตา่ง ๆ 
4.5 บรกิารสอนการสืบคน้สารสนเทศจากเครือ่งมือช่วยคน้ตา่ง ๆ 
4.6 บรกิารสอนเรือ่งทกัษะการรูส้ารสนเทศ 
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5. บริการสนับสนุนการตีพิมพ์ผลงานทางวิชาการของนักวิจัย  (Research publication 
service) ประกอบดว้ย 

5.1 บรกิารขอ้มลูการอา้งอิงผลงานทางวิชาการของนกัวิจยัและนกัศกึษาบณัฑิตศกึษา 
5.2 บรกิารแนะน าการใชฐ้านขอ้มลูท่ีเป็นแหลง่ตรวจสอบการอา้งอิงผลงานทางวิชาการ 
5.3 บรกิารเผยแพรส่ารสนเทศการจดัประชมุวิชาการในสาขาวิชาตา่ง ๆ 
5.4 บรกิารช่วยเหลือในการเลือกวารสารท่ีเหมาะสมในการตีพิมพเ์ผยแพรบ่ทความวิจยั 
5.5 บรกิารรายช่ือวารสารในสาขาวิชาตา่ง ๆ พรอ้ม Impact factor 
5.6 บรกิารรายละเอียดขอ้ก าหนดในการเผยแพรบ่ทความในวารสารท่ีผูร้บับรกิารตอ้งการ 
5.7 บรกิารสนบัสนนุใหก้ารตีพิมพเ์ผยแพรผ่ลงานทางวิชาการรวดเรว็ขึน้ดว้ยวิธีตา่ง ๆ 
5.8 บรกิารตรวจสอบแกไ้ขการเขียนอา้งอิงและบรรณานกุรมในการเผยแพรบ่ทความวิจยั 
5.9 บรกิารรายละเอียดแหลง่ทนุภายนอกมหาวิทยาลยั 
เยาวรตัน ์บางสาลี (2559, น. 63) ไดจ้  าแนกการใชบ้รกิารออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
1. ดา้นการขอค าปรกึษาหรอืค าแนะน า ไดแ้ก่  

1.1 การขอค าปรกึษาหรือค าแนะน าในเรื่องเทคนิคการสืบคน้และวิธีการเขา้ถึงแหล่งขอ้มลู
ตา่ง ๆ  

1.2 วิธีการใชง้านโปรแกรมจดัการบรรณานกุรม  
1.3 วิธีการใชโ้ปรแกรมตรวจสอบการคดัลอกผลงานวิชาการ  
1.4 ฐานขอ้มลูหรอืแหลง่ขอ้มลูท่ีใชใ้นการดาวนโ์หลดบทความส าหรบัท าวิจยั  
1.5 รูปแบบการเขียนบรรณานกุรมและการเขียนอา้งอิง  
1.6 การทบทวนวรรณกรรม 
 

2. ดา้นการขอรบับรกิาร  
2.1 บรกิารในเรือ่งการคน้ขอ้มลูและดาวนโ์หลดเอกสารฉบบัเต็ม 
2.2 การส าเนาบทความหรอืเอกสาร รวมถึงการยืมระหวา่งหอ้งสมดุ  
2.3 สั่งซือ้ต  ารา/บทความท่ีไม่มีใหบ้รกิารในหอ้งสมดุหรอืฐานขอ้มลูของหอ้งสมดุ 
2.4 หาตวัเลม่หนงัสือหรอืวารสารในหอ้งสมดุท่ีหาไม่พบบนชัน้  
2.5 ตรวจสอบโครงรา่งวิจยัและบทความวิจยัก่อนสง่ตีพิมพ ์ 
2.6 เขียนทบทวนวรรณกรรม 
ปิยธิดา เทพวงศ ์(2560, น. 10) จ าแนกการบรกิารของหอ้งสมดุออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 



  17 

1. ดา้นการพฒันาทรพัยากรสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการวิจัย ไดแ้ก่ การด าเนินการจดัหา
ทรพัยากรสารสนเทศ โดยมีเนือ้หาท่ีเก่ียวขอ้งกับสาขา จดัหาทรพัยากรท่ีส่งเสริมการท าวิจยั ซึ่ง
ประกอบไปดว้ยระเบียบวิธีการวิจยัเครื่องมือในการท าวิจยั สถิติเพื่อการท าวิจยั คู่มือการใชง้าน
โปรแกรมในการท าวิจยัในรูปแบบต่าง ๆ และการเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรม และมีการจดัท า
ฐานขอ้มูลนักวิจัยและผลงานวิจัยของคณะฯ คลงัสารสนเทศสถาบนั (Institutional repository: 
IR) เพื่อเป็นการรวบรวมผลงานของบคุลากรภายในมหาวิทยาลยัโดยแยกออกเป็นคณะหรือส่วน
งาน 

2. ดา้นการใหบ้รกิารสารสนเทศเพ่ือการท าวิจยั ไดแ้ก่ 
2.1 บริการตอบค าถามและช่วยการคน้คว้าเพื่อสนบัสนุนการวิจัยดว้ยวิธีการต่าง ๆ ตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลัก ซึง่มีทัง้แบบผูใ้ชบ้รกิารมาพบดว้ยตนเอง หรอืใชบ้รกิารผ่าน
ทางโทรศพัท ์Facebook ไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส ์ตามความสะดวกของผูใ้ชบ้รกิาร 

2.2 บริการยืมหรือส าเนาสารสนเทศท่ีใช้ในการวิจัยจากห้องสมุด อ่ืน ๆ ทั้งในและ
ตา่งประเทศ 

2.3 บริการแฟ้มสารสนเทศเฉพาะเรื่อง (Selective dissemination of information: SDI) 
รวบรวมเรื่องท่ีก าลงัอยู่ในความสนใจหรือหวัขอ้เรื่องท่ีมีผูใ้ชม้าติดต่อขอใชบ้รกิารเป็นจ านวนมาก
และรวบรวมเรื่องท่ีก าลังอยู่ในความสนใจตามความตอ้งการของนกัวิจยัเป็นรายบคุคล บรกิารยืม
หรอืส าเนาสารสนเทศท่ีใชใ้นการวิจยัจากหอ้งสมดุอ่ืน ๆ ทัง้ในและตา่งประเทศ 

วนัเพ็ญ ตนัจนัทรก์ลู (2561, น. 10-14) ไดจ้  าแนกการบรกิารออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
1. ดา้นการจัดการทรพัยากรสารสนเทศ จดัหาทรพัยากรสารสนเทศในรูปอิเล็กทรอนิกสใ์ห้

ทันสมัยเพียงพอกับความต้องการ  เ น่ืองจากผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบันส่วนมากมีการใช้
โทรศพัทมื์อถือท่ีมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็วท าใหมี้ความ
สะดวกในการอ่านทรพัยากรสารสนเทศในรูปอิเล็กทรอนิกสเ์พิ่มมากขึน้ อีกทั้งผูใ้ช้บริการไม่
จ าเป็นตอ้งถือหรือหอบหิว้ และรบัผิดชอบหนังสือเล่มใหญ่ ๆ จ านวนหลาย ๆ เล่ม รวมทั้งดว้ย
คณุสมบตัิของทรพัยากรสารสนเทศในรูปอิเลก็ทรอนิกสมี์ความสะดวกในการใชม้ากกวา่ฉบบัพิมพ ์
สามารถเปิดอ่านท่ีไหนก็ไดท่ี้ตอ้งการอา่น สามารถเขียนบนัทกึ ขีดเขียนสีแลว้บนัทกึเป็นของตนเอง
ลงไปในไฟลท์รพัยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสไ์ดโ้ดยท่ีไม่ท าไฟลใ์หต้น้ฉบบัเสียหายได ้และไม่มี
ผลกระทบตอ่ผูอ่ื้น ตลอดจนทรพัยากรสารสนเทศในรูปอิเล็กทรอนิกสส์ามารถใชบ้รกิารได้พรอ้ม ๆ 
กนัหลายคน ประหยดังบประมาณในการจดัซือ้ทรพัยากรสารสนเทศหลาย ๆ ฉบบัไดด้ว้ย 
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2. ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก การบรกิารหอ้งนกัวิจยั หอ้งสมดุทกุแห่งในข่ายงานหอ้งสมดุ
มหาวิทยาลยัส่วนภมูิภาค จดัใหมี้หอ้งศกึษาคน้ควา้เดี่ยวและกลุ่มส าหรบันกัวิจยั เพื่อใหส้ามารถ
ไดพ้ดูคยุแลกเปลี่ยนระหวา่งกนั หรอืตอ้งการความสงบในการท าวิจยั  

3. ดา้นการบริการสารสนเทศ การบริการฝึกอบรมแนะน าการสืบคน้ฐานข้อมูล  จัดการ
ฝึกอบรมทกัษะการเขา้ถึงทรพัยากรสารสนเทศตา่ง ๆ ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารทัง้ในลกัษณะเชิงรบัและเชิง
รุกไปยงัหอ้งเรียนคณะ โดยแนะน าครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทกุประเภท ทัง้สื่อตีพิมพ ์และ
สื่ออิเล็กทรอนิกส ์ ไดแ้ก่ ฐานขอ้มลูอิเล็กทรอนิกส ์(E-Database) ฐานขอ้มลูวารสารอิเล็กทรอนิกส ์
(E-Journals) หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Books) ฐานข้อมูลวิทยานิพนธ์ไทยและฐานข้อมูล
วิทยานิพนธต์่างประเทศ (E-Thesis) ตลอดจนแหล่งสารสนเทศอ่ืน ๆ โดยมีวตัถปุระสงคเ์พื่อใหผู้้
เขา้รบัการฝึกอบรมมีทกัษะการใชส้ารสนเทศสามารถเขา้ถึงสารสนเทศไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว 
และครบถว้นตามความตอ้งการ 

4. ดา้นจดับรกิารสนบัสนนุการวิจยัและการเผยแพรผ่ลงาน บรกิารการอบรมการใชโ้ปรแกรม
การจัดการบรรณานุกรม เช่น EndNote Zotero เป็นตน้ หอ้งสมุดในฐานะท่ีเป็นหน่วยสนบัสนุน
การเรียนการสอน จ าเป็นตอ้งจดัเตรียมซอฟทแ์วรห์รือเครื่องมือท่ีมาช่วยสนบัสนนุการวิจยัใหก้บั
ผู้ใช้บริการพร้อมทั้งพัฒนาทักษะของบุคลากรให้พร้อมบริการ ซึ่งโปรแกรมการจัดการ
บรรณานุกรมท่ีไดร้บัความนิยมว่ามีประสิทธิภาพในการจดัการบรรณานุกรม เป็นท่ียอมรบัของ
ผูใ้ชบ้รกิารท าวิจยั เพราะประหยดัเวลา และสะดวกรวดเรว็ 

เคนนัน คอรเ์รลล ์และอัฟซัล (Kennan, Corrall, และ Afzal, 2014) ไดจ้  าแนกการบริการ
สนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ไดแ้ก่ 

1. บรกิารบรรณมาตร (Bibliometrics)  
2. การจดัการขอ้มลูวิจยั (Research data management: RDM)  
3. การสนบัสนนุวิจยัอิเลก็ทรอนิกส ์ 
4. แพลตฟอรม์การเผยแพรว่ารสาร  
5. การสนบัสนนุการเขียน 
ราจู และสโคมบี (Raju และ Schoombee, 2014) ไดจ้  าแนกการบริการสนับสนุนการวิจัย 

ไดแ้ก่  
1. การก าหนดพืน้ท่ีหอ้งสมุดใหม่ (Repurposing of library spaces)  การจัดพืน้ท่ีและสิ่ง

อ านวยความสะดวก เพื่อสรา้งบรรยากาศท่ีดี ส่งเสริมการมีส่วนร่วม การเรียนรู ้และการท างาน
รว่มกนั เพื่อความส าเรจ็ของผูเ้รียน หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาเพื่อปรบัปรุงและปรบัเปลี่ยนพืน้ท่ี
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หอ้งสมดุใหเ้ป็นแหลง่เรยีนรูแ้บบรว่มมือ รวมทัง้จดัสิ่งอ านวยความสะดวกสนบัสนนุการศกึษาแบบ
เสรี ซึ่งเพ็นนิงตนั (Pennington, 2012) เปรียบเปรยว่า พืน้ท่ีแรก คือ บา้น พืน้ท่ีท่ีสอง คือ สถานท่ี
ท างาน และหอ้งสมดุเป็นพืน้ท่ีท่ีสาม ในฐานะท่ีเป็นจุดยึดส าหรบัชีวิตชุมชนและสิ่งอ านวยความ
สะดวกท่ีช่วยเหลือการสรา้งสรรคง์านวิจยัและเรยีนรูแ้บบมีปฏิสมัพนัธ ์โดยเป็นบรรยากาศสง่เสรมิ
การท างานรว่มกนัเพื่อความส าเรจ็ของนกัศกึษา (Raju และ Schoombee, 2014, p. 29-32)  

2. จดัเก็บและเผยแพรง่านวิจยัของสถาบนั หอ้งสมดุท าหนา้ท่ีรวบรวม จดัเก็บ และเผยแพร่
งานวิจยัของสถาบนั  

3. การเขา้ถึงแบบเปิด เพื่อลดปัญหาเรื่องค่าใชจ้่ายในการสมคัรสมาชิกท่ีมีราคาสงู และช่วย
ใหเ้กิดการเขา้ถึงผลงานวิจยัอย่างเท่าเทียม โดยเป็นพืน้ท่ีเก็บขอ้มลูและเผยแพร ่เพื่อก่อใหเ้กิดการ
เขา้ถึงอยา่งอิสระ ซึง่ประโยชนแ์ก่นกัวิจยั องคก์ร และประโยชนท์างเศรษฐกิจและสงัคมโดยรวม 

4. บรรณมาตร (Bibliometrics) การอ านวยความสะดวกในในการให้ขอ้มูลเก่ียวกับดัชนี
ผลกระทบการอ้างอิงของผู้แต่ง (Impact factor) การจัดอันดับของสถาบัน และคุณภาพของ
วารสาร 

5. การจดัพืน้ท่ีใหบ้รกิารวิจยั บรรณารกัษจ์ะท างานรว่มกบันกัวิจยัเพื่อแนะน ากลุม่ผูแ้ตง่หรอื
กลุม่วิจยั แนะน าการจดัเก็บบรรณานกุรม และแนะน าแหลง่ตีพิมพบ์ทความ เผยแพรผ่ลงานวิจยั 

6. การจดัการขอ้มลูวิจยั (Research data management) การวางแผนการจดัการขอ้มลู การ
จดัการขอ้มลูดิจิทลั และการสรา้งและแปลงขอ้มลูเมทาดาทา เพื่อการเก็บและบ ารุงรกัษาขอ้มูล
วิจยัอยา่งถาวร 

7. การสรา้งความรว่มมือ หอ้งสมดุสรา้งความรว่มมือกบัผูใ้ชบ้ริการ มีความกระตือรือรน้ใน
การบรกิารสนบัสนนุการวิจยั บรรณารกัษเ์ป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นขอ้มลู สารสนเทศ และการวิจยั 

ลิ ซง ลู และซู (Li, Song, Lu, & Zhou, 2020) ไดจ้  าแนกการบริการสนับสนุนการวิจัยของ
หอ้งสมดุมหาวิทยาลยั ท่ีมีรายละเอียดและความตอ้งการของผูใ้ช ้ดงัตาราง 2 
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ตาราง 2 การบรกิารและความตอ้งการการบรกิารหอ้งสมดุเพ่ือสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุ
มหาวิทยาลยัหวูฮ่ั่น 

การบริการห้องสมุด รายละเอยีด ความต้องการของผู้ใช้ 
1. การก าหนดหวัขอ้วิจยั 
(Formulation research ideas) 

การพฒันาปัญหา/สมมติฐานการวิจยั 
การสืบคน้วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และ
บรกิารบรรณมาตร (Bibliometric 
services) 

- ติดตามขอบเขตการวิจยัและ
ความตอ้งการในทางปฏิบตัิ 
- มีจดุช่วยเหลือดา้น
บรรณานกุรมและการสืบคน้
วรรณกรรม 
- น าเสนอฐานขอ้มลูแบบเปิด 
(Open access) และฐานขอ้มลู
เชิงพาณิชย ์

2. การหาผูร้ว่มวิจยั (Locating 
research partners) 

การก าหนดผูร้ว่มวิจยัท่ีมีศกัยภาพ การ
สรรหาทีมวิจยั และผูร้ว่มงานที่ตอ้ง
ติดต่องานดว้ย 

- ก าหนดผูร้ว่มท าวิจยัท่ีมีความรู ้
ทกัษะและเครื่องมือท่ีเหมาะสม 
- ก าหนดผูร้ว่มวิจยัท่ีใช้
แพลตฟอรม์ออนไลน ์
- สรา้งพืน้ท่ีทางกายภาพและ
ดิจิทลัส  าหรบัการสื่อสารในทีม
วิจยั 

3. การเขียนโครงการวิจยั (Writing 
research proposals) 

การวางแผนการจดัการขอ้มลู การหาทนุ
วิจยั การวางแผนโครงการ การพฒันา
ขอ้เสนอการวิจยั 

- รวบรวม เก็บรกัษา และให้
ขอ้มลูทนุท่ีเก่ียวขอ้งทัง้หมด 
- ใหค้  าแนะน าและเทคนิคการ
พฒันาเคา้โครงการวิจยั  
- ใหก้ารประเมินเบือ้งตน้และ
การตรวจสอบคณุภาพ
โครงการวิจยั  
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ตาราง 2 (ตอ่) 

การบริการห้องสมุด รายละเอยีด ความต้องการของผู้ใช้ 
4. การด าเนินการวิจยั (Conducting 
research) 

การจดัการโครงการดิจิทลั การจดัการ 
วิเคราะห ์และสงวนรกัษาขอ้มลูวิจยั  
การบรกิารวิจยัแบบบรูณาการ 

- อ  านวยเครื่องมือส าหรบัเก็บ
รวบรวมและวิเคราะหข์อ้มลู 
- อ  านวยการฝึกอบรมการใช้
เครื่องมือส าหรบัเก็บรวบรวม
และวิเคราะหข์อ้มลู 
- ใหก้ารสนบัสนนุการรกัษา
ขอ้มลูและแบง่ปันขอ้มลู  
- การจดัการโครงการวิจยั  

5. การตีพิมพผ์ลงานวิจยั 
(Publishing results) 

แนวทางการตีพิมพ ์การตีพิมพแ์บบเปิด
และดิจิทลั การสนบัสนนุดา้นลิขสทิธ์ิ 
คลงัสารสนเทศดิจิทลั การวดัการอา้งอิง
งานวิจยั (Research impact 
measurement) และการเผยแพร่
ผลงานวิจยั 

- การคน้หาส านกัพิมพ/์แหลง่
ตีพิมพเ์ปา้หมาย  
- การใหค้วามมั่นใจเก่ียวกบั
จรยิธรรมในการตีพิมพ ์ 
- การสง่เสรมิและแนะน าแหลง่
ตีพิมพแ์บบเปิด (Open access 
 publication) การติดตามการ
อา้งอิงผลงานท่ีตีพิมพ ์(Track 
publication impact)  

 

การออกแบบบริการ 
ความหมายของการออกแบบบริการ 
การออกแบบรกิาร หรอืค าภาษาองักฤษวา่ Service design มีผูใ้หค้วามหมายตา่ง ๆ ดงันี ้
พิสิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ (2549, น. 56) ใหน้ิยามการออกแบบบรกิาร หมายถึง เป็นการน าเอา

ขอ้มลูของลกูคา้ท่ีส  าคญัมาจดักลุ่มและออกแบบบริการใหล้กูคา้ไดร้บัประสบการณท่ี์สอดคลอ้ง
ตามความต้องการ ผลลัพธ์ท่ีได้จากการออกแบบบริการคือ มาตรฐานการบริการ (Service 
standard) ท่ีจะใชเ้ป็นมาตรฐานในการใหบ้คุลากรปฏิบตัิตาม   

ศนูยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ (2558) ใหน้ิยามการออกแบบบริการ หมายถึง การออกแบบ
บริการคือกระบวนการออกแบบท่ีมีมนุษยเ์ป็นศูนยก์ลาง (Human-centered design process) 
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อย่างสรา้งสรรคบ์นพืน้ฐานความเป็นไปไดเ้พื่อสรา้งคุณค่า (Value) แก่ลูกคา้และสรา้งความ
ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั (Competitive advantage) แก่ผูใ้หบ้รกิาร  

ธีรกิติ นวรตัน ์ณ อยุธยา (2563, น. 99) ใหน้ิยามการออกแบบบริการ หมายถึง แนวคิดท่ี
มุง่เนน้ไปท่ีตวัลกูคา้และผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั เพื่อตอ้งการสรา้งประสบการณใ์นการเขา้ใชบ้รกิารท่ีดี
ใหก้ับผูใ้ชบ้ริการ และยงัช่วยใหก้ารบริการของกิจการหรือองคก์รมีประสิทธิภาพ มีประสิทธผล 
ตามเปา้หมายท่ีก าหนดไว ้การออกแบบบิการเป็นเครือ่งมือท่ีช่วยเช่ือมโยงความตอ้งการของลกูคา้
ใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของกิจการภายใตบ้รบิทหรอืสภาพแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้ง 

โปเลน, ล็อฟลี่ และรีซนั (Polaine, Løvlie, & Reason, 2013) ใหน้ิยามการออกแบบบริการ 
หมายถึง การออกแบบบริการ เป็นแนวทางองคร์วมแบบร่วมมือกันโดยอิงผูใ้ชเ้พื่อการท าความ
เขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูใ้ช ้โดยองคร์วมดงักล่าวมีมุมมององคป์ระกอบท่ีช่วยสรา้งบริการหรือ
ประสบการณ์ขึน้ในฐานท่ีเป็นส่วนของบริการขนาดใหญ่ขึน้ การออกแบบบริการจึงเป็นการ
สรา้งสรรคร์่วมกันท่ีซึ่งทีมออกแบบหอ้งสมุดท างานร่วมกับผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ไดแ้ก่ ผูใ้ช ้และ
ผู้ร่วมงาน ในการสรา้งสรรค์หรือปรับแต่งบริการท่ีสนองหรือจัดตามความคาดหวังของผู้ใช้ 
ขณะเดียวกันก็ยงัคงท างานกับบุคลากรดา้นหนา้เพื่อส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ ศูนยก์ลางของ
กระบวนการนัน้คือผูใ้ชแ้ละการตระหนกัรูใ้นพฤตกิรรมของผูใ้ช ้

เว็ทเตอร ์เอ็ดแมน และคนอ่ืน ๆ (Wetter-Edman et al., 2014) ใหน้ิยามการออกแบบบรกิาร 
หมายถึง การคิดอย่างสรา้งสรรค์โดยเน้นคนเป็นศูนย์กลางและสามารถวนซ า้ได้ ( Iterative 
approach) เพื่อสรา้งนวตักรรมการบรกิาร 

มารเ์คซ Marquez (2016, p. 24) ใหน้ิยามการออกแบบบริการ หมายถึง วิธีการออกแบบ
แบบองคร์วมท่ีเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง หรือเขา้ใจพฤติกรรมของลกูคา้ เพื่อสรา้งสรรคห์รือปรบัปรุง
บริการใหด้ียิ่งขึน้ โดยเก่ียวขอ้งกับการท างานอย่างใกลชิ้ดกับผูใ้ชท้ั้งภายในและภายนอกเพื่อ
ก าหนดปัญหาและแนวทางแกไ้ข ดว้ยการออกแบบบริการทุกแง่มมุของเป็นบริการและมองแบบ
องคร์วมซึง่ช่วยใหเ้ห็นสว่นตา่ง ๆ ของประสบการณใ์นการน าองคป์ระกอบแตล่ะสว่นมาบรูณาการ
และน ามาปรบัใหเ้ขา้กับประสบการณโ์ดยรวม ซึ่งบริการท่ีออกแบบมาอาจมีขนาดใหญ่หรือเล็ก
เท่าท่ีความตอ้งการของการปรบัปรุงประสบการณข์องผูใ้ช ้รวมถึงการมองภาพรวมและบทบาท
ของบรกิารรวมถึงผูท่ี้รบัผิดชอบในแตล่ะสว่น  

คตัตลาน็อตโต Catalanotto (2018b) ใหน้ิยามการออกแบบบรกิาร หมายถึง การออกแบบท่ี
ช่วยปรบัปรุงประสบการณข์องทกุคนท่ีเก่ียวขอ้งทัง้ผูใ้หบ้รกิาร ผูร้บับรกิาร และผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 
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โดยดว้ยการออกแบบจะเพิ่มประสิทธิภาพของการด าเนินงานขององคก์รเพื่อรองรบัการใชบ้ริการ
ของลกูคา้ในทกุขัน้ตอนใหด้ียิ่งขึน้  

มูลนิธิการออกแบบปฏิสัทพันธ์ Interaction Design Foundation (2020b) ให้นิยามการ
ออกแบบบรกิาร หมายถึง การออกแบบท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารและลกูคา้ บน
พืน้ฐานของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ สิ่งอ านวยความสะดวก การสื่อสาร และบุคคล  เพื่อปรบัปรุง
คณุภาพของบริการและการปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้ริการและลกูคา้ การออกแบบบริการใชเ้พื่อ
สรา้งบริการใหม่และเพื่อปรบัปรุงประสิทธิภาพของบริการท่ีมีอยู่ เช่นเดียวกับ แมทท ์เบล (Matt 
Beale) จาก Carnegie School of Design กล่าวว่า “การออกแบบ คือ การสรา้งสิ่งท่ีดี (แลว้ดีขึน้) 
และถกูตอ้ง (ยอดเย่ียม) ส  าหรบัผูท่ี้ใชแ้ละพบเจอ” 

กล่าวโดยสรุป การออกแบบริการเป็นการออกแบบประสบการณเ์พื่อเพิ่มประสบการณท่ี์ดี
ยิ่งขึน้ สรา้งคุณค่าให้แก่บริการ ท าให้บริการมีมาตรฐานในการท างานโดยเช่ือมโยงระหว่าง
ผูใ้ชบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิาร และผูท่ี้มีความเก่ียวขอ้งทกุส่วน โดยเริ่มตน้จากการคน้หาความตอ้งการท่ี
แท้จริง น ามาออกแบบแนวคิดในการใหบ้ริการ และน าไปทดสอบเพื่อประเมิน ปรบัปรุง และ
พัฒนาการบริการใหด้ียิ่งขึน้ เพื่อสรา้งความประทับใจ ความพึงพอใจ ประสบการณท่ี์ดี ใหแ้ก่
บรกิาร 

ความเป็นมาของการออกแบบบริการ 
การออกแบบบรกิารไดร้บัการพฒันาขึน้จากศาสตรก์ารออกแบบหลายแขนงโดยอาศยัเครื่อง

และวิ ธีการท างานออกแบบผลิตภัณฑ์ (Interaction design) การออกแบบการสื่ อสาร 
(Communication design) ผสมผสานกบัศาสตรแ์ละเครื่องมือการวางแผนกลยทุธท์างธุรกิจ การ
ผสานเครื่องมือจากศาสตรเ์หลา่นีร้วมไวใ้นกระบวนการออกแบบริการ เอือ้ใหที้มสามารถสรา้งจดุ
ปฏิสัมพันธ์ของการบริการ (Service touchpoints) และแพลตฟอร์มอันหลากหลายอย่างมี
ประสิทธิภาพ (ศนูยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ, 2558) 

เหตกุารณท่ี์ส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดแนวคิดการออกแบบบรกิาร เรยีงตามล าดบั ดงันี ้(Catalanotto, 
2018a; ภิรญา รวงผึง้ทอง, 2563) 

ค.ศ. 1982 การก าเนิดของขอ้ก าหนดการออกแบบบรกิาร ค าว่า Service design ดไูดร้บัการ
ประกาศเกียรติคณุเป็นครัง้แรกโดยลินน ์โชสแตก (Lynn Shostack) ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการตลาดใน
อตุสาหกรรมธนาคารในขณะนัน้ โดยมีแนวคดิวา่การออกแบบบรกิารเป็นงานของฝ่ายการตลาด 
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ค.ศ. 1991 การออกแบบการบรกิารมีระเบียบวินยัปฏิบตัิ โดยเริม่จากสถาบนัการศกึษา Köln 
International School of Design โดย ศ. ดร.ไมเคิล เออรล์อฟฟ์ และสรา้งรูปแบบระเบียบวินัย
ปฏิบตัิใหเ้ป็นท่ียอมรบัในดา้นวิชาการ ซึง่ท าใหก้ารออกแบบบรกิารไม่ไดส้นใจดา้นการตลาดเพียง
อยา่งเดียว  

ค.ศ. 2011 การออกแบบบริการเริ่มมีบริษัทท่ีปรึกษาดา้นการออกแบบบริการรายแรก คือ 
บริษัท Liveworks ซึ่งเป็นบริษัทด้านการออกแบบบริการแห่งแรกของโลก ก่อตั้งท่ีลอนดอน 
ปัจจุบนัเป็นผูมี้บทบาทส าคญัดา้นการออกแบบและท่ีปรกึษาการออกแบบบริการ โดยเช่ียวชาญ
พิเศษในงานดา้นบรกิารสาธารณะ  

ค.ศ. 2004 เกิดเครอืข่ายการออกแบบบรกิาร สถาบนั Köln International School of Design 
ดว้ยความสนับสนุนจาก Carnegie Mellon University, Linköpings University, Politecnico di 
Milano และ Domus Academy ได้สรา้งเครือข่ายการออกแบบบริการระหว่างประเทศ หรือ 
Service Design Network (SDN) ในระยะสัน้ ปัจจุบนัมีสมาชิกมากกว่า 1,300 คนและมีองคก์ร
สมาชิกมากกว่า 100 แห่ง องคก์รนีร้บัผิดชอบการประชมุการออกแบบการบรกิารระหว่างประเทศ
และการรบัรองการออกแบบบรกิาร 

ค.ศ. 2016 เป็นปีท่ีส  าคญัในเชิงสญัลกัษณ ์เป็นปีท่ีมีการเฉลิมฉลองวนัออกแบบบริการเป็น
ครัง้แรก วนัเฉลิมฉลองการออกแบบบรกิารเกิดขึน้อย่างเป็นทางการครัง้แรกในเดือนมิถนุายน วนั
แห่งการเฉลิมฉลองนีถู้กสรา้งขึน้โดยเครือข่ายการออกแบบบริการ นักออกแบบบริการทั่วโลก
พยายามแสดงสนใจและความหลงใหลโดยเฉพาะบนเครือข่ายสงัคมออนไลนเ์พื่อสรา้งการรบัรู ้
เก่ียวกบัการออกแบบบรกิาร 

 
ปัจจุบนัวิทยาการดา้นการบริการมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง สามารถจ าแนกได ้ดงันี ้(ศนูย์

สรา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557) 
1. การตลาดเพื่องานบริการ (Service marketing) เป็นการน าศาสตรด์า้นการตลาดมา

ประยกุตก์บัการบรกิาร 
2. วิศวกรรมการบริการ (Service engineering) เป็นการเรียนรูด้ ้านโครงสรา้งและการ

ออกแบบเชิงวิศวกรรมศาสตรใ์นงานบรกิาร 
3. การจัดการงานบริการ (Service management) เป็นการบริหารจัดการการบริการและ

จดัระบบขององคก์รบรกิาร  
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4. วิทยาการบริการ (Service science) เป็นการพัฒนานวัตกรรมเพื่อคน้หารูปแบบงาน
บรกิารใหม ่ๆ ท่ีเสรมิสรา้งศกัยภาพในการแข่งขนัขององคก์รบรกิาร 

5. การออกแบบบริการ (Service design) เป็นการผนวกศาสตร์ด้านงานบริการกับ
เป้าหมายของการพัฒนาองคก์ร โดยค านึงถึงทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งไม่ว่าจะเป็นพนักงานใน
องคก์ร ผูบ้รโิภค รวมไปถึงบคุคลหรอืหน่วยงานอื่นท่ีเช่ือมโยงกบัธุรกิจ 

กล่าวโดยสรุป การออกแบบบรกิารมีวิวฒันาการท่ีส าคญัจากศาสตรท์างดา้นการตลาดและ
อตุสาหกรรม ท่ีมีการน ามาประยกุตใ์ชก้บังานดา้นการบรกิาร เพื่อพฒันา ปรบัปรุงการบรกิารหรอื
ผลิตภัณฑ์   ท่ีจะส่งผลให้องค์กรหรือธุรกิจขับเคลื่อนไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสบ
ความส าเรจ็ 

การออกแบบบริการห้องสมุด 
ศนูยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ (2557) เป็นศนูยก์ลางการเรียนรูแ้ละแหล่งคน้ควา้ขอ้มลูดา้น

การออกแบบและความคิดสรา้งสรรคใ์หก้บัสงัคมไทย ไดพ้ฒันารูปแบบการออกแบบบริการการ 
ประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 การส ารวจและเก็บขอ้มูล (Exploration) หมายถึง การศึกษาคน้ควา้และเก็บ
ขอ้มลูเชิงลึก โดยเฉพาะการวิจยัในเชิงมานษุยวิทยาและวฒันธรรม (Ethnography research) ท่ี
จะท าใหส้ามารถระบุถึง “ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง” ของผูบ้ริโภค ซึ่งจะเป็นขอ้มลูท่ีน าไปสู่การหา
ช่องวา่งหรอืโอกาสใหม่ ๆ ส าหรบัการออกแบบบรกิารท่ีเหมาะสมท่ีสดุได ้ 

ขั้นตอนท่ี 2 การสรา้งแนวคิดงานบริการ (Creation) หมายถึง การน าผลวิจัยท่ีไดจ้าก
ขัน้ตอนแรกมาออกแบบแนวคิดงานบรกิาร ซึ่งจะเนน้ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งไม่ว่าจะเป็นผูมี้ส่วนไดส้ว่นเสีย
มามีสว่นรว่ม (Co-creation) ในกระบวนการออกแบบดว้ย 

ขั้นตอนท่ี 3 การน าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง  (Reflection & Implementation) 
หมายถึง การน าบทสรุปแนวคิดในขัน้ตอนการสรา้งแนวคิดงานบริการมาสรา้งแบบจ าลองเพื่อ
ศึกษาความเป็นไปได ้(Prototype) และทดสอบการท างานของระบบการบริการ โดยจะเปิดรบั
ความเห็นจากทุกฝ่าย เพื่อน ามาวิเคราะหป์รบัปรุงรูปแบบการบริการใหส้อดคลอ้งกับเป้าหมาย 
รวมทัง้สรา้งความสะดวกและความพงึพอใจใหเ้กิดขึน้สงูสดุ  

นอกจากนีก้ารออกแบบบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ระดบั ดงันี ้(ศนูยส์รา้งสรรคง์าน
ออกแบบ, 2557)  
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1. ไม่มีการออกแบบบรกิาร (No Service Design) ไม่มีการค านงึถึงการออกแบบบรกิารเลย  
2. ระดับปฏิสัมพันธ์ ( Interface Level) น าการออกแบบบริการไปใช้ในจุดท่ีองค์กรมี

ปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้โดยตรงหรอืในสว่นรูปแบบภายนอก  
3. ระดบัระบบ (System Level) ประยุกตก์ารออกแบบบริการเขา้สู่งานระบบขององคก์ร 

เพื่อใหท้ัง้องคก์รท างานไดมี้ประสิทธิภาพมากขึน้  
4 ระดบัยทุธวิธี (Strategic Level) ใชก้ารออกแบบบริการเพื่อช่วยสรา้งกลยทุธข์ององคก์ร 

ก าหนดทิศทางการเติบโต และการพฒันาในภาพรวม 

 

ภาพประกอบ 1 ระดบัขัน้ของการออกแบบบรกิาร 

ท่ีมา ศนูยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ (2557, น. 27) 

 

นอกจากนี ้ส  านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2562) ไดก้ าหนดเครื่องมือส าหรบั
การออกแบบบรกิาร ไดแ้ก่  

1. การสมัภาษณต์ามบรบิท (Contextual interview) เป็นการพดูคยุกบัผูเ้ก่ียวขอ้งดว้ยการ
ใชค้  าถามปลายเปิดถามเก่ียวกับประสบการณท่ี์ไดร้บัจากการใชบ้ริการ มกัจะเป็นการพดูคยุใน
พืน้ท่ีการใหบ้ริการจริง เพื่อใหส้ถานการณก์ระตุน้ใหต้อบค าถามไดง้่ายขึน้ เครื่องมือนีจ้ะช่วยให้
เขา้ใจความตอ้งการแฝง และมมุมองท่ีผูใ้ชบ้รกิารมีตอ่การบรกิารในปั จจบุนัไดม้ากยิ่งขึน้ 

2. การลงพืน้ท่ีส  ารวจการใช้บริการ (Service safari) เริ่มจากผู้เก็บขอ้มูลทดลองเข้าใช้
บรกิารจรงิ เพื่อส ารวจและเก็บขอ้มลูประสบการณใ์นมมุมองของผูใ้ชบ้รกิาร จะท าใหเ้ขา้ใจความ
คาดหวงัและมองเห็นปัญหาหรอืโอกาสท่ีควรน ามาพฒันาการบรกิารใหด้ีขึน้ 
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3. แผนผังผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในระบบ (System map) เป็นเครื่องมือท่ีช่วยแสดงภาพรวม
เก่ียวกบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบักระบวนการบรกิารท่ีผูใ้ชบ้รกิารตอ้งมีปฏิสมัพนัธ ์รวมทัง้ระบบการ
ใหบ้รกิารฝ่ังหลงับา้น นโยบาย การบรหิารงานตา่ง ๆ ท าใหส้ามารถหาแนวทาง หรอืโอกาสในการ
พฒันางานบรกิารและท าใหผู้ป้ฏิบตัิงานทราบวา่เม่ือตอ้งปรบัปรุงขัน้ตอนใดในระบบการใหบ้รกิาร 
การด าเนินการนัน้จะเก่ียวขอ้งกบัใครหรอืสว่นงานใดบา้ง และจะสง่ผลกระทบอยา่งไรตอ่ไป 

4. การสรา้งผูใ้ชจ้  าลอง (Persona) เม่ือท าการส ารวจและคน้ควา้ขอ้มลูเบือ้งตน้จะสงัเกตได้
ว่าในงานบรกิารมีกลมผูใ้ชบ้รกิารจ านวนมาก ท าใหเ้ราไดข้อ้มลูของกลุม่คนท่ีแตกตา่งหลากหลาย 
การเลือกใชเ้ครื่องมือสรา้งผูใ้ชจ้  าลองจะช่วยจดัการขอ้มลู เพื่อใหเ้ห็นภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการแต่
ละกลุม่ไดช้ดัเจน และน ามาเป็นขอ้มลูประกอบการพฒันาไดส้ะดวกขึน้ 

5. แผนผงัประสบการณข์องผูใ้ชบ้ริการ (Use journey map) การน าขอ้มลูจากการส ารวจ
มาประมวลผลและสรุปในรูปแบบแผนผัง เพื่อแสดงใหเ้ห็นประสบการณ์และความพึงพอใจท่ี
ผู้ใช้บริการได้รับจากแต่ละกิจกรรมและทุกจุดปฏิสัมพันธ์ของการบริการตามล าดับ ผลการ
วิเคราะหท่ี์ไดจ้ากเครื่องมือนี ้จะช่วยแสดงใหเ้ห็นจุดเด่นท่ีควรส่งเสริม และจุดดอ้ยท่ีควรแกไ้ข
ปรบัปรุง เพื่อสรา้งประสบการณท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดด้ียิ่งขึน้ 

6. โจทย์ในการออกแบบ (Design brief) การเก็บรวบรวมข้อมูล การสังเกต และการ
พิจารณาความสมัพนัธข์องระบบการบริการตลอดกระบวนการ จะท าใหอ้อกแบบโจทยท่ี์ดีได ้ซึ่ง
จะท าใหเ้กิดการสรา้งสรรคส์ิ่งใหม ่เพื่อน าไปสูก่ารแกไ้ขปัญหาและสรา้งประสบการณก์ารบรกิารท่ี
ดีของผูใ้ชบ้รกิารได 

7. การระดมความคิด (Brainstorming) เป็นวิธีการหรือเครื่องมือท่ีช่วยกระตุน้ใหทุ้กคน 
แสดงความคิดเห็น หรือแนวคิดการแก้ไขปัญหาออกมาให้ไดม้ากท่ีสุด โดยยังไม่พิจารณาถึง
คณุภาพของแนวคิด หรอืความเป็นไปไดใ้นทางปฏิบตัิ 

8. การระดมความคิด: เราจะ...ไดอ้ย่างไร? (Brainstorming: How might we...) การระดม
ความคิดโดยตัง้ค  าถามว่า เราจะ...ไดอ้ย่างไร เป็นการน าเอาความรูส้ึกเชิงลึกต่อการบริการท่ี
ตอ้งการพฒันาหรือปัญหาท่ีพบ ซึ่งเป็นโจทยข์องการออกแบบ มาตัง้ค  าถามเพื่อหาโอกาสในการ
สรา้งสิ่งใหม่ วิธีนีแ้ตกต่างจากการระดมความคิดแบบทั่วไป คือ จะมีการค านึงถึงความเป็นไปได้
มากขึน้ เน่ืองจากตอ้งตอบค าถามวา่ “จะท าไดอ้ยา่งไร” 

ไอดีโอ (IDEO, 2016) บริษัทท่ีปรกึษาดา้นการออกแบบชัน้น าของโลกไดพ้ฒันารูปแบบการ
ออกแบบบริการหอ้งสมุดของไอดีโอ (IDEO design thinking for library) ซึ่งเป็นแนวทางในการ
ปรบัปรุงหอ้งสมดุผ่านการแกปั้ญหาอยา่งสรา้งสรรค ์โดยมีชดุเครือ่งมือท่ีแนะน าตลอดกระบวนการ
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คิดเชิงออกแบบ เพื่อเริ่มคิดหาวิธีแก้ปัญหาในชีวิตประจ าวันภายในห้องสมุดได้ การคิดเชิง
ออกแบบหรือการออกแบบท่ีเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง โดยการคิดเชิงออกแบบส าหรบัหอ้งสมดุเป็น
ชดุเครื่องมือท่ีสามารถช่วยแกปั้ญหาท่ีหอ้งสมดุเผชิญในปัจจบุนั เช่น การใชง้านนอ้ยเกินไป การมี
งบประมาณและทรพัยากรท่ีจ ากดั เป็นความทา้ทายท่ีบรรณารกัษ์ตอ้งเผชิญ บรรณารกัษต์อ้งการ
มุมมอง เครื่องมือ และแนวทางใหม่ๆ ซึ่งกระบวนการคิดเชิงออกแบบจะเป็นประโยชนต์่องาน
ห้องสมุด เน่ืองดว้ยห้องสมุดหลายแห่งไดป้รบัเปลี่ยนแนวทางเพื่อปรบับริบทให้เขา้กับความ
ตอ้งการในศตวรรษท่ี 21 เช่น หอ้งสมดุเป็นศนูยก์ลางของชมุชน การใหบ้รกิารพืน้ท่ีท างานรว่มกนั 
และเวทีส าหรบัแสดงผลงาน การคดิเชิงออกแบบส าหรบัหอ้งสมดุเป็นแนวทางที่จะช่วยใหห้อ้งสมดุ
มีวิธีการท างานท่ีชดัเจนขึน้ สามารถเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ผูมี้ส่วนร่วม และชุมชน 
เพื่อการพฒันาบรกิาร เครื่องมือ และประสบการณท่ี์ดียิ่งขึน้ส  าหรบัผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุ ซึง่การคิด
เชิงออกแบบส าหรบัหอ้งสมุดเป็นแนวทางท่ีสรา้งสรรคห์รือเป็นชุดขัน้ตอนท่ีจะช่วยให้หอ้งสมุด
ออกแบบการบรกิารไดจ้ากสว่นประกอบ 3 ปัจจยั คือ ความมีชีวิต (ธุรกิจ) ความเป็นไปได ้(เทคนิค) 
และ ความปรารถนา (มนษุย)์ กลา่วอีกนยัหนึ่งคือเม่ือเกิดการแกปั้ญหาท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของมนษุย ์ประกอบกบัความเป็นไปไดท้างการเงิน และความเป็นไปไดท้างเทคโนโลยี นวตักรรมจงึ
เกิดขึน้โดยท่ีปัจจยัเหลา่นีท้บัซอ้นกนั 

การคิดเชิงออกแบบ (Design thinking) หรือการออกแบบท่ีมีผูร้บับริการเป็นศนูยก์ลาง นี ้มี
จดุตัง้ตน้จาก "คน" คือ   ผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารหอ้งสมดุ การคิดเชิงออกแบบนัน้ประกอบไปดว้ยสว่นท่ี
เป็นทัง้ขัน้ตอนการปฏิบตัิ และส่วนท่ีเป็น "ชดุความคิด" (Mindset) ซึ่งสนบัสนนุใหบ้รรณารกัษ์ฝึก
คิดแบบ "นักออกแบบ" ด้วยชุดความคิดของนักออกแบบจะท าให้บรรณารักษ์มอง "ปัญหา" 
เปลี่ยนเป็น "โอกาส" ท าใหเ้กิดความมั่นใจในการเริ่มตน้สรรหาแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีพลิกโฉม 
(Transformative) ไดใ้นท่ีสดุ โดยมีกระบวนการ 3 ขัน้ตอน ดงันี ้(IDEO, 2015) 

ขัน้ตอนท่ี 1 การคน้หา รวบรวมแรงบนัดาลใจ (Inspiration) การเขา้ใจอย่างลกึซึง้ถึงความ
ตอ้งการของผูค้น จากการฟัง การสมัภาษณ ์การสงัเกตการณ ์การส ารวจ เป็นตน้ แมว้่าบางครัง้
อาจคิดว่าแรงบนัดาลใจเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ไดเ้อง แต่แรงบนัดาลใจในการคิดเชิงออกแบบคือการ
ส ารวจเชิงรุก ดว้ยการเตรียมการท่ีเหมาะสม ขัน้ตอนแรงบนัดาลใจจะช่วยใหไ้ดร้บัประสบการณ์
และมมุมองใหม่ๆ และจะเป็นรากฐานท่ีดีส  าหรบัการออกแบบขัน้ต่อไป หอ้งสมดุสามารถเริ่มตน้
ดว้ยการคน้หาแรงบนัดาลใจจากสิ่งรอบตวั และท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอย่าง
ลกึซึง้ ซึง่ประกอบดว้ย ขัน้ตอนท่ี 1 การก าหนดความทา้ทายดา้นการออกแบบ โดยเนน้เฉพาะกลุม่
ผูใ้ชใ้นหอ้งสมุด ตรวจสอบใหแ้น่ใจถึงค าถามท่ีก าลังแกไ้ขปัญหา ออกจากมุมมองเดิม ๆ เพื่อ
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โอกาสในการส ารวจทางเลือกท่ีหลากหลาย และตรวจสอบใหแ้น่ใจว่ามีความเป็นไปไดท่ี้จะท าให้
เสร็จภายในระยะเวลา 5-6 สปัดาห ์หรือช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกับบริบท ขัน้ตอนท่ี 2 การส ารวจ
วิธีการวิจยั ดว้ยวิธีการท่ีจะช่วยใหไ้ดร้บัความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการท่ีลึกซึง้ยิ่งขึน้ผ่านวิธีการหลกั เช่น 
การสมัภาษณก์ลุ่มผูใ้ชต้วัอย่าง การสมัภาษณเ์ชิงลึก การสรา้งประสบการณแ์ปลกใหม่ใหก้ลุ่ม
ลกูคา้ และวิธีการอ่ืน ๆ เช่น การจดบนัทึก การเล่าเรื่องดว้ยภาพ เสน้ทางประสบการณข์องลกูคา้ 
การจดัเรียงขอ้มูลเป็นกลุ่ม เป็นตน้ และขัน้ตอนท่ี 3 วางแผนการวิจยั โดยวางแผนการคิดหาวิธีท่ีจะ
ช่วยใหเ้ขา้ใจผูใ้ชบ้รกิารไดด้ีท่ีสดุ ตัง้ค  าถามพื่อเลือกวิธีการวิจยัและคิดเก่ียวกบัการจดัท าเอกสาร 
งานวิจัย โดยสงัเกตการณใ์นหอ้งสมุด มักจะถ่ายภาพและวิดีโอ โดยตอ้งไดร้บัอนุญาตในการ
ถ่ายภาพและวิดีโอ สว่นการสมัภาษณถ์ึงแมว้่าจะเป็นการสนทนาโดยพืน้ฐานแตไ่ม่ไดห้มายความ
ว่าจะเป็นเรื่องง่าย เม่ือพดูกบัผูเ้ขา้รว่มการวิจยัควรพยายามท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณรู์ส้กึสบาย ไม่เป็น
ทางการเกินไป สมัภาษณด์ว้ยน า้เสียงสบายๆ การสมัภาษณจ์ึงจ าเป็นตอ้งมีการเตรียมตวัอย่าง
เขม้งวด เม่ือจดัตารางสมัภาษณแ์ลว้จะตอ้งวางแผนถึงสิ่งท่ีจะถาม เพราะค าถามจะท าช่วยใหก้าร
สมัภาษณค์รอบคลมุหวัขอ้การสนทนาทัง้หมด 

ขัน้ตอนท่ี 2 การสรา้งความคิด การระดมสมอง (Ideation) ในการออกแบบริการจากแรง
บนัดาลใจ เรื่องราว และประสบการณ ์และน าออกมาใหเ้ป็นรูปธรรม เปลี่ยนการวิจยัใหเ้ป็นขอ้มลู
เชิงลึกท่ีน าไปปฏิบตัิไดจ้ริง ซึ่งจะกลายเป็นรากฐานส าหรบัการออกแบบท่ีจบัตอ้งไดจ้ากสิ่งท่ี ได้
เรียนรูใ้นช่วงการคน้หารวบรวมแรงบนัดาลใจ โดยการพฒันาขอ้มลูเชิงลกึท่ีจะช่วยก าหนดโอกาส
ในการออกแบบ และสรา้งไอเดียท่ีหลากหลายผ่านการระดมสมอง จากนัน้จะน าความคิดเปลี่ยน
ใหเ้ป็นสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้ซึ่งสามารถน าไปทดสอบได ้ซึ่งประกอบดว้ย ขัน้ตอนท่ี 1 การเล่าเรื่อง ถึง
เวลาแบ่งปันสิ่งท่ีไดเ้รียนรูก้บัทีม เพื่อเริ่มพฒันาขอ้มลูเชิงลึกและรบัรูป้ระเด็นส าคญั การแบ่งปัน
เรือ่งราวคือการเลา่เรื่องราวทัง้ท่ีครุน่คิดและชวนใหน้กึถึง แลกเปลี่ยนมมุมองของผูใ้ชท่ี้แตกตา่งกนั
และรบัขอ้มูลเชิงลึกเพื่อท าความเขา้ใจในความทา้ทายส าหรบัการออกแบบบริการ ขัน้ตอนท่ี 2 
คน้หาหัวขอ้หรือประเด็นส าคญั เพื่อสรา้งการเช่ือมต่อระหว่างการวิจัยกับการระบุรูปแบบและ
หัวขอ้หรือประเด็นส าคญั โดยน าขอ้มลูจากการสมัภาษณแ์ละประสบการณก์ารวิจัยมาจัดกลุ่ม
ขอ้มูลหรือจัดระเบียบขอ้มูล ขั้นตอนท่ี 3 การระดมสมอง น าขอ้มูลเชิงลึกท่ีไดส้รา้งขึน้มาเป็น
จุดเริ่มตน้ในการสรา้งแนวคิด โดยสามารถใชว้ิธีการสรา้งค าถาม "How Might We" ในขัน้ตอนนี้
เก่ียวกบัการระดมความคดิอย่างมีประสิทธิภาพ ขัน้ตอนท่ี 4 การสรา้งไอเดีย เป็นวิธีท่ีดีท่ีสดุในการ
สรา้งความคิดจ านวนมากในคราวเดียวกันคือ การระดมความคิด การประชุม ซึ่งการระดม
ความคิดจะช่วยใหส้ามารถรวมสิ่งตา่ง ๆ เขา้ดว้ยกนัไดอ้ยา่งง่ายดาย โดยจะไมมี่ความคิดท่ีไมด่ีใน
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การระดมความคดิ สรา้งพืน้ท่ีปลอดภยัท่ีช่วยกระตุน้ใหท้กุคนเสนอไอเดีย สามารถน าเสนอแนวคิด
ท่ีอาจจะดทูะเยอทะยานหรือดไูม่สมจริงแต่ก็อาจจะช่วยจดุประกายความคิดใหก้บัคนอ่ืนได ้และ
เม่ือไดย้ินไอเดียจากเพื่อนร่วมทีม ใหค้ิด “และ…” มากกว่า “แต่…” เพื่อท่ีจะสรา้งสรรคแ์ละเปิด
กวา้งใหม้ากท่ีสดุ ลองคิดดวู่าสามารถท่ีจะรวมหรอืขยายแนวคิดใหม่ไดอ้ย่างไร จดจ่ออยู่กบัหวัขอ้
ในการระดมความคิด ควรรบัฟังความคิดทัง้หมด วาดความคิดแทนท่ีการเขียนอาจรา่งภาพง่ายๆ 
ท่ีสามารถสื่อไดม้ากกว่าแค่ค  าพูดและง่ายต่อการจดจ าและต่อยอด และตัง้เป้าหมายท่ีทา้ทาย
ส าหรบัจ านวนความคิดท่ีสรา้งขึน้ เพราะวิธีท่ีดีท่ีสดุในการหาความคิดคือการมีความคิดมากมาย
ก่อน เพื่อช่วยให้การระดมความคิดมีประสิทธิภาพ และสนุกสนาน และขั้นตอนท่ี 5 การสรา้ง
ตน้แบบ สรา้งแนวคิดท่ีใหเ้ป็นรูปธรรม การน าเสนอแนวคิดท าใหส้ามารถแบง่ปันความคิดกบัผูอ่ื้น
ได ้รบัค าตชิม และเรยีนรูว้ิธีปรบัแตง่เพิ่มเตมิ 

ขัน้ตอนท่ี 3 การทวนซ า้ (Iteration) ความคิดแรกอาจจะไม่ใช่ความคิดท่ีดีท่ีสดุ ตอ้งมีการ
ท าซ า้ หรือน าความคิด ขอ้เสนอแนะไปปรบัปรุงอยู่เสมอ การทวนซ า้เป็นการน าแนวคิดมาพฒันา
ตามความคิดเห็นของผูใ้ช ้แนวคิดแรกอาจไม่ใช่แนวคิดท่ีดีท่ีสุด จะตอ้งท าซ า้หรือต่อยอดจาก
แนวคิดนัน้เพื่อปรบัปรุง ในขัน้ตอนนีอ้าจเริ่มท าการทดลองโดยน าตน้แบบไปใชจ้ริง รวบรวมค าติ
ชม และพฒันาแนวคิดต่อไป แนวทางการคิดเชิงออกแบบไม่ไดเ้ป็นเสน้ตรงเสมอไป ดงันัน้อาจ
พบว่าจ าเป็นตอ้งกลับไปยังขั้นตอนก่อนหน้าของกระบวนการเพื่อด าเนินการพัฒนาแนวคิด 
ประสบการณ ์และมมุมองเพื่อเป็นรากฐานท่ีดีส  าหรบัการออกแบบขัน้ตอ่ไป โดยการออกแบบซ า้ ๆ 
ขึน้อยู่กับกระบวนการสรา้งตน้แบบและการทดลอง การสรา้งแนวคิดท่ีจับตอ้งได ้การรวบรวม
ความคิดเห็นของผูใ้ช ้การสงัเคราะหข์อ้มลู และการพฒันาแนวคิด อาจเริ่มตน้ดว้ยการทดสอบ
ตน้แบบในหอ้งสมดุ และน าความคิดท่ีไดไ้ปเป็นส่วนหนึ่งของการใหบ้รกิารหลกั สิ่งส  าคญัคือตอ้ง
สงัเกตว่าการทวนซ า้ตอ้งใชเ้วลา ซึง่อาจจะตอ้งท าซ า้หลายๆ ครัง้ก่อนท่ีจะพรอ้มท่ีจะน าแนวคิดไป
ใชอ้ย่างเต็มท่ี เพื่อเปิดกวา้งต่อแนวคิดท่ีว่าความคิดเห็นของผูใ้ชจ้ะน าไปสู่ทิศทางท่ีอาจไม่เคย
คาดคิดมาก่อน รู ้ว่าแนวคิดไหนท่ียังไม่สมบูรณ์และเรียนรู ้วิ ธีปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง  ซึ่ง
ประกอบดว้ย ขัน้ตอนท่ี 1 สะทอ้นการทวนซ า้ การท าตน้แบบอาจไม่สมบูรณ ์การท ากิจกรรมน า
ร่องขนาดเล็กจะช่วยให้ตน้แบบเป็นสมบูรณ์ยิ่งขึน้ สามารถพัฒนาแนวคิดเพื่อก้าวไปสู่การน า
แนวคิดไปใชจ้ริง ขัน้ตอนท่ี 2 รบัขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช ้ใชต้น้แบบเพื่อรบัค าติชมของผูใ้ช ้ซึ่งเป็น
หนึ่งในเครื่องมือท่ีมีคา่ท่ีสดุในการพฒันาความคิด ค าติชมสามารถช่วยใหป้รบัเปลี่ยนตน้แบบของ
คณุอย่างต่อเน่ือง เป็นการส ารวจ ช่วยท าใหค้วามคิดดีขึน้ ค  าติชมเป็นสิ่งท่ีมีค่ามากส าหรบัการ
พฒันาแนวคิด แตก็่อาจสรา้งความสบัสนไดเ้ช่นกนั ซึง่สิ่งท่ีไดย้ินจากผูใ้ชห้ลายรายอาจขดัแยง้กนั



  31 

หรืออาจไม่สอดคลอ้งกันกับเป้าหมาย จึงควรจัดเรียงค าตอบท่ีคุณไดร้บัและตดัสินใจว่าจะท า
อย่างไรในการทวนซ า้ครัง้ตอ่ไป ขัน้ตอนท่ี 3 การท ากิจกรรมน ารอ่งขนาดเล็กตอ่เน่ือง เป็นกิจกรรม
ท่ีอยู่ระหว่างการสรา้งตน้แบบและการใชง้านจริง ความคิดช่วยใหต้น้แบบเป็นแนวคิดอย่างเป็น
รูปธรรม การท ากิจกรรมน ารอ่งขนาดเล็กเป็นวิธีการพฒันาตน้แบบ ช่วยใหส้ามารถน าไปปรบัปรุง
ก่อนด าเนินการอย่างเต็มท่ีส  าหรบัผูใ้ชห้อ้งสมดุ และขัน้ตอนท่ี 4 ประเมินความคืบหนา้ หลงัจาก
รวบรวมความคดิเห็นของผูใ้ชแ้ละสงัเกตผูใ้ชต้ามบรบิท จะมีการประเมินความกา้วหนา้ ซึง่ขัน้ตอน
การทวนซ า้คือการไตรต่รองขอ้เสนอแนะและท างานรว่มกบัทีมเพื่อสรา้งการทวนซ า้ครัง้ตอ่ไป และ
ควรประเมินขอ้จ ากดัในทางปฏิบตัิเพื่อน าความคิดไปปฏิบตัิอย่างถาวรยิ่งขึน้ 

 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการออกแบบบรกิาร 3 ขัน้ตอน ของไอดีโอ 

ท่ีมา IDEO (2015, p. 10) 

องคป์ระกอบการออกแบบบริการ 
การออกแบบบรกิารเป็นชดุของการปฏิบตัิท่ีเนน้การสงัเกตการณ ์การสมัภาษณ ์และกิจกรรม

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช ้มีขัน้ตอนเบือ้งตน้ 3 ประการ คือ การสงัเกตการณ ์การท าความเขา้ใจ/การคิด 
และการน าไปใช ้ในแต่ละช่วงนี ้ทีมออกแบบและผูใ้ชท้  างานรว่มกนัในการปรบัแต่งบริการท่ีมีอยู่
ดว้ยกนัหรือรว่มกนัสรา้งบริการใหม่ขึน้มา ผลผลิตทา้ยสดุหรือเป้าหมายของการออกแบบบริการ
คือการท าให้มั่นใจว่าการเช่ือมประสานบริการนั้นเป็นประโยชน์ สามารถใช้ได ้และเป็นท่ีพึง
ปรารถนาจากมุมของผู้ผลิต (Mager, 2008, p. 355) ซึ่งวิธีด  าเนินการมีการด าเนินการและ
เอือ้อ านวยโดยทีมออกแบบของผูเ้ช่ียวชาญดา้นตา่ง ๆ  
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การสรา้งสรรคร์่วมกัน (Co-creation) เป็นองคป์ระกอบหลกัของการออกแบบบริการ โดย
กระบวนการนีเ้ป็นการท างานรว่มกนัระหวา่งทีมออกแบบหอ้งสมดุและมีสว่นไดเ้สียเพื่อสรา้งสรรค์
ต้นแบบการส่งมอบบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Steen, 
Manschot, และ Koning, 2011) การออกแบบบริการจึงเป็นการคน้หาหนทางแกปั้ญหาส าหรบั
บรกิารท่ีสามารถแสดงวิธีการตา่ง ๆ ส าหรบัสถาบนัตา่ง ๆ ขอบเขตของโครงการออกแบบบรกิารจึง
ท าการคน้หาเพื่อส ารวจทกุประเด็นของบรกิารในหอ้งสมดุ แต่มกัจะเป็นว่าทีมออกแบบบรกิารจะ
เริ่มตน้ดว้ยจ านวนหนึ่งหรือสองบรกิาร เช่น บรกิารอา้งอิง จากนัน้คน้หาเพื่อท าความเขา้ใจทุกสิ่ง
ภายในบรบิทท่ีใหบ้รกิารของหอ้งสมดุและสถาบนั  

ทีมออกแบบหอ้งสมดุควรสรา้งกลุ่มท างานผูใ้ชท่ี้ประกอบดว้ยกลุ่มผูใ้ชห้ลากหลายเพื่อให้
ข้อมูลย้อนกลับระดับต่าง ๆ จากมุมมองเฉพาะ เช่น กลุ่มนักศึกษาแต่ละชั้นปี อาจารย ์และ
บุคลากร ทีมออกแบบจะท างานใกลชิ้ดกลุ่มท างานผูใ้ชผ้่านขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อระบุประเด็นท่ี
สอดคลอ้งและส าคญัต่อผูใ้ชแ้ละวิธีการแกปั้ญหาร่วมกัน  การท างานร่วมกันยงัไม่จ ากัดแค่การ
ท างานกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียภายนอก ดงัเช่นผูใ้ชแ้ละสมาชิกชุมชนเท่านั้น ยงัตอ้งรวมผูมี้ส่วนไดเ้สีย
ภายในดว้ย  ความคิดต่าง ๆ ท่ีไดม้าจากผูท่ี้เสนอและสนบัสนุนบริการเป็นขอ้มลูท่ีส  าคญัพอกนั 
ตวัอย่างเช่น การยืมหนงัสือออก  อาจมีค าถามเกิดขึน้ เช่น รายการบรรณานุกรมถูกตอ้งหรือไม่ 
(งานท ารายการบรรณานกุรม) หนงัสือวางท่ีชัน้อย่างถกูตอ้งหรือไม่ (งานจดัชัน้)  ผูใ้ชเ้ดินหาสิ่งท่ี
ตอ้งการในหอ้งสมุดเจอหรอืไม่ ตอ้งการผงัน าทางหรอืเปลา่ (สิ่งอ านวยความสะดวก การตลาด) มี
บคุลากรพรอ้มใหค้วามช่วยเหลือเม่ือจ าเป็นหรอืไม่ (งานบรกิารอา้งอิง) ทีมออกแบบหอ้งสมดุอาจ
ตอ้งการสรา้งผังมีส่วนไดเ้สียเพื่อแสดงกลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียหลกัส าหรบัจุดบริการหรือภาระงาน
บรกิาร ดงัภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3 แผนท่ีผูมี้สว่นไดส้ว่นเสยีส าหรบัจดุบรกิารหรอืงานบรกิารหอ้งสมดุ 

ท่ีมา Marquez & Downey (2015) 

กล่าวโดยสรุป หอ้งสมดุเป็นผูใ้หบ้รกิารและเป็นสภาพแวดลอ้มท่ียืนกรานประโยชนจ์ากการ
น าแนววิธีออกแบบบริการไปใชเ้ม่ือมีการประเมิน การปรบัแต่งและการสรา้งสรรคบ์ริการ แมเ้ม่ือ
หอ้งสมดุมีนวตักรรมทางเทคโนโลยีและวิธีการใหม ่ๆ ในการเขา้ถึงสารสนเทศ การทุ่มเทตอ่บรกิาร
คือหัวใจของความเป็นวิชาชีพ ซึ่งมุ่งเนน้ความส าคญัของการตระหนักถึงการใหบ้ริการท่ีท าให้
มั่นใจในประสบการณข์องผูใ้ช ้แนววิธีการออกแบบบรกิารจงึเป็นเหมือนความหวงัส าหรบัหอ้งสมดุ
เน่ืองจากการเนน้กระบวนการแบบองคร์วมและร่วมมือกัน การน าแนววิธีออกแบบบริการไปใช้
สามารถช่วยในการสรรคส์รา้งและปรบัแตง่บรกิารท่ีอิงตามอปุสงคม์ากกวา่ โดยการมุ่งเนน้อปุสงค์
จรงิท่ีไดย้ินมาจากผูใ้ชแ้ละการท างานรว่มกนัไปกลุม่ท างานผูใ้ช ้

 
พมิพเ์ขียวการบริการ 
พิมพเ์ขียวบรกิาร (Service blueprint) เป็นวิธีการท าความเขา้ใจว่าบรกิารใหมห่รอืบรกิารท่ีมี

อยู่เป็นอย่างไร รวมเขา้กบัความซบัซอ้นของระบบนิเวศบรกิารหอ้งสมดุท่ีเช่ือมตอ่ถึงกนั พิมพเ์ขียว
การบริการจะแสดงใหเ้ห็นภาพของการด าเนินการบริการ เพื่อประเมินการด าเนินงานและการส่ง
มอบบรกิาร และสรา้งแนวคดิใหม ่ๆ เพื่อปรบัปรุงบรกิาร พิมพเ์ขียวบรกิารประกอบดว้ย               5 

https://quod.lib.umich.edu/w/weave/images/12535642.0001.201-00000001.jpg
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องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ หลกัฐานทางกายภาพ กิจกรรมของผูใ้ช ้กิจกรรมของบคุลากรหอ้งสมดุ   สว่น
หนา้ กิจกรรมของบคุลากรหอ้งสมดุสว่นหลงั และสว่นสนบัสนนุโครงสรา้งพืน้ฐานและระบบ พิมพ์
เขียวการบริการเป็นท่ียอมรบัว่าเป็นแนวทางปฏิบัติท่ีเป็นประโยชน์ส  าหรับการวางแผน การ
ประเมิน และปรบัปรุงบริการ พิมพเ์ขียวการบริการเป็นเครื่องมือท่ีมีประโยชนแ์ละปรบัเปลี่ยนได้
ส  าหรบับริการหอ้งสมดุอย่างเต็มรูปแบบ ยงั แมนแฮมเมอร ์รอสสแทน สเวทแมน และแชงค ์(W. 
H. Young, Mannheimer, Rossmann, Swedman, & Shanks, 2020, p. 2) พิมพเ์ขียวบริการยัง
เหมาะส าหรบัเป็นแผนผังส าหรบัศึกษากระบวนการท างานทั้งหมดขององคก์ร ทั้งในส่วนการ
บริหารจดัการภายในและส่วนงานบริการลกูคา้ภายนอก โดยผลลพัธท่ี์ไดจ้ากการท าแผนผงันีจ้ะ
ถูกน า มาวิเคราะห์เพื่อปรบัปรุงโครงสรา้งงานบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดตามเป้าท่ีตัง้ไว้ 
Service blueprint สามารถแบง่ออกเป็น 5 สว่นดงันี ้(ศนูยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557,         น. 
153) 

1. ความตอ้งการและความคาดหวงั (Needs and Expectations) แสดงถึงจดุประสงคแ์ละ
เปา้หมายของการใหบ้รกิาร  

2. สว่นงานบรกิารลกูคา้ (Frontstage Experience) องคป์ระกอบของงานบรกิารท่ีลกูคา้จะ
มีปฏิสมัพนัธด์ว้ย 

3. เสน้เช่ือมโยงความสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นบรกิารลกูคา้กบัสว่นใหบ้รกิาร (Line of Visibility) 
เป็นการเช่ือมโยงงานบรกิารท่ีอยูร่ะหวา่งสว่นงานบรกิารลกูคา้กบัสว่นจดัเตรยีมของผูใ้หบ้รกิาร 

4. ส่วนจัดเตรียมของผูใ้หบ้ริการ (Backstage Processes and Activities) องคป์ระกอบ
ของการท า งานภายในองคก์ร 

5. ข้อก าหนดการท างานของแต่ละภาคส่วน (Specifications and Role Descriptions) 
รายละเอียดและหนา้ท่ีของแต่ละภาคส่วนภายในองคก์ร ซึ่งมีไวเ้พื่อตรวจสอบประสิทธิภาพการ
ท างาน และเป็นการแบง่หนา้ท่ีท่ีชดัเจน 

การประยุกตก์ารออกแบบบริการในงานหอ้งสมุด 
สภาพการด าเนินงานของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัไดมี้การเปลี่ยนแปลงในช่วง 20 ปีท่ีผ่านมา 

ดังเห็นไดจ้ากความนิยมแพร่หลายของขอ้มูลเอกสารในรูปแบบดิจิทัลเพิ่มมากขึน้ โดยเฉพาะ
วารสารวิจยัวิชาการ ดว้ยเหตนีุ ้การเผยแพรข่อ้มลูและผลท่ีไดจ้ากการวิจยัจ าเป็นตอ้งใชเ้ครื่องมือ
ใหม ่ๆ ในการเผยแพรอ่ยา่งกวา้งขวางและรวดเรว็ เช่น การเขา้ถึงแบบเสร ี (Open access) ขอ้มลู
แบบเสร ี(Open data) เป็นตน้ เครือ่งมือนีเ้ป็นประโยชนส าหรบัทัง้นกัวิชาการและนกัศกึษา 
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หอ้งสมดุชิคาโกไดเ้พิ่มการบริการเครื่องช าระเงินด้วยตนเอง ซึ่งตรงกนัขา้มกบัวิสยัทศันข์อง
การช าระเงินท่ีไรร้อยตอ่ สง่ผลใหเ้กิดประสบการณใ์นการใชง้านท่ีก่อใหเ้กิดความสบัสนและความ
ยุ่งยาก เพื่อแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ทีมออกแบบไดต้รวจสอบการบริการและสัมภาษณ์ผูจ้ัดการ 
พนกังานและลกูคา้ และสงัเกตกิจกรรมตา่ง ๆ ในพืน้ท่ีใหบ้รกิารของหอ้งสมดุ โดยวิธีแกไ้ขวิธีแกไ้ข
ปัญหา คือยา้ยบรรณารกัษไ์ปท่ีชัน้แรกเพื่อใหบ้รกิารตอบค าถาม สง่ผลใหเ้กิดการมีปฏิสมัพนัธก์บั
ลกูคา้เพิ่มขึน้ถึง 99% จากเมื่อก่อนท่ีใหบ้รกิารท่ีชัน้ 3 นอกจากนัน้บรรณารกัษย์งัสามารถช่วยเหลอื
ผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการเครื่องช าระเงินดว้ยตนเองใหไ้ดร้บัความสะดวกสบายมากขึน้ ท าใหมี้
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มขึน้อย่างต่อเน่ือง ท าใหก้ารใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากขึน้ และผูใ้ชบ้ริการไดร้บั
ประสบการณท่ี์ดีขึน้ (Marshbank, 2020) 

จากสภาพการณด์งักล่าวผลกัดนัใหห้อ้งสมดุมหาวิทยาลยัจ าเป็นตอ้งปรบัเปลี่ยนวิธีบริหาร
จัดการใหม่เช่นกัน โดยตอ้งค านึงถึงความเก่ียวพันของผู้ใช้ในการออกแบบบริการ (Service 
design) ห้องสมุดจึงเป็นองคก์รบริการท่ีตอ้งการการออกแบบและพัฒนาบริการใหม่ ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละสอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจและสงัคม รวมทัง้เทคโนโลยีท่ี
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากท่ีสดุ 

การประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
ความหมายของการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
การประเมินความตอ้งการจ าเป็น ภาษาอังกฤษใชค้  าว่า “Needs Assessment” ไดมี้ผูใ้ห้

ความหมายการประเมินความตอ้งการจ าเป็น ดงันี ้
องอาจ นยัพฒัน ์(2532) ใหน้ิยามการประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง การประเมิน

ความตอ้งการ เป็นกระบวนการการวิเคราะหปั์ญหาในขัน้ตอนการเตรยีมการวางแผนโครงการใหม่ 
ๆ ก่อนการเริ่มโครงการ มีจดุประสงคเ์พื่อท่ีจะตรวจสอบถึงสภาพปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดจากความไม่
สอดคลอ้งกนัระหว่างสภาพท่ีควรจะเป็นหรือสภาพท่ีต้องการกบัสภาพท่ีเป็นอยู่จรงิในปัจจบุนั ซึ่ง
สามารถช่วยแยกแยะความตอ้งการของกลุ่มเปา้หมาย โดยพิจารณาว่าสิ่งใดส าคญัก่อนหลงัหรือ
ส าคญัมากนอ้ย เพื่อใหก้ารจดักิจกรรมของโครงการสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้รงิของ
กลุม่เปา้หมายท่ีเก่ียวขอ้ง ท าใหก้ารด าเนินตามโครงการเป็นไปอยา่งตอ่เน่ืองบรรลตุามเปา้หมายท่ี
วางไว ้  

กุลยา ตันติผลาชีวะ (2546, น. 75) ใหน้ิยามการประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง 
กระบวนการประมาณการอย่างเป็นระบบเพื่อบ่งชีปั้ญหา หรือสิ่งซึ่งหน่วยงาน หรือบคุคลตอ้งการ 
เพื่อน าไปสู่การเลือกวิธีการแกปั้ญหาหรือการสนองตอบท่ีตรงประเด็น ซึ่งกระบวนการประมาณ
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การอย่างเป็นระบบเป็นวิธีการรวบรวมขอ้มลูอย่างเจาะจงเพื่อคน้หาปัญหาท่ีแทจ้ริงท่ีช่วยในการ
ตดัสินใจเก่ียวกบัเรือ่งท่ีตอ้งการใหช้ดัเจนยิ่งขึน้ 

สุวิมล ว่องวาณิช (2558, น. 62) ให้นิยามการประเมินความต้องการจ าเป็น หมายถึง 
กระบวนการการประเมินเพื่อก าหนดความแตกต่างของสภาพท่ีเกิดขึน้กบัสภาพท่ีควรจะเป็น โดย
ระบสุิ่งท่ีตอ้งการใหเ้กิดวา่มีลกัษณะเช่นใด และประเมินสิ่งท่ีเกิดขึน้จรงิวา่มีลกัษณะเช่นใด จากนัน้
น าผลท่ีไดม้าวิเคราะหป์ระเมินสิ่งท่ีเกิดขึน้จรงิว่าสมควรเปลี่ยนแปลงอะไรบา้ง การประเมินความ
ตอ้งการจ าเป็นท าใหไ้ดข้อ้มลูท่ีน าไปสูก่ารเปลี่ยนแปลงในเชิงสรา้งสรรคแ์ละเป็นการเปลี่ยนแปลง
ทางบวก ซึง่การเปลี่ยนแปลงนัน้มาจากการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 

แพรวนภา ชูเชิด (2559, น. 52) ให้นิยามการประเมินความต้องการจ าเป็น หมายถึง 
กระบวนการท่ีเป็นระบบในการท่ีจะระบุความแตกต่างหรือช่องว่างระหว่างสภาพท่ีเกิดขึน้จริงใน
ปัจจบุนักบัสภาพท่ีควรจะเป็นเพื่อก าหนดความแตกตา่งของสภาพเป็นอยู่จรงิท่ีสังเกตไดก้บัสภาพ
ท่ีคาดหวงัท่ีควรจะเป็น จากนัน้จึงท าการประเมินและน าผลของความแตกตา่งนัน้มาจดัเรยีงล าดบั
ความส าคญัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในการตดัสินใจเลือกหรือหาวิธีแกไ้ขปัญหาไดต้รงสภาพหรือความ
ตอ้งการท่ีแทจ้รงิ สามารถระบคุวามตอ้งการจ าเป็นท่ีมีความส าคญัเพื่อน ามาตดัสินใจในการวาง
แผนการด าเนินงานตอ่ไป โดยเป็นการเปลี่ยนแปลงในเชิงสรา้งสรรคแ์ละการเปลี่ยนแปลงทางบวก 

ธีระภาพ เพชรมาลยักลุ (2560, น. 121) ใหน้ิยามการประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง 
กระบวนการหรือกิจกรรมเพื่อระบุความแตกต่างของสภาพท่ีคาดหวงัหรือสภาพท่ีควรจะเป็นกบั
สภาพท่ีเป็นจรงิหรอืสภาพในปัจจบุนั ซึง่มีขัน้ตอนเป็นระบบเพื่อน าผลท่ีไดม้าวิเคราะหส์  าหรบัระบุ
ขนาดความแตกต่างและล าดบัของความจ าเป็น ท าใหเ้กิดสารสนเทศในการก าหนดว่าสมควร
เปลี่ยนแปลงสิ่งใดและมีล าดบัก่อนหลงัอย่างไรอนัน าไปสู่การปรบัปรุงในกระบวนการการศึกษา
หรอืเปลี่ยนแปลงผลท่ีเกิดขึน้ปลายทางโดยมุง่ผลในเชิงบวกและสรา้งสรรค ์

มัทนา บุญประเสริฐ (2561, น. 47) ใหน้ิยามการประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง 
กระบวนการประมาณการท่ีเป็นระบบในการวิเคราะหค์วามแตกต่างหรือช่องว่างระหว่างสภาพท่ี
เป็นอยู่ในปัจจบุนัและสภาพท่ีพึงปรารถนา โดยการจดัล าดบัความส าคญัของความแตกต่าง เพื่อ
สรา้งทางเลือกในการวางแผนการด าเนินงานและแกไ้ขปัญหาท่ีตรงกับความตอ้งการของบุคคล
หรอืหน่วยงาน 
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แววตา เตชาทวีวรรณ (2560, น. 28) ใหน้ิยามการประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง 
ก ระบวนการอย่ า ง เ ป็น ระบบในการวัดหรื อ วิ เ ค ร าะห์ช่ อ ง ว่ า งหรื อความแตกต่ า ง 
(Gap/Discrepancy Analysis) ระหว่างสภาพท่ีเป็นอยู่จริง คือ “อะไร (What is)” หรือสภาพ
ปัจจุบนัท่ีเป็นอยู่ กับสภาพท่ีตอ้งการหรือมุ่งหวงัใหเ้ป็น คือ “อะไรท่ีควรเป็น (What should be)” 
หรือสภาพท่ีตอ้งการ โดยเนน้ความแตกต่างของผลลพัธ์ (Outcome gaps) และมีการจัดล าดบั
ความส าคญัของความตอ้งการจ าเป็น เพื่อน าผลมาใชว้างแผนกิจกรรมท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคต หรอื
เปลี่ยนแปลงในเชิงสรา้งสรรคเ์รื่องใดเรื่องหนึ่ง หรอืเพื่อคน้หาปัญหาท่ีแทจ้รงิท่ีช่วยในการตดัสนิใจ
เก่ียวกบัเรือ่งท่ีตอ้งการใหช้ดัเจนยิ่งขึน้ 

อัลท์ซูลดแ์ละคูมาร์ (Altschuld & Kumar, 2010, pp. 14-15) ให้นิยามการประเมินความ
ตอ้งการจ าเป็น หมายถึง กระบวนการในการระบุความต้องการ จัดล าดับความส าคัญ การ
ตดัสินใจตามความจ าเป็น การจดัสรรทรพัยากร และการด าเนินการในองคก์รเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการท่ีส าคญั เม่ือระบแุละด าเนินการตามความตอ้งการ จะตอ้งตดัสินใจว่า
จะจดัสรรทรพัยากร (มนุษย ์การคลงั วสัด)ุ ท่ีมีอยู่แลว้อย่างไร โอกาสของความส าเร็จจะเพิ่มขึน้
หากมีการสื่อสารและการมีส่วนร่วมภายในองคก์รท่ีทุกคนควรมีส่วนร่วมในการประเมินความ
ตอ้งการ 

ฟรีย ์(Frey, 2018) ใหน้ิยามการประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง การประเมินความ
ตอ้งการท่ีเป็นระบบ มีการรวบรวมขอ้มลูโดยใช้ขัน้ตอนและวิธีการท่ีก าหนดไว ้การประเมินความ
ตอ้งการจะช่วยจดัล าดบัความส าคญัและก าหนดแนวทางส าหรบัการแกปั้ญหา เพื่อใหผู้มี้ส่วนได้
ส่วนเสียสามารถตดัสินใจไดจ้ากขอ้มลู นอกจากนีย้งัเป็นวิธีท่ีมีประสิทธิภาพสูงสดุในการใชทุ้น
มนษุย ์รายได ้และทรพัยากรอ่ืนๆ การประเมินความตอ้งการจะน าไปสูก่ารด าเนินการท่ีจะปรบัปรุง
บริการ โปรแกรม การด าเนินงาน หรือโครงสรา้งองคก์ร และการประเมินความตอ้งการเป็นส่วน
ส าคญัในการวิจยัการศกึษา การวดัผล และการประเมิน 

กล่าวโดยสรุป การประเมินความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง กระบวนการการประเมินความ
ตอ้งการอย่างเป็นระบบ ท่ีมีการจดัล าดบัความส าคญัของความตอ้งการจ าเป็นโดยการวิเคราะห์
ช่องว่างหรือความแตกต่างของสภาพท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนักับสภาพคาดหวงัท่ีควรจะเป็น เพื่อน า
ขอ้มลูความตอ้งการจ าเป็นท่ีไดม้าใชป้ระกอบการตดัสินใจการวางแผนการด าเนินงาน โครงการ 
หรือจดักิจกรรมใหม่ ๆ และช่วยคน้หาค าตอบของปัญหาท่ีแทจ้รงิ จนสามารถน าไปสู่การปรบัปรุง 
เปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึน้ 
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ประเภทการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
การจัดประเภทของความตอ้งการจ าเป็นมีหลายมิติ เช่น ช่วงเวลาประเมิน สิ่งท่ีประเมิน 

กลุ่มเป้าหมาย ลกัษณะขอ้มูล โดยวิธีการจัดประเภทท่ีมีประโยชนต์่อการวางแผนการประเมิน
ความตอ้งการจ าเป็นคือ การจดัประเภทตามกลุ่มเปา้หมายท่ีถกูก าหนดความตอ้งการจ าเป็นโดย
แยกออกเป็น 3 ระดบั ดงันี ้ (สวุิมล วอ่งวาณิช, 2558, น. 76) 

1. ความตอ้งการจ าเป็นระดบัปฐมภมูิ เป็นความตอ้งการจ าเป็นของผูร้บับรกิาร 
2. ความตอ้งการจ าเป็นระดบัทตุิยภมูิ เป็นความตอ้งการจ าเป็นของผูใ้หบ้รกิาร 
3. ความตอ้งการจ าเป็นระดบัตติยภมูิ เป็นความตอ้งการจ าเป็นดา้นทรพัยากรท่ีใชใ้นการ 

ประโยชนข์องการประเมนิความตอ้งการจ าเป็น 
การวิจยัประเมินความตอ้งการจ าเป็นมีความส าคญัส าหรบัการวางแผนแบบครบวงจร เป็น

กระบวนการท่ีส าคญัและมีประโยชน ์ดงัตอ่ไปนี ้(สวุิมล วอ่งวาณิช, 2558, น. 28) 
1. การวิจัยประเมินความต้องการจ าเป็น เป็นเครื่องมือบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ ท าให้

สามารถก าหนดแผนงานท่ีสอดคล้องกับความตอ้งการของหน่วยงาน ปอ้งกันการสูญเสียของ
ทรพัยากรกบัการด าเนินงานท่ีไม่ไดผ้า่นการวิเคราะหก์ารด าเนินงานมาอยา่งแทจ้รงิ   

2. ผลท่ีไดจ้ากการประเมินความตอ้งการจ าเป็น เป็นขอ้มลูท่ีสะทอ้นสภาพบริบทท่ีเกิดขึน้
ของหน่วยงาน ซึ่งขอ้มลูดงักลา่วเป็นพืน้ฐานส าคญัท่ีน าไปสู่การวางแผน การก าหนดแนวทางการ
พฒันาองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัสภาพท่ีเกิดขึน้ และสนองความตอ้งการขององคก์ร  

3. การวิจยัประเมินความตอ้งการจ าเป็น เป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้ในทุกขัน้ตอนของการ
ด าเนินงานท่ีน าไปสู่การพฒันาองคก์รตัง้แต่ขัน้แรก ช่วยก าหนดเป้าหมายขององคก์ร ช่วยใหก้าร
ปฏิบตัิงานเป็นไปตามแผนท่ีก าหนด 

ขั้นตอนการประเมินความตอ้งการจ าเป็น 
กระบวนการวิจัยการประเมินความตอ้งการจ าเป็นประกอบดว้ยขัน้ตอนการด าเนินงานท่ี

จ าแนกออกไดเ้ป็น 5 ขัน้ตอน ดงันี ้(สวุิมล วอ่งวาณิช, 2558, น. 81-82) 
1. การศกึษาสิ่งท่ีมุ่งหวงั (What should be)    
2. การศกึษาสภาพท่ีเป็นอยูจ่รงิในปัจจบุนั (What is)    
3. การวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษาสิ่งท่ีมุ่งหวงัและการศกึษา 

สภาพท่ีเป็นอยูจ่รงิในปัจจบุนั และจดัล าดบัความส าคญัของผลท่ีเกิดขึน้ เพื่อก าหนดความตอ้งการ
จ าเป็น   
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4. การวิเคราะห์สาเหตุท่ีท าให้เกิดความแตกต่างระหว่างขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาสิ่งท่ี
มุ่งหวงัและการศึกษาสภาพท่ีเป็นอยู่จริงในปัจจบุนั และจดัล าดบัความส าคญัของสาเหตท่ีุท าให้
เกิดความตอ้งการจ าเป็น    

5. การศกึษาและก าหนดแนวทางเพ่ือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากสาเหตท่ีุท าใหเ้กิดความตอ้งการ 
จ าเป็นท่ีวิเคราะหไ์ดจ้ากขอ้ 4 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
งานวจิัยในตา่งประเทศ 
ราซลัและซิงห ์(Rasul & Singh, 2011) ศกึษาบทบาทของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาในการ

อ านวยความสะดวกแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาในการท าวิจยัของมหาวิทยาลยัในประเทศ
มาเลเซีย ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ มหาวิทยาลยัมาลายา (Univesiti Malaya) มหาวิทยาลยัเคบงัซานมาเลเซีย 
(Universiti Kebangsaan Malasia) มหาวิทยาลัยปุตรามาเลเซีย (Universiti Putra Malaysia) 
และมหาวิทยาลัยเซ็นสม์าเลเซีย (Universiti Sains Malaysia) โดยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ เก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างท่ี เ ป็นนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลยัวิจยัของรฐั 4 แห่งดงักลา่ว จ านวน 375 คน ผลการวิจยัพบว่า  นกัศกึษาสว่นใหญ่ใช้
ท่ีหอ้งสมุดทัง้เขา้ใชใ้นหอ้งสมดุและจากระยะไกล และใชห้อ้งสมุดสปัดาหล์ะ 5 ครัง้ ทรพัยากร
สารสนเทศท่ีนักศึกษาให้ความส าคัญมากท่ีสุด ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
รองลงมา ไดแ้ก่ สิ่งอ านวยความสะดวกดา้นคอมพิวเตอร ์สิ่งพิมพ ์วิทยานิพนธแ์ละดษุฎีนิพนธ์ 
การสืบคน้ OPAC สิ่งพิมพพ์ิเศษ ฐานขอ้มลูคลงัสถาบนัแบบเปิด หนงัสือพิมพ ์และสื่อโสตทัศน ์
ตามล าดบั สว่นการบรกิารท่ีนกัศกึษาตอ้งการหรอืใหค้วามส าคญัมากท่ีสดุ ไดแ้ก่ การเปิดหอ้งสมดุ
ในช่วงเปิดภาคเรียน รองลงมา ไดแ้ก่ ไวไฟ เว็บไซตห์อ้งสมดุ และการเปิดหอ้งสมดุในช่วงปิดภาค
เรียน บริการท่ีนักศึกษาให้ความส าคัญน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ เว็บไซตเ์ครือข่ายสังคมออนไลน์ของ
หอ้งสมดุ ส่วนบทบาทของหอ้งสมดุในมมุมองของนกัศึกษา พบว่า นกัศึกษาตอ้งการใหห้อ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษาอ านวยความสะดวกการท าวิจยั ไดแ้ก่ การมีบทบาทในการสง่เสรมิการวิจยั การ
เป็นประตูส  าหรับการเรียนรูแ้ละท าวิจัย การช่วยเหลือสืบคน้สารสนเทศท่ีเช่ือถือได ้การเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการท างานวิจัย การคน้หาทรัพยากรสารสนเทศ การสรา้งความตระหนักรู ้
เก่ียวกบัการลอกเลียนวรรณกรรม และการช่วยเหลือการตีพิมพผ์ลงานวิจยั ซึ่งนกัศกึษาส่วนใหญ่
พึงพอใจต่อการบริการของหอ้งสมดุในปัจจุบนั แต่ตอ้งการใหห้อ้งสมดุขยายเวลาเปิดบริการให้
นานกวา่ท่ีเป็นอยู่ 
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เคนนนั คอรเ์รลล ์และอฟัซลั (Kennan et al., 2014) ศกึษาเก่ียวกบัการสรา้งพืน้ท่ีส  าหรบัการ
ฝึกปฏิบัติและการศึกษาในการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ใน
ประเทศออสเตรเลีย นิวซีแลนด ์สหราชอาณาจกัรและไอรแ์ลนด ์ซึง่เลือกศกึษาจากประเทศท่ีมีการ
ประเมินผลการวิจยัระดบัชาติว่างานนัน้มีอิทธิพลตอ่นกัวิชาการและบรรณารกัษ ์และยงัไมพ่บวา่มี
การศึกษาเรื่องการบริการสนบัสนุนการวิจยัในประเทศดงักล่าว กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ 
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศดังกล่าว ท่ีให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามกลับมา 
จ านวน 219 หอ้งสมดุ จากแบบสอบถามท่ีส่งไปยงัหอ้งสมดุทัง้หมด 359 แห่ง ผลการวิจยัพบว่า 
หอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่มีการจัดหรือวางแผนท่ีจะจัดพืน้ท่ีใหบ้ริการบรรณมาตร 
(Bibliometric) และการจัดการขอ้มูลวิจัย (Research data management: RDM) นอกจากนีย้งั
เพิ่มบรกิารสนบัสนนุงานวิจยัอ่ืนๆ เช่น การสนบัสนนุวิจยัอิเล็กทรอนิกส ์แพลตฟอรม์การเผยแพร่
วารสาร และการสนบัสนุนการเขียน ปัญหาท่ีหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษาประสบ ไดแ้ก่ ช่องว่าง
ของทักษะ ความรู ้ความมั่นใจ และทรัพยากรท่ีสนับสนุนการให้บริการ นอกจากนีห้้องสมุด
ตอ้งการเรื่องการฝึกอบรมบุคลากรใหมี้ความรูค้วามเขา้ใจเก่ียวกบัการวิจยัใหก้วา้งขวางมากขึน้ 
รวมทัง้การเปลี่ยนแปลงและภมูิทศันท์างวิชาการของการวิจยั วฒันธรรมการวิจยัท่ีแตกต่างกนัใน
แต่ละสาขาวิชา และการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี เพื่อท าให้ห้องสมุดสามารถให้บริการ
สนับสนุนการวิจัยไดอ้ย่างเป็นสากล มีความเช่ียวชาญและเป็นมืออาชีพส าหรบับทบาทการ
สนับสนุนการวิจัยท่ีกวา้งขวางขึน้ วิธีการฝึกอบรมบุคลากรหอ้งสมุด ไดแ้ก่ การเรียนรูจ้ากการ
ปฏิบตัิงาน การเรียนรูด้ ้วยตนเอง การฝึกอบรม/สมัมนาท่ีจัดภายในหอ้งสมุด การใหทุ้นพฒันา
บุคลากรจากภายนอก การท างานเป็นทีมร่วมกันระหว่างบรรณารกัษ์และบุคลากรสาขาวิชาอ่ืน 
นอกจากนีมี้การแนะน าใหโ้รงเรียนบรรณารกัษ์มีการเรียนการสอนรายวิชาบรรณมาตรและการ
จดัการขอ้มลูวิจยัเป็นวิชาเลือก เม่ือสอบถามความตอ้งการของบรรณารกัษ์เก่ียวกบับรกิารบรรณ
มาตร พบว่า บรรณารกัษ์ตอ้งการความรูแ้ละทกัษะเก่ียวกบัเครื่องมือและเทคนิคบรรณมาตร เช่น 
การวิเคราะหก์ารอา้งอิง ปัจจยักระทบ (Impact factors) และดชันีท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนความตอ้งการ
ดา้นการจดัการขอ้มลูวิจยั พบว่า บรรณารักษ์ตอ้งการความรูแ้ละทกัษะเก่ียวกบัทกัษะการรกัษา
ขอ้มูล (Data curation skills) ทักษะไอซีทีและเทคนิค ความรูเ้ก่ียวกับกระบวนการวิจัย ความรู ้
เก่ียวกบัวิธีวิจยั และความรูเ้ฉพาะสาขาวิชา 
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ราจู และสโคมบี (Raju & Schoombee, 2014) ศึกษาการบริการสนับสนุนการวิจัยของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเพื่อน ามาประยุกต์กับห้องสมุดมหาวิทยาลัยสเตลเล็นบอสช์ 
(Stellenbosh University Libraries) โดยการวิ เคราะห์เอกสาร (Documentary research) ซึ่ง
พบว่าหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาควรมีบริการสนับสนุนการวิจัย ไดแ้ก่ 1) การจัดพืน้ท่ีและสิ่ง
อ านวยความสะดวก เพื่อสรา้งบรรยากาศท่ีดี ส่งเสริมการมีส่วนร่วม การเรียนรู ้และการท างาน
รว่มกนั เพื่อความส าเรจ็ของผูเ้รียน 2) จดัเก็บและเผยแพรง่านวิจยัของสถาบนั หอ้งสมดุท าหนา้ท่ี
รวบรวม จดัเก็บ และเผยแพรง่านวิจยัของสถาบนั 3) การเขา้ถึงแบบเปิด 4) บรรณมาตร 5) การจดั
พืน้ท่ีใหบ้รกิาร 6) การจดัการขอ้มลูวิจยั 7) การสรา้งความรว่มมือ หอ้งสมดุสรา้งความรว่มมือกบั
ผูใ้ชบ้ริการ มีความกระตือรือลน้ในการบริการสนบัสนุนการวิจยั บรรณารกัษ์เป็นผูเ้ช่ียวชาญใน
ดา้นขอ้มลู สารสนเทศ และการวิจยั  

จอหน์สนั คดุลิทซ ์และเบรสนาฮนั (Johnson, Kuglitsch, & Bresnahan, 2015) ศกึษาการมี
ส่วนร่วมในการออกแบบบริการเพื่อระบุความตอ้งการจ าเป็นหรือเร่งด่วนและการรบัรูเ้ก่ียวกับ
บรกิารหอ้งสมดุของนกัวิจยัสาขาวิชาวิทยาศาสตรแ์ละสาขาวิชาวิศวกรรมศาสตร ์โดยใชว้ิธีวิจยัเชิง
คุณภาพ กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลัก ไดแ้ก่ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 6 คน และอาจารย ์
จ านวน 6 คน ซึ่งสาขาวิชาวิทยาศาสตรแ์ละสาขาวิชาวิศวกรรมศาสตร ์มหาวิทยาลยัโคโลราโด 
โบลเดอร ์(Colorado Boulder University) วิทยาเขตแซทเทลไลท์  เก็บรวมรวมขอ้มูลดว้ยการ
สมัภาษณเ์ชิงลึกและกิจกรรม ใชเ้วลารายละ 30-45 นาที ซึ่งเริ่มจากการสมัภาษณเ์พื่อใหโ้อกาส
ผูใ้ชเ้ลา่ถึงประสบการณก์ารใชห้อ้งสมดุท่ีผ่านมาและความตอ้งการการบรกิารหอ้งสมดุ จากนัน้ให้
ผูใ้หข้อ้มูลหลกัท ากิจกรรมวาดภาพ (Visualizing activity) กระบวนการท าวิจัยของแต่ละคน ซึ่ง
ช่วยให้ห้องสมุดท าความเขา้ใจถึงกระบวนการวิจัย การใช้และอุปสรรคการใช้ห้องสมุด และ
จินตนาการความตอ้งการบริการหอ้งสมดุใหม่ ๆ ของนักวิจยั ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาระดบั
บณัฑิตศกึษาและอาจารยต์อ้งการ 1) พืน้ท่ีอ  านวยความสะดวกในการเขา้ถึงบรกิารสถานท่ีท างาน 
การท างานกลุ่ม  การค้นหาทรัพยากรห้องสมุด  และการส่ ง เสริมการใช้บริการและ
ทรพัยากรหอ้งสมดุ 2) การประชมุเชิงปฏิบตัิการ การฝึกอบรม หรอืการสมัมนาเก่ียวกบัทกัษะหรอื
เครื่องมือท่ีมีประโยชน์ต่อการวิจัย 3) ความง่ายในการเข้าถึงบทความวารสาร และ 4) การ
ช่วยเหลือแบบตัวต่อตัว ผ่านอีเมล และโทรศัพท์จากบรรณารักษ์ นอกจากนีน้ักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาและอาจารยป์ระสบปัญหากระบวนการท าวิจยัในเรื่องต่าง ๆ ไดแ้ก่ การท านายผล
การทดลองไม่ดีเน่ืองจากขาดการทบทวนวรรณกรรมท่ีเพียงพอ การใชซ้อฟตแ์วรท่ี์ลา้สมัยและ
เครื่ อง มือ ท่ี เ ป็นระบบปิด (Proprietary instruments) การติดต่อสื่ อสารกับ เจ้าหน้า ท่ี ใน
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หอ้งปฏิบตัิการและการใชเ้วลากลั่นกรองค ารองขอใชบ้ริการหอ้งปฏิบตัิการท่ีนานเกินไป ความ
ตอ้งการช่วยเหลือดา้นทนุวิจยั รวมทัง้การเขา้ถึงสารสนเทศท่ีตอ้งเสียคา่ใชจ้่าย ผลการวิจยัช่วยท า
ใหม้องเห็นความตอ้งการและอปุสรรคในกระบวนการท าวิจยัของนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษาและ
อาจารย ์ซึง่น  ามาออกแบบแนวทางแกปั้ญหาและปรบัปรุงการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัท่ีตรงความ
ตอ้งการของนกัวิจยั 

ทาริค (Tariq, 2016) ศึกษาความพรอ้มใช้งานและการใช้แหล่งสารสนเทศออนไลน์โดย
นกัศกึษาของ มหาวิทยาลยัวิจยั ประเทศปากีสถาน ใชว้ิธีวิจยัเชิงปรมิาณ เก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ย
แบบสอบถามในการส ารวจเก่ียวกับการใช้ ความพึงพอใจ ความส าคัญของประเภทแหล่ง
สารสนเทศออนไลน ์และปัญหาปัญหาในการเขา้ถึงแหลง่สารสนเทศออนไลน ์กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้น
การวิจยั คือ นกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษาของมหาวิทยาลยัของรฐัและเอกชน 30 แห่ง ในเขตรฐัลา
ฮอร ์(Lahore) จ านวน 570 คน ผลวิจยัพบว่า นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีตอ้งท าวิทยานิพนธ์
และสารนิพนธส์ว่นใหญ่ใชแ้หลง่สารสนเทศออนไลนม์ากท่ีสดุ คือ ฐานขอ้มลูวารสารและนิตยสาร
อิเล็กทรอนิกส ์(HEC ebrary and journals/magazines) รองลงมา คือหนงัสืออิเลก็ทรอนิกส ์แหลง่
สารสนเทศอ่ืนท่ีนกัศึกษาใชเ้พื่อปรกึษาหรือพูดคยุเก่ียวกับการเรียนและการวิจยั ไดแ้ก่ เว็บไซต์
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์เช่น Blogs, wikis เป็นตน้ ซึ่งท าใหน้กัศกึษาทราบแหล่งสารสนเทศอ่ืน ๆ 
เพิ่มเติมรวมทัง้แลกเปลี่ยนความรูใ้นการท าวิจยั เน่ืองจากนกัศึกษาไม่พึงพอใจแหล่งสารสนเทศ
ออนไลนท่ี์หอ้งสมดุมีใหบ้รกิารและตอ้งการแหลง่สารสนเทศออนไลน์อ่ืนเพิ่ม นอกจากนีน้กัศกึษา
ส่วนใหญ่ใชโ้ปรแกรมคน้หาในการสืบคน้สารสนเทศส าหรบัการเรียนและวิจยั ส่วนปัญหาอ่ืนใน
การใชฐ้านขอ้มลูออนไลนข์องหอ้งสมดุ ไดแ้ก่ การดาวนโ์หลดขอ้มลูชา้ อินเทอรเ์น็ตชา้ หอ้งสมดุ
บางแห่งไม่มีบรกิาร VPN ส าหรบัเขา้ถึงฐานขอ้มลูออนไลน ์และเครื่องคอมพิวเตอรท่ี์ใหบ้รกิารใน
มหาวิทยาลยัและหอ้งสมดุไม่เพียงพอตอ่การใชง้าน 

ว ูและเช็น (Wu & Chen, 2016) ศกึษาเรื่องการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุตามความตอ้งการ
ของการจดัการขอ้มลูวิจยัสาขาวิชาเคมี  โดยส ารวจภาพรวมของขอ้มลูวิจยัในกระบวนการท าวิจยั
ในสาขาเคมี 5 ดา้น กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ นกัวิจยัและนกัศึกษาระดบับณัฑิตศกึษา
สาขาวิชาเคมี จ านวน 119 คน ของสถาบนัวิทยาศาสตรข์องประเทศสาธารณรฐัประชาชนจีน 
(Chinese Academy of Science) 3 แห่ ง  ใช้วิ ธี วิ จัย เ ชิ งปริมาณ เ ก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ผลการวิจัย พบว่า นักวิจัยและนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาจดัการขอ้มลูทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การเผยแพร่เก็บรวบรวมขอ้มลู พบว่า ขอ้มลูการ
วิจัยท่ีสรา้งขึน้นัน้มีคุณค่า รูปแบบเยอะมาก และส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลทั่วไป  2) การบนัทึกและ
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ประมวลผลขอ้มลู พบว่า มีการใชว้ิธีแบบดัง้เดิมในการบนัทึกและประมวลผลขอ้มลู 3) การสงวน
รกัษาและส ารองขอ้มลู พบวา่ ขอ้บกพรอ่งหลกั คือ มีการสญูเสียขอ้มลูบอ่ยครัง้เป็น ไม่มีขอ้ก าหนด
หรือบงัคบัในการจดัการขอ้มลู ซึ่งนกัวิจยัต่างคนต่างจดัการขอ้มลูของตน 4) การตีพิมพเ์ผยแพร่
และแบง่ปัน พบวา่ นกัวิจยัสว่นใหญ่มีความตัง้ใจอยา่งแรงกลา้ในการตีพิมพผ์ลงาน แตย่งัขาดการ
รบัรูเ้ก่ียวกบันโยบายตา่ง ๆ เก่ียวกบัขอ้มลูของวารสารและแหลง่จดัเก็บขอ้มลู (Data repositories) 
และ 5) ความตอ้งการการจดัการและบริการแบ่งปันขอ้มลู พบว่า ปัญหาหลกัของนักวิจยั ไดแ้ก่ 
การจดัเก็บ ความปลอดภยั ทรพัยส์ินทางปัญญา และอ่ืน ๆ ซึง่นกัวิจยัไดแ้สดงออกอย่างหนกัแน่น
ถึงความตอ้งการบริการจัดการและแบ่งปันขอ้มูล จากผลการส ารวจไดข้อ้สรุปในการออกแบบ
บรกิารการจดัการขอ้มลูวิจยัของหอ้งสมดุ ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ การสง่เสรมิและประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบั
การจดัการและแบง่ปันขอ้มลู การใหค้  าปรกึษาเก่ียวกบัการจดัการขอ้มลูวิจยั และการฝึกอบรมให้
ความรูเ้ก่ียวกับการจดัการขอ้มลูวิจยั การส ารวจนีท้  าใหห้อ้งสมดุเขา้ใจมากขึน้เก่ียวกับทัศนคติ
และความตอ้งการปัจจุบนัของนกัวิจยัและนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาเก่ียวกับการจดัการและ
การแบง่ปันขอ้มลูในสาขาวิชาเคมี  

ฮดัโดว ์และมมัโตรา (Haddow & Mamtora, 2017) ศกึษาการสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษา ประเทศออสเตรเลีย ในดา้นการบรกิาร ทรพัยากรและความสมัพนัธ ์โดยใชว้ิธี
วิจัยแบบผสานวิธี กลุ่มตัวอย่างท่ีใชใ้นการวิจัย ไดแ้ก่ หอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ
ออสเตรเลีย จ านวน 38 แห่ง ซึ่งตอบแบบสอบถามและใหส้มัภาษณผ์่านโปรแกรม Skype ทาง
โทรศพัท ์และทางอีเมล การรวมรวมขอ้มลูวิจยัใชเ้วลา 4 ปี โดยเริ่มตัง้แต่ ค.ศ. 2012 – 2015 เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของระยะแรกท่ีมีบริการสนบัสนุนการวิจยัจนถึงปัจจุบนัท่ีท าการวิจยั 
ผลการวิจยัพบว่า หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษาใหบ้ริการบรรณมาตรและการวดัคณุภาพงานวิจยั
แบบอัลท์เมตริก (Bibliometrics and altmetrics) เพื่อช่วยเหลือนักวิจัยในการสมัครขอทุน
สนบัสนุนการวิจยั การส่งเสริมการวิจยัและการเผยแพร่ผลงานวิจยั รวมทัง้การอบรมดา้นบรรณ
มาตรแก่ผูใ้ช ้หอ้งสมดุสว่นใหญ่ใหบ้รกิารบรรณมาตรมากกวา่บรกิารวดัคณุภาพงานวิจยัแบบอลัท์
เมตริก เน่ืองจากตอ้งตรวจสอบผ่านเว็บไซต ์Altmetric.com ซึ่งให้บริการข้อมูลเชิงลึกเฉพาะ
สมาชิกเท่านัน้ และหอ้งสมุดส่วนนอ้ยท่ีเป็นสมาชิกเว็บไซตด์งักล่าว แหล่งหรือเครื่องมือในการ
ตรวจสอบบรรณมาตรของผลงานวิจัยท่ีหอ้งสมุดใชม้ากท่ีสุด ไดแ้ก่ Web of Science, Scopus, 
Google Scholar, Publish or Perish, Essential Science Indicators, SciVal, incites, 
Altmetric.com, PlumX และ ImpactStory ตามล าดบั ในดา้นทรพัยากร ซึง่ไดแ้ก่ บคุลากรและการ
น าส่งบริการแก่ผูใ้ช ้(Delivering library services) พบว่า ผูใ้ชมี้ทัศนคติต่อบรรณารกัษ์และการ
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บริการของหอ้งสมดุดีขึน้จากเดิมเม่ือ ค.ศ. 2012 ถึง ค.ศ. 2015 ทัง้ดา้นการยอมรบับทบาทของ
หอ้งสมดุในการสนบัสนนุการวิจยั ระดบัความตอ้งการใชบ้รกิาร การเพิ่มทกัษะตา่ง ๆ ของบคุลากร
หอ้งสมดุ และความเช่ือมั่นในการบรกิารของหอ้งสมดุ ส่วนในดา้นความสมัพนัธข์องหอ้งสมดุกบั
หน่วยงานวิจยัของมหาวิทยาลยั พบว่า หอ้งสมุดส่วนใหญ่ท างานร่วมกันกับหน่วยงานวิจัยของ
มหาวิทยาลยัในการสนับสนุนการวิจัย ไดแ้ก่ การรบัผิดชอบฐานขอ้มูลคลงัสารสนเทศสถาบนั 
(Institutional repository: IR) และฐานขอ้มลูสิ่งพิมพต์า่ง ๆ นอกจากนีย้งัมีความรว่มมืออยา่งอื่นท่ี
ห้องสมุดควรไดร้บัหรือด าเนินการร่วมกับหน่วยงานวิจัยของมหาวิทยาลัย ไดแ้ก่ การร่วมมือ
ฝึกอบรมนกัวิจยัและนกัศกึษาระดบับณัฑิตวิทยาลยัท่ีเขา้มาใหม่ กิจกรรมการสมคัรทนุสนบัสนนุ
การวิจัย การน าเสนอร่วมกับผู้บริการระดับสูงเก่ียวกับการจัดหาและติดตั้งระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และการเป็นสมาชิกคณะกรรมการวิจัย อย่างไรก็ตามมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่ไม่มี
วัฒนธรรมองคก์รในการสรา้งความเขม้แข็งดา้นวิจัยดว้ยการร่วมมือกับหอ้งสมุดดงักล่าว การ
บริการสนบัสนนุการวิจยัในอนาคตท่ีหอ้งสมดุวางแผนหรือตระหนกั คือ การบริการออนไลนแ์บบ
อตัโนมตัิ เพื่อบรรณารกัษมี์เวลาในการพฒันาตนเองและท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

บอรร์โีก และแองลาดา (Borrego & Anglada, 2018) ศกึษาการบรกิารสนบัสนนุงานวิจยัของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ประเทศสเปน โดยวิเคราะหจ์ากแผนกลยุทธ์ 3 แผนของสมาคม
หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาสเปน (REBIUN: Spanish Association of Academic Libraries) และ
การส ารวจความคิดเห็นของผูบ้ริหารหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาท่ีเป็นสมาชิกของ REBIUN 76 
แห่ง ซึง่ไดร้บัการตอบรบัแบบสอบถามกลบัคืนมา จ านวน 55 คน ซึง่หอ้งสมดุสว่นใหญ่ ขึน้กบัรอง
อธิการบดีฝ่ายวิจัยหรือนโยบายทางวิทยาศาสตร ์(รอ้ยละ 60) รองลงมาขึน้กับการบริการ
เทคโนโลยี (รอ้ยละ 9) และอ่ืน ๆ ขนาดของหอ้งสมดุซึ่งแบ่งเป็น 3 ขนาด คือ ขนาดเล็ก (บคุลากร
นอ้ยกว่า 50 คน) ขนาดกลาง (บคุลากร 51-100 คน) และขนาดใหญ่ (บคุลากรมากกว่า 100 คน) 
ผลการศกึษาพบว่า หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาสว่นใหญ่ (รอ้ยละ 77) มีบรกิารสนบัสนนุการวิจยั
ท่ีฝัง (Embed) ไปกับกิจกรรมการวิจัยของมหาวิทยาลัย ซึ่งเช่ือมโยงกับหน่วยงานถ่ายทอด
เทคโนโลยี ส  านักงานบริหารโครงการวิจัย บัณฑิตวิทยาลัย ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัย และ
หน่วยงานบรรณมาตร (Bibliometric units) ผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกับบริการคลังสารสนเทศสถาบัน (Institutional repositories: IR) (ร ้อยละ 51) 
รองลงมา ไดแ้ก่ การช่วยเหลือดา้นตีพิมพผ์ลงานวิจยั (รอ้ยละ 33) เช่น การระบช่ืุอผูแ้ตง่ (Authors’ 
identifiers) ลิขสิทธ์ิ เป็นตน้ และการประเมินวิจยั (รอ้ยละ 14) ส่วนบริการท่ีใหค้วามส าคญันอ้ย
มากหรือไม่มี ไดแ้ก่ การเผยแพร่ผลงานวิจัย (Results dissemination) การจัดการขอ้มูล (Data 
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management) และทนุสนบัสนนุวิจยั (Research funding) เม่ือศกึษาความสมัพนัธพ์บว่า ขนาด
ของห้องสมุดมีความสัมพันธ์กับการบริการสนับสนุนการวิจัย  (Pearson = 0.91) แต่ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัการอทุิศการท างานของบคุลากรท่ีรบัผิดชอบบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 

ทริชเชอร ์เปอรแ์วน เคลลี และ สก็อต (Trischler, Pervan, Kelly, & Scott, 2018) ศึกษา
คุณค่าของการร่วมกันออกแบบ (Codesign) จากผลกระทบการมีส่วนร่วมของลูกค้ากับทีม
ออกแบบบริการ โดยใชว้ิธีวิจัยเชิงทดลอง โดยการท ากิจกรรมการออกแบบบริการร่วมกับทีม
ออกแบบบริการของหอ้งสมดุและท าแบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัแบ่งเป็น 2 กลุ่ม
ตามการทดลอง การทดลองรอบแรก ไดแ้ก่ นักศึกษาระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษา 
จ านวน 12 คน อาจารยแ์ละบคุลากรของมหาวิทยาลยั จ านวน 18 คน รวม 30 คน และการทดลอง
รอบสอง ไดแ้ก่ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษา  จ านวน 16 คน อาจารยแ์ละ
บุคลากรของมหาวิทยาลยั จ านวน 16 คน รวม 32 คนซึ่งลว้นเป็นผูใ้ชห้อ้งสมุดของหอ้งสมุดใน
ประเทศออสเตรเลีย 3 แห่ง ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชห้อ้งสมดุมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวคิดในการ
ออกแบบบรกิาร 3 ประการ คือ ประโยชนต์อ่ผูใ้ช ้(User benefit) ความเป็นไปได ้(Feasibility) และ
ความแปลกใหม่ (Novelty) แตกต่างกนัตามการทดลอง แต่การรว่มกนัออกแบบนัน้สามารถเสนอ
ไอเดียสรา้งสรรคก์ารบรกิารไดด้ีกว่าการท างานของทีมออกแบบเพียงกลุ่มเดียว โดยไดร้บัคะแนน
สงูสดุทัง้ดา้นประโยชนต์่อผูใ้ชแ้ละความแปลกใหม่ ดงันัน้นกัออกแบบบริการควรท างานรว่มกบั
ลกูคา้หรือผูใ้ชห้อ้งสมดุ เพราะสามารถประสบความส าเร็จจากการจะไดร้บัค าแนะน าต่าง ๆ การ
รวมทีม และการจดัการพลวตัภายในทีม 

กัสปารินี  (Gasparini, 2019) ศึกษาใช้การคิดเชิงออกแบบ (Design thinking) ในการ
ออกแบบบริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยใช้วิธีวิจัยผ่านการออกแบบ (Research 
through Design: RtD) โดยน าวิธีการ RtD ไปใชใ้นการออกแบบการบริการหอ้งสมดุมหาวิทยาลยั
ออสโล ประเทศนอรเ์วย ์ซึ่งเป็นการน าการคิดเชิงออกแบบใชใ้นการออกแบบการปฏิบตัิงานและ
การบริการของหอ้งสมดุ ผลการวิจยัพบว่า การออกแบบเชิงความคิดเป็นวิธีการท่ีทรงพลงัในการ
สรา้งนวตักรรม สามารถเปลี่ยนแปลงผลิตภณัฑ ์การบรกิารและการท างานขององคก์ร ซึง่หอ้งสมดุ
ท่ีมกัเก่ียวขอ้งกับการใหค้  าปรึกษาออกแบบภายนอกในการแนะน ากระบวนการเปลี่ยนรูปและ
นวตักรรม ดงันัน้ การพฒันาขีดความสามารถการออกแบบภายในสามารถสรา้งพลงัแก่องคก์รใน
การเขา้ไปเก่ียวพนักบักระบวน การเปลี่ยนรูปและคงรกัษานวตักรรมการออกแบบและการสรา้งกล
ยุทธไ์ดต้ลอดเวลา งานนีจ้ึงศึกษากระบวน การดงักล่าวในหอ้งสมดุทัง้เชิงแนวความคิดและเชิง
ปฏิบตัิ โดยการใชแ้นววิธีวิจยัสู่การออกแบบ (RtD) เพื่อออกแบบและน าสิ่งท่ีออกแบบไปใช ้ซึ่งมกั
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อยู่ในรูปแบบของการอบรมเชิงปฏิบัติการท่ียึดตามปัญหาในชีวิตจริงของห้องสมุดวิชาการท่ี
ก่อใหเ้กิดการเพิ่มขีดความสามารถของการออกแบบภายใน 

วอซิก (Wójcik, 2019, Abstract) ศึกษาศักยภาพของการออกแบบนวัตกรรมบริการ
สารสนเทศของหอ้งสมดุเพื่อน าไปใชใ้นการปรบัปรุงคณุภาพการบริการ โดยงานวิจยัในเฟสแรก
เป็นการทบทวนและวิเคราะหว์รรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และใชว้ิธีวิจยัเชิงระบบในการคน้หาตวัอย่าง
ของบริการนวตักรรมเชิงพาณิชยข์ององคก์รบริการ ผลการวิจยัพบว่า หอ้งสมดุมีการด าเนินงาน
เช่นเดียวกับองคก์รบริการอ่ืน ๆ ท่ีเนน้ลูกคา้เป็นส าคัญ การสรา้งนวัตกรรมการบริการจึงเป็น
สิ่งจ าเป็นเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชห้อ้งสมดุใหด้ียิ่งขึน้ หอ้งสมุดส่วนใหญ่มีพืน้ฐาน
นวัตกรรมท่ีสามารถสร้างความได้เปรียบในทางแข่งขันเหนือกว่าองค์กรอ่ืน เน่ืองจากมี
ประสบการณแ์ละความคิดเชิงนวตักรรมท่ีอิงตามความรูเ้ชิงลึกของผูใ้ชท่ี้ปราศจากเง่ือนไขทาง
เศรษฐกิจ แตเ่นน้ความคิดสรา้งสรรคแ์ละความกระตือรอืรน้ในงานบรกิารของบคุลากรมากขึน้ ซึง่
องคค์วามรูท่ี้ไดจ้ากการวิเคราะหว์รรณกรรมนีจ้ะน าไปสรา้งกรอบแนวคิดส าหรบัการออกแบบ
นวตักรรมบรกิารสารสนเทศของหอ้งสมดุตอ่ไป   

โซโบล (Sobol, 2020) ศกึษาขอ้มลูเชิงลกึทัง้เชิงปฏิบตัิและเชิงวิพากษเ์ก่ียวกบัแนวปฏิบตัิการ
บรกิารหอ้งสมดุรว่มสมยัโดยใชต้วัแบบบรกิารของหอ้งสมดุ UBC Okanagan ของมหาวิทยาลยับริ
ติซโคลมัเบีย (The University of British Columbia) ประเทศแคนาดา ซึง่เป็นการออกแบบบรกิาร
ขึน้มาใหม่ งานวิจัยนีเ้ป็นการวิจัยกรณีศึกษา ด าเนินการใน ค.ศ. 2018  โดยการออกแบบการ
บรกิารเพื่อปรบัปรุงบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ของหอ้งสมดุ ไดแ้ก่ การจดัพืน้ท่ีตอ้นรบั
ท่ีเอือ้ต่อการรบัค าถาม  เพิ่มการมองเห็นหรือรบัรูก้ารบริการท่ีดูเหมือนแอบซ่อนไว ้เช่น การให้
ค  าปรกึษาดา้นการวิจยัทัง้รายบคุคลและรายกลุม่ สรา้งพืน้ท่ีส  าหรบัการพฒันาซอฟตแ์วร ์ปรบัปรุง
พืน้ท่ีท างานส าหรบับุคลากรตามแนวทางสรียศาสตรแ์ละเสน้สายตาไปยงัทางเขา้หอ้งสมดุใหม่ 
เพิ่มความร่วมมือระหว่างบุคลากรหอ้งสมุดดว้ยการปรบัปรุงการไหลของงานตามกระบวนการ
ออกแบบท่ีรอบคอบ ปรบัปรุงตวัเลือกการบรกิารตนเองส าหรบัธุรกรรมการบรกิารตา่ง ๆ และอ่ืน ๆ 
ซึง่ UBC Okanagan ท่ีไดร้บัการออกแบบใหมใ่หเ้ป็นโซนบรกิารโดยมีเปา้หมายพืน้ฐานในการเพิ่ม
ความโดดเด่นของบรกิารหอ้งสมดุท่ีซบัซอ้น ดว้ยการปรบัปรุงความสามารถในการมองเห็นบรกิาร
การสนบัสนนุการวิจยัภายในเขตบรกิารท่ีมีแนวคิดใหม่  โดยเป็นการรวมตวักนัผ่านการออกแบบ
และการปฏิบตัิงานของบุคลากรในขณะท่ีอ านวยความสะดวกในการมีส่วนรว่มของมหาวิทยาลยั
ผ่านการเขียนโปรแกรม นอกจากนัน้ยงัเสนอการมีส่วนรว่มในการอภิปรายอย่างต่อเน่ืองเก่ียวกบั
ตน้แบบการบริการและสิ่งทา้ทายวิชาชีพในการคงรกัษาการทดลองการออกแบบตน้แบบบริการ 
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และการสง่มอบตอ่ไปเพื่อสนบัสนนุผูใ้ชห้อ้งสมดุท่ีหลากหลายในสภาพแวดลอ้มของมหาวิทยาลยั
แบบเสรนีิยมใหมท่ี่เพิ่มขึน้ 

ยัง และคนอ่ืนๆ (W. H. Young et al., 2020, Abstract) ศึกษาการใช้วิ ธีสร้างพิมพ์เขียว
บรกิาร (Service blueprint) เพื่อประเมินเทคโนโลยีหอ้งสมดุภายในบรกิารระบบนิเวศนข์องบรกิาร
เช่ือมตอ่ ซึง่วิธีการสรา้งพิมพเ์ขียวบรกิารนัน้เป็นวิธีการส าหรบัการออกแบบ การประเมิน และการ
ปรบัปรุงบริการ ทีมงานสรา้งพิมพเ์ขียวประกอบดว้ยบุคลากรหอ้งสมุด จ านวน 15 คน มีการ
ประชุมเชิงปฏิบตัิการสรา้งพิมพเ์ขียวขึน้มา 3 เวอรช์นั โดยเวอรช์นัแรกเป็นอย่างหยาบและค่อย
พัฒนารายละเอียดจนสมบูรณ์สามารถน าไปปฏิบัติได้ พิมพ์เขียวบริการประกอบด้วย 5 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ หลกัฐานทางกายภาพ กิจกรรมของผูใ้ช ้กิจกรรมของบุคลากรหอ้งสมุดส่วน
หน้า กิจกรรมของบุคลากรหอ้งสมุดส่วนหลัง และส่วนสนับสนุนโครงสรา้งพืน้ฐานและระบบ 
งานวิจัยนี ้จึงกล่าวถึงภาพรวมของกระบวนการท าแผนผังงานบริการส าหรับการให้บริการ
เทคโนโลยีหอ้งสมดุ โดยเริ่มตน้ก าหนดการสนทนาท่ีครอบคลมุเก่ียวกบัเทคโนโลยีหอ้งสมดุ การ
ออกแบบบริการ และการท าแผนผงังานบริการ จากนัน้ท ากรณีศึกษาเชิงรายละเอียดส าหรบัการ
สรา้งกระบวนการการท าแผนผงังานบรกิาร แลว้จงึตามมาดว้ยการอภิปรายถึงความเขา้ใจเก่ียวกบั
บริการและการปรบัปรุงท่ีเป็นผลจากกิจกรรม จากนัน้สรุปโดยการใหข้อ้เสนอเสนอส าหรบัการ
สรา้งและการวิเคราะหแ์ผนผงังานบริการ จึงพบว่าแผนผงังานบริการเป็นเครื่องมือท่ีมีประโยชน์
ส  าหรบัการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการด าเนินงานของบรกิาร และส าหรบัการก าหนดบรกิารภายใน
ระบบนิเวศนห์อ้งสมดุท่ีเช่ือมตอ่กนัไดก้วา้งขวางยิ่งขึน้ 

ลิ และคนอ่ืน ๆ (Li et al., 2020) ศึกษาความต้องการบริการวิจัยแบบดิจิทัล (Digital 
scholarship services: DSS) จากห้องสมุดมหาวิทยาลัยของนักศึกษามหาวิทยาลัยหวู่ฮั่ น 
(Wuhan) หนึ่งในมหาวิทยาลยัชัน้น าของประเทศสาธารณรฐัประชาชนจีน ท่ีมีนกัศึกษา จ านวน 
58,700 คน ซึง่รอ้ยละ 45 เป็นนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา มีคณาจารยแ์ละบคุลากรอ่ืน ๆ จ านวน 
7,300 คน จึงถกูจดัใหเ้ป็นหอ้งสมดุท่ีมีบรกิารสนบัสนนุการวิจยัท่ีตวัอยา่งแห่งหนึ่ง การวิจยันีใ้ชว้ิธี
วิจยัแบบผสานวิธีและแบ่งเป็น 2 ระยะ การวิจยัระยะท่ี 1 ใชว้ิธีวิจยัเชิงคณุภาพ กลุ่มผูใ้หข้อ้มลู
หลกั คือ อาจารยแ์ละนกัศกึษาท่ีก าลงัท าวิจยั จ านวน 17 คน เก็บรวบรวมขอ้มลูโดยวิธีสมัภาษณ ์
ผลการวิจยัพบว่า การบริการสนบัสนุนการวิจยัดิจิทลัท่ีเป็นส่วนหนึ่งของบริการตอบค าถามและ
ช่วยการคน้ควา้ของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัหวฮูั่น เนน้การใหค้  าปรกึษา การอ านวยความสะดวก
ดา้นไอที การบริการสอนและฝึกอบรม การอ านวยพืน้ท่ีภายในหอ้งสมดุหรือดิจิทลัส าหรบัความ
รว่มมือการท าวิจยั 
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ลคูา และยลูิยานิโควา (Luca & Ulyannikova, 2020, Abstract) ศกึษาการทบทวนเชิงระบบ
ของการท่ีผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลางในหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัซิดนีย ์ (University of Sydney Library) เพื่อ
สนบัสนุนการท าตน้แบบบริการท่ีจ าเป็น โดยใชว้ิธีการ “การคิดเชิงการออกแบบบริการ” ในการ
พฒันาบริการทบทวนเชิงระบบท่ีมีผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง ในการใชว้ิธีการคิดการออกแบบบริการนัน้ 
จึงมีการท าวิจยัเพื่อสรา้งความเขา้อกเขา้เขา้ใจ และความเขา้ใจกระบวนการทบทวนเชิงระบบจาก
ทศันะของผูใ้ชเ้ป็นส าคญั โดยการใชก้ารออกแบบบริการ เราศึกษาการสนบัสนุนการทบทวนเชิง
ระบบและพิจารณาบรกิารหอ้งสมดุในสว่นของนิเวศนบ์รกิารท่ีกวา้งขวางยิ่งขึน้ จึงมีการพฒันาชดุ
ของทรพัยากร รวมทัง้บทบญัญตัิบรกิารและแนวทาง รวมทัง้ชดุเครือ่งมือบรกิารดว้ยตนเอง รวมทัง้
โปรแกรมก ากบัดแูลการทบทวนเชิงระบบในการเพิ่มจ านวนบรรณารกัษ์ท่ีสามารถส่งมอบบรกิาร 
โดยการน าเอาการคิดเชิงออกแบบและการออกแบบบริการร่วมกันมาใชศ้ึกษาปัญหาเก่าเพื่อ
คน้พบพลงัเปลี่ยนรูปของการคิดการออกแบบรกิารและพฒันาวิธีแกปั้ญหาใหม่ ๆ นอกจากนัน้ยงั
สนับสนุนใหบ้รรณารกัษ์ใชก้ารคิดการออกแบบริการเพื่อคิดสรา้งบริการเดิมจากภาพรวมใหม่  
งานวิจยันีเ้ป็นขัน้ตอนการท าความเขา้ใจอย่างลกึซึง้และสรา้งกระบวนการบรกิาร (Empathy and 
conceptualise the process) ขั้นตอนแรก คือ หาอาสาสมัครและได้รับการตอบรับซึ่งเป็น
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 103 คน ขั้นตอนต่อมา คือ ห้องสมุดจัดการประชุมเชิง
ปฏิบตัิการ มีผูเ้ขา้รว่ม 11 คน เป็นนกัวิจยัและนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา จ านวน 11 คน เพื่อหา
ค าตอบเก่ียวกบักระบวนการท าวิจยัและแหล่งสารสนเทศท่ีใช ้ซึ่งหอ้งสมดุน ามาพฒันาจุดสมัผสั 
(Touchpoint) ใหต้รงความตอ้งการของผูใ้ชท้ัง้ดา้นกฎระเบียบตา่ง ๆ และชดุเครื่องมือบรกิารดว้ย
ตนเอง รวมทัง้การปรบัเปลี่ยนกระบวนการปฏิบตัิงานบรกิาร 

งานวจิัยในประเทศ 
จิราภรณ ์สพัทานนท ์(2552) ศกึษาการพฒันารูปแบบการสง่เสรมิการท าวิจยัของอาจารย์ใน

มหาวิทยาลยั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อก าหนด สรา้ง และประเมิน รูปแบบการส่งเสริมการท าวิจยั
ของอาจารยใ์นมหาวิทยาลยั กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั แบง่เป็น 2 กลุม่ คือ กลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั 
ประกอบดว้ย นกัวิจยั คณะกรรมการส่งเสรมิงานวิจยั และผูบ้รหิารสถานศกึษา และกลุ่มอาจารย์
ประจ ามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จ านวน 10 คน ซึง่มีวฒุิการศกึษาปรญิญาโท ซึง่
เคยท าวิทยานิพนธ์ในระดบัปริญญาโท หลงัจากจบการศึกษายงัไม่เคยท าวิจัย และสมคัรใจเขา้
รว่มโครงการฝึกอบรมนกัวิจยั โดยใชว้ิธีวิจยัแบบผสานวิธี เก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยการสนทนากลุม่
และแบบประเมิน ซึ่งประเมินรูปแบบด้วยวิธีการทดลองแบบ One-group-pretest-posttest 
ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบการส่งเสริมการท าวิจัยของอาจารยใ์นมหาวิทยาลยั หรือ V_RKRAF 
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Model ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การก าหนดทิศทางการวิจยั (Vision) การจดัท าตวัชีว้ดั 
(KPI) การบ่มเพาะนักวิจัย (Research incubation) การจัดกิจกรรส่งเสริมและเผยแพร่การวิจัย 
(Activities) และการจดัปัจจยัเกือ้หนุนการวิจยั (Facility) ผลการประเมินรูปแบบการส่งเสริมการ
ท าวิจยัของอาจารยใ์นมหาวิทยาลยั พบว่า นกัวิจยัมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก  คณะกรรมการ
สง่เสรมิงานวิจยัมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และผูบ้รหิารสถานศกึษามีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดับมากท่ีสุด ส่วนประสิทธิภาพของรูปแบบในการทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างมีคะแนนสมรรถนะการท าวิจยัหลงัการทดลองสงูกว่าก่อนการทดลองในทุกดา้นอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ ดา้นศกัยภาพนกัวิจยั ดา้นคณุภาพงานวิจยั และดา้นความ
คิดเห็นของผูด้  าเนินงานตามรูปแบบ 

พรชนิตว ์ลีนาราช (2555) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัรูปแบบการจดับริการสนบัสนุนการวิจยัส าหรบั
หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัวิจัยในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อพัฒนารูปแบบการจัดบริการ
สนบัสนนุการวิจยัส าหรบัหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัวิจยัในประเทศไทย โดยศกึษาสภาพ ปัญหา และ
ความตอ้งการเก่ียวกับการจดับริการสนบัสนุนการวิจยัในห้องสมดุมหาวิทยาลยัวิจยั เพื่อศึกษา
ปัจจยัสนบัสนุนการจดับริการสนับสนุนการวิจยัในหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัวิจยัท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร และพฒันารูปแบบการบรกิารจดับรกิารสนบัสนนุการวิจยัส าหรบัหอ้งสมดุ
มหาวิทยาลยัวิจยั กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั มหาวิทยาลยัวิจยัท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 4 แห่ง 
ไดแ้ก่ 1) ศนูยว์ิทยทรพัยากรจฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั 2) ส  านกัวิทยบรกิาร มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
3) ส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  และ 4) ส านกัทรพัยากรการเรียนรูค้ณุหญิงหลง อรรถ
กระวีสุนทร มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร ์เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจัย ไดแ้ก่ แบบสอบถาม/แบบ
สมัภาษณ/์แบบบนัทึกรายการ ผลการวิจยัพบว่า บทบาทของหองสมดุมหาวิทยาลยัวิจัยในการ
สนับสนุนการวิจัยของมหาวิทยาลยัมี 5 ดา้นดงันี ้1) บทบาทในการสนับสนนุการตีพิมพผ์ลงาน
ทางวิชาการ 2) บทบาทในการเป็นทัง้ผูเ้ช่ียวชาญสารสนเทศเฉพาะ และผูเ้ช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศในการใหบ้รกิาร 3) บทบาทในการสื่อสารทางวิชาการ 4) บทบาทในการเป็นผูใ้หค้วามรู ้
หรือการสอนหรือใหก้ารอบรมผูใ้ช้บริการ และ 5) บทบาทในการเป็นผูบ้ริหารจดัการดา้นการส่ง
มอบบริการสารสนเทศ การสรา้งเมทาดาตา้ และการรวบรวมรกัษาสารสนเทศและความรูข้อง
มหาวิทยาลยั บทบาทของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัวิจยั ในการสนบัสนนุการวิจยัของมหาวิทยาลยั  

 
เยาวรตัน ์บางสาลี (2559) ไดศ้ึกษาความคาดหวงัของอาจารยม์หาวิทยาลยัท่ีมีต่อบทบาท

ของบรรณารกัษ์ในการสนบัสนนุการวิจยั โดยมีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัของอาจารย์
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มหาวิทยาลยัท่ีมีตอ่บทบาทของบรรณารกัษใ์นการสนบัสนนุการวิจยัในหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัวิจยั
แห่งชาติดา้นการใหค้  าปรึกษาและการใหบ้ริการ กลุ่มตัวอย่างท่ีใชใ้นการวิจัย ไดแ้ก่ อาจารย์
ประจ าท่ีมีอายกุารท างานไม่เกิน 3 ปี หรือไดร้บัการบรรจใุหม่ระหว่าง พ.ศ. 2556-2558 ซึ่งยงัไม่มี
ต  าแหน่งทางวิชาการ จากมหาวิทยาลยัวิจยัแห่งชาติ 8 แห่ง จ านวน 322 คน เก็บรวบรวมขอ้มลู
วิจยัดว้ยแบบสอบถาม แบบสมัภาษณ ์และแบบบนัทึกรายการ ผลการวิจยัพบว่า อาจารยมี์ความ
คาดหวงัต่อบทบาทของบรรณารกัษ์ในการสนับสนุนการวิจัยในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
และมีความคาดหวงัต่อบทบาทดา้นการใหบ้ริการมากกว่าการใหป้รึกษา เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่าดา้นการใหค้  าปรกึษา อาจารยมี์ความคาดหวงัในเรื่องการแนะน าเทคนิคการสืบคน้
สารสนเทศมาก ดา้นการใหบ้รกิาร อาจารยมี์ความคาดหวงัในเรื่องการสืบคน้สารสนเทศมากท่ีสดุ 
ส่วนเรื่องท่ีอาจารยใ์หข้อ้เสนอแนะมากท่ีสุด คือ บรรณารกัษ์ควรมีบทบาทในการใหค้  าปรึกษา
เก่ียวกบัเทคนิคการสืบคน้สารสนเทศ  

ปิยธิดา เทพวงศ ์(2560) ไดศ้กึษาการพฒันารูปแบบการใหบ้รกิารสารสนเทศท่ีสนบัสนนุการ
เ ป็นมหาวิทยาลัยวิ จัย  กรณีศึกษาห้องสมุดคณะสิ่ งแวดล้อมและทรัพยากรศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาการใหบ้ริการหอ้งสมุดสาขาสิ่งแวดลอ้มของ
มหาวิทยาลยัวิจัยแห่งชาติ เปรียบเทียบความตอ้งการใชบ้ริการหอ้งสมุดคณะสิ่งแวดลอ้มและ
ทรพัยากรศาสตรโ์ดยจ าแนกตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ และพัฒนารูปแบบท่ีเหมาะสมของการ
ใหบ้ริการสารสนเทศท่ีสนับสนุนการเป็นมหาวิทยาลัยวิจัยของหอ้งสมุดคณะสิ่งแวดลอ้มและ
ทรพัยากรศาสตร ์มหาวิทยาลยัมหิดล กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจัยไดแ้ก่บุคลากรสายวิชาการ 
บคุลากรสายสนบัสนนุ นกัศกึษาระดบับณัฑิต และนกัศกึษาระดบัปรญิญาตรีประจ าปีการศกึษา 
2558 จ านวน 295 คน เก็บรวบรวมขอ้มลูวิจยัดว้ยแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ ์ผลการวิจยั
พบวา่หอ้งสมดุมหาวิทยาลยัวิจยัมีบรกิารสารสนเทศเพื่อสนบัสนนุการท าวิจยั ไดแ้ก่ 1) การพฒันา
ทรพัยากรสารสนเทศเพื่อสนบัสนนุการท าวิจยั 2) การใหบ้รกิารสารสนเทศเพื่อการท าวิจยั 3) การ
บริการอบรมให้ความรูแ้ละการปรึกษาดา้นการวิจัย 4) การบริการสถานท่ีและสิ่งอ านวยใน
หอ้งสมดุแก่นกัวิจยัเพื่อสนบัสนนุการท าวิจยั และ 5) การบรกิารสนบัสนนุการตีพิมพแ์ละเผยแพร่
ผลงานของนักวิจัย  โดยผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะสิ่ งแวดล้อมและทรัพยากรศาสตร์
มหาวิทยาลยัมหิดลมีความตอ้งการใชบ้รกิารสารสนเทศเพ่ือการท าวิจยัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทกุ
รายการ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการพฒันาทรพัยากรสารสนเทศเพื่อสนบัสนนุการท า
วิจยัมีความตอ้งการอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการบรกิารสนบัสนนุการตีพิมพแ์ละ
เผยแพร่ผลงานของนักวิจัย ดา้นการบริการสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวกในหอ้งสมุดแก่



  51 

นกัวิจยัเพื่อสนบัสนนุการท าวิจยั ดา้นการบรกิารอบรมใหค้วามรูแ้ละการปรกึษาดา้นการวิจยั และ
ดา้นการใหบ้รกิารสารสนเทศเพื่อการท าวิจยั ตามล าดบั เม่ือเปรียบเทียบความตอ้งการใชบ้ริการ
สารสนเทศ พบว่าผูใ้ช้บริการประเภทต่างกัน มีความตอ้งการบริการสารสนเทศเพื่อการวิจัย
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .05 ในบางรายการ 

วันเพ็ญ ตันจันทรก์ูล (2561) ไดศ้ึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความตอ้งการบริการ
สนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุในข่ายงานหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัส่วนภมูิภาค มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ
ศึกษาสภาพปัจจุบนั ปัญหาและความตอ้งการบริการสนบัสนุนการวิจยัของหอ้งสมดุในข่ายงาน
หอ้งสมดุมหาวิทยาลยัสว่นภมูิภาค กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุสมาชิก
ข่ายงานห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาคจ านวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยด้วย
แบบสอบถาม ผลการวิจัยเก่ียวกับสภาพปัจจุบันการบริการสนับสนุนการวิจัยของผูใ้ชบ้ริการ
หอ้งสมดุในข่ายงาน ฯ พบว่า ประกอบดว้ย 4 ดา้น คือ 1) ดา้นการจดัการทรพัยากรสารสนเทศ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูแ้ละใชบ้ริการยืมระหว่างหอ้งสมุดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 2) ดา้นการ
บรกิารสารสนเทศ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมีการรบัรูแ้ละใชบ้รกิารฝึกอบรมแนะน าการสืบคน้ฐานขอ้มลู
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 3) ดา้นจดับรกิารสนบัสนนุการวิจยัและการเผยแพรผ่ลงาน พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิาร
มีการรบัรูแ้ละใชบ้รกิารอบรมการใชโ้ปรแกรมการจดัการบรรณานกุรม เช่น EndNote Zoster เป็น
ตน้ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และ 4 ) ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมีการรบัรู ้และใช้
บริการหอ้งศึกษาคน้ควา้กลุ่มอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผลการวิจยัเก่ียวกับสภาพปัญหาของการใช้
บริการสนบัสนุนการวิจยัของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุในข่ายงาน ฯ ประกอบดว้ย 4 ดา้น คือ 1) ดา้น
การจัดการทรพัยากรสารสนเทศ พบว่ามีปัญหาการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศไม่เพียงพอกับ
ความตอ้งการ 2) ดา้นการบริการสารสนเทศ มีปัญหาใชเ้วลามากเกินไป 3) ดา้นการจัดบริการ
สนบัสนนุการวิจยัและการเผยแพรผ่ลงาน ไม่มีการประชาสมัพนัธบ์รกิารสนบัสนนุงานวิจยั และ 4 
) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีปัญหาห้องค้นคว้าวิจัย/ ห้องประชุมกลุ่มไม่เพียงพอ  และ
ผลการวิจยัเก่ียวกบัความตอ้งการบริการสนบัสนนุการวิจยัของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุในข่ายงาน ฯ 
ประกอบดว้ย 4 ดา้น คือ 1) ดา้นการจัดการทรพัยากรสารสนเทศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้
หอ้งสมดุในขา่ยงาน ฯ จดัหาทรพัยากรสารสนเทศในรูปอิเล็กทรอนิกสใ์หท้นัสมยัเพียงพอกบัความ
ตอ้งการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 2) ดา้นการบริการสารสนเทศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการบริการ
ฝึกอบรมแนะน าการสืบคน้ฐานขอ้มลูอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 3) ดา้นจดับรกิารสนบัสนนุการวิจยัและ
การเผยแพร่ผลงาน พบว่า ผู้ใช้บริการต้องการบริการอบรมการใช้โปรแกรมการจัดการ
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บรรณานุกรม เช่น EndNote Zoster เป็นตน้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และ 4) ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการบรกิารหอ้งนกัวิจยัอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

มะลิวลัย ์นอ้ยบวัทิพย ์(2561) ศึกษาเก่ียวกบั พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศเพื่อการท า
วิจยัของบุคลากรมหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยมีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการแสวงหา
สารสนเทศ ปัญหาและความตอ้งการสารสนเทศและการบริการสารสนเทศเพื่อการวิจัยของ
บุคลากรมหาวิทยาลยัมหาสารคาม รวมทัง้พฒันาแนวทางการพฒันาทรพัยากรสารสนเทศและ
การบรกิารสารสนเทศเพ่ือการวิจยัของส านกัวิทยบรกิาร มหาวิทยาลยัมหาสารคาม กลุม่ตวัอยา่งที่
ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ บคุลากรของมหาวิทยาลยัมหาสารคาม จ านวน 149 คน เครื่องมือท่ีใชใ้นการ
วิจัย ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า  บุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคามส่วนใหญ่มี
พฤติกรรมแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งท่ีใกล้และสะดวกในการเข้าใช้ ได้แก่ อินเทอรเ์น็ต/
ฐานขอ้มลูออนไลน ์เครื่องมือท่ีใชใ้นการแสวงหาสารสนเทศมากท่ีสดุ คือ คอมพิวเตอรส์ว่นบคุคล 
ขอ้มูลชีแ้หล่งสารสนเทศท่ีใชม้ากท่ีสดุ คือ เอกสารอา้งอิงและบรรณานุกรมทา้ยเล่มหนงัสือและ
บทความวารสาร เกณฑ์การประเมินสารสนเทศท่ีใช้มากท่ีสุด คือความน่าเช่ือถือ นอกจากนี้
บคุลากรส่วนใหญ่เคยเขา้ใชบ้รกิารในหอ้งสมดุและมีความถ่ีในการเขา้ใช ้1-5 ครัง้/สปัดาห ์ความ
ตอ้งการและการใชบ้รกิารของหอ้งสมดุเพื่อการวิจยั พบว่าโดยรวมบคุลากรใชบ้รกิารของหอ้งสมดุ
อยู่ในระดบันอ้ย มีการใชว้สัดตุีพิมพอ์ยู่ในระดบัปานกลาง สว่นโสตทศันวสัดมีุการใชใ้นระดบันอ้ย
มาก มีการใชบ้ริการสารสนเทศเพื่อการวิจยัโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยใชบ้ริการสอนการ
สืบคน้สารสนเทศเพื่อการวิจยัอยู่ในระดบัมาก บคุลากรส่วนใหญ่ไม่ประสบปัญหาในการแสวงหา
สารสนเทศเพื่อการวิจยั ปัญหาและอปุสรรคพบว่า บคุลากรไม่ทราบแหลง่สารสนเทศเพื่อการวิจยั 
สารสนเทศเก่าลา้สมยั และไม่มีสารสนเทศท่ีตอ้งการในหอ้งสมดุ สว่นแหลง่สารสนเทศอินเทอรเ์น็ต
และเครือข่ายสงัคมออนไลนมี์ปัญหาเรื่องความล่าชา้ของสญัญาณอินเทอรเ์น็ต บุคลากรมีความ
ตอ้งการใหส้  านกัวิทยบรกิารสนบัสนนุการด าเนินการวิจยั เก่ียวกบัสิ่งพิมพอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นระดบั
มาก และการใชบ้รกิารสารสนเทศเพ่ือการวิจยั ไดแ้ก่ บรกิารสอนการสืบคน้สารสนเทศเพ่ือการวิจยั
อยู่ในระดบัมาก แนวทางในการพฒันาทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารสารสนเทศ ไดแ้ก่  การเพิ่ม
การจดัหาทรพัยากรสารสนเทศใหค้รอบคลมุทกุสาขาวิชาตามความตอ้งการของนกัวิจยั ทรพัยากร
สารสนเทศควรมีรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์และการบรกิารสารสนเทศเพื่อการวิจยัของบคุลากรควรจดั
ใหมี้บรกิารสอนการสืบคน้สารสนเทศและบรกิารเพื่อการวิจยั 

อาภรณ ์ไชยสวุรรณ และ ศิวนาถ นนัทพิชยั (2562, บทคดัย่อ) ศึกษาแนวคิดการออกแบบ
บรกิารและ TQM ท่ีเหมาะสมส าหรบัน ามาพฒันากระบวนการท างานของหอ้งสมดุ เพื่อออกแบบ 
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“กระบวนการบรกิารทรพัยากรสารสนเทศ” ใหส้ามารถรองรบัการเรียนรูใ้นหอ้งเรียนอจัฉรยิะ และ
เพื่อพัฒนารูปแบบการให้บริการสนับสนุนการเรียนรูอ้อนไลน์บนพืน้ฐานของการให้บริการ
ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุ ผลการวิจยัพบว่า การน าทรพัยากรสารสนเทศไปสู่หอ้งเรียน
อจัฉรยิะสรา้งสรรคข์ึน้เพื่อเพิ่มความสะดวกในการเรยีนการสอนในระบบ WU eLearning ในระบบ
ห้องเรียนอัจฉริยะ โดยใช้เทคโนโลยีและแอพพลิเคชั่นของระบบมาช่วยในการจัดทรัพยากร
สารสนเทศท่ีจดัหาและสืบคน้จากแหล่งต่าง ๆ มาสนบัสนุนการเรียนการสอนไดใ้กลชิ้ด สะดวก 
และรวดเรว็ยิ่งขึน้ ไดแ้ก่ 1) ความสามารถดา้นการเช่ือมโยงลิงคไ์ปยงัรายการหนงัสือ ต าราไปยงั
เว็บ OPAC ของระบบหอ้งสมดุอตัโนมตัิ 2) ความสามารถดา้นการเช่ือมโยงลิงคไ์ปยงัฐานขอ้มลู
หนงัสืออิเลก็ทรอนิกส ์(eBook) ท่ีมีการบอกรบั และ 3) ความสามารถดา้นการเพิ่มดชันีชีว้ดัส  าหรบั
งานบรกิารหอ้งสมดุในเรือ่ง “นวตักรรมการสนบัสนนุการเรยีนรูเ้พิ่มขึน้รอ้ยละ 20  

สรุปงานวจิัยทีเ่กี่ยวข้อง 
จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการสนบัสนุนการวิจยัและการออกแบบบริการ

หอ้งสมดุ สามารสรุปประเด็นส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยันี ้ดงันี ้
1. การบรกิารสนบัสนนุการวิจยั แบง่เป็น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 

1.1 การบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ลิและคนอ่ืน ๆ (Li et.al. 
2020) เยาวรตัน ์บางสาลี (2559) นอกจากนีย้ังมีบริการย่อยหรือเก่ียวขอ้งกับการบริการตอบ
ค าถามช่วยการคน้ควา้ ดงันี ้

1.1.1 บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล (Dissemination selected service: DSS) 
ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ปิยธิดา เทพวงศ ์(2560) ล ิและคนอ่ืน ๆ (Li et.al. 2020) 

1.1.2 บริการข่าวสารทันสมัย (Current awareness service: CAS) หรือการแจ้งสารสนเทศ

ใหม่ที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ปิยธิดา เทพวงศ ์(2560) 
1.1.3 บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวจิยัและวธีิวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ                          จิ

ราภรณ ์สพัทานนท ์(2552)  
1.1.4 บรกิารแนะน าแหลง่ทนุวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ บอรร์โีก และแองลาดา (Borrego & 

Anglada. 2018) ฮดัโดว ์และมมัโตรา (Haddow & Mamtora. 2017)   
1.1.5 บริการแนะน าวารสารหรือแหล่งส าหรบัตีพิมพผ์ลงานวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ปิย

ธิดา เทพวงศ ์(2560) พรชนิตว ์ลีนาราช (2555) ราซลั และซิงห ์(Rasul & Singh, 2011)  
1.1.6 บริการแนะน าเก่ียวกบัลิขสิทธ์ิและสิทธิบตัร ไดแ้ก่ งานวิจยัของ พรชนิตว ์ลีนาราช 

(2555) บอรร์โีก และแองลาดา (Borrego & Anglada. 2018) ล ิและคนอ่ืน ๆ (Li et.al. 2020) 
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1.1.7 การบรกิารโดยบรรณารกัษเ์ช่ียวชาญเฉพาะสาขาวิชา ไดแ้ก่ งานวิจยัของ พรชนิตว ์
ลีนาราช (2555) ราจ ูและสโคมบ ี(Raju & Schoombee. 2014)  

1.2 การฝึกอบรม/การสอน ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ปิยธิดา เทพวงศ ์(2560) ลิ และคนอ่ืน ๆ (Li 
et.al. 2020) ซึง่หวัขอ้หรอืเรือ่งท่ีใชใ้นการฝึกอบรม/การสอน ดงันี ้

1.2.1 เทคนิคและเครื่องมือการสืบคน้สารสนเทศส าหรบัการวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ เยาว
รตัน ์บางสาลี (2559) วนัเพ็ญ ตนัจนัทรก์ลู (2561)  

1.2.2 แหล่งสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ มะลิวลัย ์นอ้ยบวัทิพย ์
(2561) วนัเพ็ญ ตนัจนัทรก์ลู (2561)      

1.2.3 ทกัษะการรูส้ารสนเทศส าหรบัการวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ พรชนิตว ์ลีนาราช (2555)      
1.2.4 การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมในการวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ราซลั และ

ซงิห ์(Rasul & Singh, 2011)  
1.2.5 การเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ จิราภรณ ์สพัทานนท ์(2552)  
1.2.6 การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจยัและบทความวิจยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ จิราภรณ ์สพั

ทานนท ์(2552)     
1.3 สิ่งอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ปิยธิดา เทพวงศ ์(2560) ลิ และคนอ่ืน ๆ (Li 

et.al. 2020) เคนนนั คอรเ์รลล ์และอฟัซลั (Kennan, Corrall, & Afzal. 2013) ซึ่งหอ้งสมดุอ านวย
ความสะดวกในดา้นตา่ง ๆ ดงันี ้

1.3.1 เครื่องมือจดัการบรรณานุกรม เช่น EndNote, Zotero เป็นตน้ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ 
วนัเพ็ญ ตนัจนัทรก์ลู (2561) 

1.3.2 โปรแกรมตรวจสอบการคดัลอกวรรณกรรม เช่น Turnitin, อกัขราพิสทุธ์ิ เป็นตน้  
1.3.3 โปรแกรมจดัการการวิจยั เช่น iThesis, Mendalay เป็นตน้  
1.3.4 พืน้ท่ีเรยีนรูแ้ละท าวิจยัรว่มกนั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ปิยธิดา เทพวงศ ์(2560) วนัเพ็ญ 

ตนัจนัทรก์ูล (2561) เคนนนั และคนอ่ืน ๆ (Kennan et.al. 2014) ลิ และคนอ่ืน ๆ (Li et.al. 2020) 
ราจแูละ สโคมบ ี(Raju & Schoombee. 2014) 

1.3.5 เครอืข่ายชมุชนวิจยัออนไลน ์(Research networking)  
1.3.6 การจดัการขอ้มลูวิจยั (Research data management) ไดแ้ก่ งานวิจยัของ      พรช

นิตว์ ลีนาราช (2555) เคนนัน และคนอ่ืน ๆ (Kennan et.al. 2014) บอร์รีโก และแองลาดา 
(Borrego & Anglada. 2018) ราจแูละ สโคมบ ี(Raju & Schoombee. 2014) 
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1.3.7 คลงัสารสนเทศสถาบนั (Institutional repository: IR) ไดแ้ก่ งานวิจยัของ         พรช
นิตว ์ลีนาราช (2555) บอรร์โีก และแองลาดา (Borrego & Anglada. 2018) ราจ ูและสโคมบ ี(Raju 
& Schoombee. 2014) 

1.3.8 บรรณมาตร (Bibliometric)  การวดัคณุภาพผลงานวิจยัดว้ยวธีิตรวจสอบการอา้งองิ 
ไดแ้ก่ งานวิจยัของ เคนนนั และคนอ่ืน ๆ (Kennan et.al. 2014) บอรร์ีโก และแองลาดา (Borrego 
& Anglada. 2018) ราจ ูและสโคมบ ี(Raju & Schoombee. 2014) ฮดัโดว ์และมมัโตรา (Haddow 
& Mamtora. 2017)   

รูปแบบการบรกิารสนบัสนนุการวิจยั ทัง้ 3 รูปแบบ สรุปไดด้งัแสดงในตาราง 3 

ตาราง 3 รูปแบบการบรกิารสนบัสนนุการวิจยั 

การบริการตอบค าถามและ
ช่วยการค้นคว้า 

การฝึกอบรม/การสอน สิง่อ านวยความสะดวก 

- บรกิารสารสนเทศเลือกสรร
เฉพาะบคุคล (Dissemination 
selected service: DSS) 
- บรกิารข่าวสารทนัสมยั 
(Current awareness service: 
CAS) หรอืการแจง้สารสนเทศ
ใหมท่ี่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั 
- บรกิารแนะน าการเขียน
โครงการวิจยัและวิธีวิจยั 
- การบรกิารโดยบรรณารกัษ์
เช่ียวชาญเฉพาะสาขาวิชา 

- เทคนิคและเครื่องมือการสืบคน้
สารสนเทศส าหรบัการวิจยั 
- ทกัษะการรูส้ารสนเทศส าหรบัการ
วิจยั  
- การหลีกเลี่ยงการลอกเลียน
วรรณกรรมในการวิจยั 
- แหลง่สารสนเทศที่เก่ียวขอ้งกบั
งานวิจยั 
- การเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั 
- การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจยั
และบทความวิจยั 

- เครื่องมือจดัการบรรณานกุรม 
- พืน้ท่ีเรยีนรูแ้ละท าวิจยัรว่มกนั 
- เครือข่ายชมุชนวิจยัออนไลน ์
(Research networking) 
- โปรแกรมจดัการการวิจยั เช่น 
iThesis, Mendalay เป็นตน้ 
- โปรแกรมตรวจสอบการคดัลอก
วรรณกรรม เช่น Turnitin, อกัขรา
พิสทุธ์ิ เป็นตน้ 
- การจดัการขอ้มลูวิจยั (Research 
data management)  
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ตาราง 3 (ตอ่) 

การบริการตอบค าถามและ
ช่วยการค้นคว้า 

การฝึกอบรม/การสอน สิง่อ านวยความสะดวก 

- บรกิารแนะน าแหลง่ทนุวิจยั 
- บรกิารแนะน าวารสารหรอื
แหลง่ส าหรบัตีพิมพผ์ลงานวิจยั 
- บรกิารแนะน าเก่ียวกบัลขิสทิธ์ิ
และสทิธิบตัร 

 - คลงัสารสนเทศสถาบนั 
(Institutional repository: IR) 
- บรรณมาตร (Bibliometric)  การ
วดัคณุภาพผลงานวิจยัดว้ยวิธี
ตรวจสอบการอา้งอิง 

 
2. บทบาทของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาในการสนบัสนนุการวิจยั มีดงันี ้

2.1  บทบาทในด้านการให้บริการ  และการให้ค  าปรึกษา  ได้แก่  งานวิ จัยของ                            
เยาวรตัน ์บางสาลี (2559)  

2.2  บทบาทในการเป็นผูใ้หค้วามรูห้รอืการสอนหรอืใหก้ารอบรมผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ งานวิจยั
ของ พรชนิตว ์ลีนาราช (2555) ฮดัโดว ์และมมัโตรา (Haddow & Mamtora. 2017)   

2.3 บทบาทในการสนับสนนุการตีพิมพผ์ลงานทางวิชาการ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ พรชนิตว ์ลี
นาราช (2555) ราซลั และซิงห ์(Rasul & Singh, 2011)  

2.4  บทบาทในการเป็นทัง้ผูเ้ช่ียวชาญสารสนเทศเฉพาะ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ พรชนิตว ์ลีนา
ราช (2555)  

2.5 บทบาทในการเป็นผูบ้รหิารจดัการดา้นการส่งมอบบรกิารสารสนเทศ การสรา้งเมทาดา
ตา และการรวบรวมรกัษาสารสนเทศและความรูข้องมหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ งานวิจยัของ พรชนิตว ์ลี
นาราช (2555)  ฮดัโดว ์และมมัโตรา (Haddow & Mamtora. 2017 

2.6 บทบาทในการส่งเสริมการวิจัย ไดแ้ก่ งานวิจัยของ ราซลั และซิงห ์(Rasul & Singh, 
2011) 

 3. สภาพและปัญหาการใหบ้รกิารการสนบัสนนุการวิจยั มีดงันี ้ 
3.1 ปัญหาดา้นทรพัยากรสารสนเทศ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ มะลิวลัย ์นอ้ยบวัทิพย ์(2561) วนั

เพ็ญ ตนัจนัทรก์ลู (2561) เคนนนั และคนอ่ืน ๆ (Kennan et.al. 2014)  
3.2 ปัญหาดา้นการบรกิารสารสนเทศ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ วนัเพ็ญ ตนัจนัทรก์ลู (2561)   
3.3 ปัญหาดา้นสิ่งอ  านวยความสะดวก ไดแ้ก่ งานวิจยัของ วนัเพ็ญ ตนัจนัทรก์ลู (2561)  
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3.4 ปัญหาดา้นบคุลากร ไดแ้ก่ งานวิจยัของ มะลิวลัย ์นอ้ยบวัทิพย ์(2561) เคนนนั และคน
อ่ืน ๆ (Kennan et.al. 2014)  

4. การใชว้ิธีการออกแบบบรกิารของหอ้งสมดุ ไดแ้ก่ งานวิจยัของ จอหน์สนั คกุลิทซช์ และเบ
รสนาฮัน (Johnson, Kuglitsch, & Bresnahan, 2015) ทริสชเลอร ์เพอรแ์วน เคลลี่ และสก๊อต 
(Trischler, Pervan, Kelly, & Scott, 2018) วแูละเช็น (Wu & Chen, 2016) 
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บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิัย 

ในการวิจยันี ้ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร 
ประชากร ท่ีใช้ในการวิจัย  ได้แก่  อาจารย์ และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ

สถาบนัอดุมศกึษาในประเทศไทย จ านวน 98,190  คน (ส านกังานคณะกรรมการการอดุมศกึษา, 
2563) 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั แบง่เป็น 2 กลุม่ตามวิธีวิจยั ดงันี ้

1. กลุม่ตวัอย่างส าหรบัวิธีวิจยัเชิงปรมิาณ ไดแ้ก่ อาจารย ์และนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา 
ของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยท่ีถูกจัดอันดับด้านการวิจัยโดย THE (Times Higher 
Education, 2020) ท่ีตั้งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 8 แห่ง จ านวน 405 คน โดยการเลือกกลุ่ม
ตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) ซึง่ไม่นอ้ยกวา่จ านวนกลุม่ตวัอยา่งขัน้ต  ่าตามตาราง
ของเครจซี่และมอรแ์กน (Krejcie และ Morgan, 1970, pp. 607-610) เน่ืองดว้ยขอ้จ ากดัเรื่องการ
เดินทางและติดต่อหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัท่ีปิดใหบ้ริการในภาวะการแพรร่ะบาดของโรค COVID-
19 จงึเลือกกลุม่ตวัอยา่งเฉพาะมหาวิทยาลยัท่ีตัง้อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครเท่านัน้ 

2. กลุ่มตัวอย่างส าหรบัวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ คือ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลัก (Key informant) ไดแ้ก่ 
อาจารย ์จ านวน 5 คน และนกัศกึษาระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 5 คน ของสถาบนัอดุมศกึษาใน
ประเทศไทยท่ีถกูจดัอนัดบัดา้นการวิจยัโดย Times Higher Education รวมจ านวน 10 คน โดยการ
เลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) เฉพาะผูท่ี้มีประสบการณก์ารท าวิจยั และเคยใชบ้รกิาร
ตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ของหอ้งสมดุในการท าวิจยั  
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การสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย 
เครือ่งมือท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ แบบสอบถาม แบบสมัภาษณแ์ละแบบประเมิน ซึง่ผูว้ิจยั

สรา้งเครือ่งมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มลูตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. ศกึษาเอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบรกิารสนบัสนนุการ

วิจัย และการออกแบบบริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้ง
เครือ่งมือวิจยั  

2. สรา้งแบบสอบถาม แบบสมัภาษณ ์และแบบประเมิน ดงันี ้
2.1 แบบสอบถามการประเมินความต้องการจ าเป็นในการบริการสนับสนุนการวิจัยของ

หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษา มีขอ้ค าถามครอบคลมุเนือ้หาตามจุดมุ่งหมายในการวิจยั ขอ้ 1 โดย
แบง่แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ สถานภาพ มหาวิทยาลัยท่ีสงักัด 
ระดบัการศกึษา/ก าลงัศกึษา ความถ่ีในการเขา้ใชห้อ้งสมดุ และความถ่ีในการใชเ้ว็บไซตห์อ้งสมดุ 
โดยเป็นขอ้ค าถามแบบใหเ้ลือกตอบ 

ตอน ท่ี  2 ความต้องการจ า เ ป็นในการบริการสนับสนุนการวิ จัยของห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษา แบง่เป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ ดา้นการ
ฝึกอบรม/การสอน และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นขอ้ค าถามแบบมาตรประมาณค่า      5 
ระดบัของลิเคิรธ์ ไดแ้ก่ ระดบัมากท่ีสดุ (5 คะแนน) ระดบัมาก (4 คะแนน) ระดบัปานกลาง       (3 
คะแนน) ระดบันอ้ย (2 คะแนน) ระดบันอ้ยท่ีสดุ (1 คะแนน) 

ตอนท่ี 3 ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เป็นขอ้ค าถามแบบปลายเปิด 
2.2 แบบสมัภาษณผ์ูใ้ชบ้ริการสนับสนุนการวิจัย ขอ้ค าถามเก่ียวกับประสบการณ ์ความ

คิดเห็น และความตอ้งการหรอืขอ้เสนอแนะ ใน 3 ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ ช่องทางการติดตอ่รบับรกิาร
ตอบค าถามช่วยการคน้ควา้เพื่อสนบัสนุนการวิจยั กระบวนการบริการตอบค าถามและช่วยการ
คน้ควา้เพื่อสนบัสนนุการวิจยั และความตอ้งการและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการบรกิารตอบ
ค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนบัสนนุการวิจยั 

2.3 แบบประเมินพิมพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ซึง่
ประเมิน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอรรถประโยชน ์(Utility) ดา้นความเป็นไปได ้(Feasibility) ดา้นความ
เหมาะสม (Propriety) และดา้นความถกูตอ้ง (Accuracy) เป็นขอ้ค าถามแบบมาตรประมาณค่า   
5 ระดบัของลิเคิรธ์ ไดแ้ก่ ระดบัมากท่ีสดุ (5 คะแนน) ระดบัมาก (4 คะแนน) ระดบัปานกลาง       (3 
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คะแนน) ระดบันอ้ย (2 คะแนน) ระดบันอ้ยท่ีสดุ (1 คะแนน) รวมทัง้มีขอ้ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบั
ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

3. น าแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และแบบประเมินท่ีผูว้ิจัยสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท่ี์
ปรกึษาปรญิญานิพนธ ์เพื่อตรวจสอบความถกูตอ้งและปรบัปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ 

4.  น าแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และแบบประเมินเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิด้าน
บรรณารกัษศาสตรแ์ละสารสนเทศศาสตร ์และดา้นวิจัยพฤติกรรมศาสตร ์จ านวน 3 คน เพื่อ
ตรวจสอบคณุภาพของเครือ่งมือวิจยัในดา้นความตรงเชิงเนือ้หา (Content validity) ซึง่ขอ้ค าถามท่ี
มีคา่ IOC อยูร่ะหวา่ง 0.50 - 1.00 ถือวา่สามารถน าไปใชไ้ด ้สว่นขอ้ค าถามท่ีไดค้ะแนน IOC     ต  ่า
กว่า 0.50 ผูว้ิจยัน ามาปรกึษาอาจารยท่ี์ปรกึษาปรญิญานิพนธเ์พื่อพิจารณาคงไวห้รอืแกไ้ขค าถาม
ตามค าแนะน าของผูท้รงคณุวฒุิ ซึง่ผลการวิเคราะหค์ณุภาพของเครือ่งมือวิจยั ดงัตาราง 4 

ตาราง 4 ผลการวิเคราะหค์วามเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถามการประเมินความตอ้งการ
จ าเป็นในการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

ขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 

ผลการพิจารณา 
ผูท้รงคณุวฒุิ จ านวน 

3 คน  
IOC 

 
แปลผล 

+1 0 -1 
1. บรกิารสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบคุคล (Dissemination selected 
service: DSS) 

 
2 

 
1 

 
- 

 
0.67 

 
ใชไ้ด ้

2. บรกิารข่าวสารทนัสมยั (Current awareness service: CAS) หรอื
การแจง้สารสนเทศใหมท่ี่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั  

3 - - 1.00 ใชไ้ด ้

3. บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั 2 1 - 0.67 ใชไ้ด ้
4. บรรณารกัษเ์ช่ียวชาญเฉพาะสาขา 2 - 1 0.33 ใชไ้มไ่ด ้

(แกไ้ข) 
5. บรกิารแนะน าแหลง่ทนุวิจยั 2 1 - 0.67 ใชไ้ด ้
6. บรกิารแนะน าวารสารหรอืแหลง่ส าหรบัตีพิมพผ์ลงานวิจยั 3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
7. บรกิารแนะน าเก่ียวกบัลขิสทิธ์ิและสทิธิบตัร 3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
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ตาราง 4 (ตอ่) 

ขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 

ผลการพิจารณา 
ผูท้รงคณุวฒุิ 
จ  านวน 3 คน  

IOC 

 
แปลผล 

+1 0 -1 
8. เทคนิคและเครื่องมือการสืบคน้สารสนเทศส าหรบัการวิจยั  

3 
 
- 

 
- 

 
1.00 

 
ใชไ้ด ้

9. ทกัษะการรูส้ารสนเทศส าหรบัการวิจยั  3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
10. การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมในการวิจยั 3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
11. แหลง่สารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 2 - 1 0.33 ใชไ้มไ่ด ้

(คงไว)้ 
12. การเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั 1 1 1 0.00 ใชไ้มไ่ด ้

(คงไว)้ 
13. การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจยัและบทความวิจยั 3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
14. ยืม-คืนระหวา่งหอ้งสมดุสาขาภายในมหาวิทยาลยั 3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
15. ยืม-คืนระหวา่งหอ้งสมดุภายในประเทศ 3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
16. ยืม-คืนระหวา่งหอ้งสมดุในตา่งประเทศ 3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
17. การรบั-สง่หนงัสือหรอืบทความท่ียืมทางไปรษณีย ์ 2 1 - 0.67 ใชไ้ด ้
18. การรบั-สง่ไฟลห์นงัสือหรอืบทความท่ียืมทางออนไลน ์ 2 1 - 0.67 ใชไ้ด ้
19. เครื่องมือจดัการบรรณานกุรม เช่น Endnote, Zotero เป็นตน้  

3 
 
- 

 
- 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

20. พืน้ท่ีเรยีนรูแ้ละท าวิจยัรว่มกนั (Co-working space) 3 - - 1 ใชไ้ด ้
21. เครอืข่ายชมุชนวิจยัออนไลน ์(Research networking) เช่น การ
สง่เสรมิความรว่มมือดา้นการวิจยั การสง่เสรมิความเช่ือมโยง
ระหวา่งนกัวิจยัและชมุชนนกัวิจยั 

 
 
3 

 
 
- 

 
 
- 

 
 

1 

 
 

ใชไ้ด ้
22. โปรแกรมจดัการการวิจยั เช่น iThesis, Mendelay  
เป็นตน้ 

 
3 

 
- 

 
- 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

23. โปรแกรมตรวจสอบการคดัลอกวรรณกรรม เช่น Turnitin, อกัข
ราพิสทุธ์ิ เป็นตน้ 

 
3 

 
- 

 
- 

 
1 

 
ใชไ้ด ้
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ตาราง 4 (ตอ่) 

ขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 

ผลการพิจารณา 
ผูท้รงคณุวฒุิ 
จ  านวน 3 คน  

IOC 

 
แปล
ผล 

+1 0 -1 
24. การจดัการขอ้มลูวิจยั (Research data management) เช่น 
ระบบจดัเก็บขอ้มลูวิจยัท่ีท าใหส้ืบคน้สะดวก สงวนรกัษาขอ้มลู 
แบง่ปัน และน ามาใชซ้  า้ได ้เป็นตน้  

2 1 -  0.67 ใชไ้ด ้

25. คลงัปัญญาสถาบนั (Institutional repository: IR) เช่น 
ฐานขอ้มลูผลงานวิจยัของนกัศกึษาและบคุลากรมหาวิทยาลยั เป็น
ตน้  

 
3 

 
- 

 
- 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

26. บรรณมาตร (Bibliometric) เครื่องมือวดัคณุภาพผลงานวิจยัโดย
การตรวจสอบการอา้งอิง เช่น CiteScore, H-index เป็นตน้ 

 
3 

 
- 

 
- 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

 

การแก้ไขแบบสอบถามเฉพาะขอ้ค าถามท่ีได ้IOC น้อยกว่า 0.50 ไดแ้ก่ ขอ้ 4 แก้ไขจาก 
“บรรณารกัษเ์ช่ียวชาญเฉพาะสาขา” เป็น “การบรกิารโดยบรรณารกัษเ์ช่ียวชาญเฉพาะสาขาวิชา” 
สว่นขอ้ 11 และ ขอ้ 12 ยงัคงไว ้

จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีได้รับการปรับปรุงแก้ไขแล้วไปใช้เก็บข้อมูลกับอาจารย์และ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน และน ามาหาคุณภาพของ
แบบสอบถามโดยหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ Corrected Item –Total Correlation (CITC) ซึ่ง
คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้ค าถามกบัคะแนนรวมท่ียกเวน้ขอ้ค าถามนัน้ ไดค้า่สหสมัพนัธ์
โดยรวม เท่ากบั 0.381 – 0.727 ซึง่มากกวา่เกณฑค์ณุภาพท่ีก าหนด (วาโร เพ็งสวสัดิ,์ 2551,      น. 
258) และหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิของครอนบาค (Cronbach’s 
Coefficient alpha) ซึ่งขอ้ค าถามทัง้สภาพท่ีเป็นอยู่จริงและสภาพท่ีคาดหวงั ไดค้่าความเช่ือมั่น
โดยรวม เท่ากบั 0.966  และรายขอ้อยูร่ะหวา่ง 0.965 – 0.966 ซึง่มากกวา่เกณฑค์ณุภาพท่ีก าหนด 
(สชุาต ิประสทิธ์ิรฐัสนิธุ,์ 2546, น. 259-262) จงึนบัวา่แบบสอบถามมีคณุภาพสามารถน าไปใชเ้ก็บ
ขอ้มลูไดจ้รงิ ดงัตาราง 5 
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ตาราง 5 คา่สหสมพนัธ ์CITC และคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธแ์อลฟาของแบบสอบถาม 

ข้อค าถามของแบบสอบถาม CITC Cronbach’s Alpha if 
item deleted 

1. บรกิารสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบคุคล (Dissemination selected 
service: DSS) 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
 

0.693 
0.623 

 
 

0.965 
0.965 

2. บรกิารข่าวสารทนัสมยั (Current awareness service: CAS) หรอื
การแจง้สารสนเทศใหมท่ี่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
 

0.644 
0.482 

 
 

0.965 
0.966 

3. บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.583 
0.708 

 
0.966 
0.965 

4. การบรกิารโดยบรรณารกัษเ์ช่ียวชาญเฉพาะสาขาวิชา 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.670 
0.595 

 
0.965 
0.965 

5. บรกิารแนะน าแหลง่ทนุวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.649 
0.631 

 
0.965 
0.965 

6. บรกิารแนะน าวารสารหรอืแหลง่ส าหรบัตีพิมพผ์ลงานวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.695 
0.602 

 
0.965 
0.965 

7. บรกิารแนะน าเก่ียวกบัลขิสทิธ์ิและสทิธิบตัร 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.635 
0.601 

 
0.965 
0.965 

8. เทคนิคและเครื่องมือการสืบคน้สารสนเทศส าหรบัการวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.727 
0.614 

 
0.965 
0.965 
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ตาราง 5 (ตอ่) 

ข้อค าถามของแบบสอบถาม CITC Cronbach’s Alpha if item deleted 
9. ทกัษะการรูส้ารสนเทศส าหรบัการวิจยั  
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.656 
0.554 

 
0.965 
0.966 

10. การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมในการวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.638 
0.539 

 
0.965 
0.966 

11. แหลง่สารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.618 
0.488 

 
0.965 
0.966 

12. การเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.660 
0.612 

 
0.965 
0.965 

13. การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจยัและบทความวิจยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.451 
0.511 

 
0.966 
0.966 

14. ยืม-คืนระหวา่งหอ้งสมดุสาขาภายในมหาวิทยาลยั 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.616 
0.590 

 
0.965 
0.965 

15. ยืม-คืนระหวา่งหอ้งสมดุภายในประเทศ 

- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.495 

0.500 

 
0.966 

0.966 
16. ยืม-คืนระหวา่งหอ้งสมดุในตา่งประเทศ 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.524 

0.535 

 
0.966 

0.966 
17. การรบั-สง่หนงัสือหรอืบทความท่ียืมทางไปรษณีย ์
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.612 
0.504 

 
0.965 
0.966 

18. การรบั-สง่ไฟลห์นงัสือหรอืบทความท่ียืมทางออนไลน ์
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.592 
0.403 

 
0.965 
0.966 
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ตาราง 5 (ตอ่) 

ข้อค าถามของแบบสอบถาม CITC Cronbach’s Alpha if 
item deleted 

19. เครื่องมือจดัการบรรณานกุรม เช่น Endnote, Zotero  เป็นตน้ 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.645 
0.579 

 
0.965 
0.966 

20. พืน้ท่ีเรยีนรูแ้ละท าวิจยัรว่มกนั (Co-working space) 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
0.656 
0.643 

 
0.965 
0.965 

21. เครอืข่ายชมุชนวิจยัออนไลน ์(Research networking) เช่น การ
สง่เสรมิความรว่มมือดา้นการวิจยั การสง่เสรมิความเช่ือมโยงระหวา่ง
นกัวิจยัและชมุชนนกัวิจยั 

- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
 
 

0.591 
0.576 

 
 
 

0.965 
0.966 

22. โปรแกรมจดัการการวิจยั เช่น iThesis, Mendelay  
เป็นตน้ 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
 

0.381 
0.478 

 
 

0.966 
0.966 

23. โปรแกรมตรวจสอบการคดัลอกวรรณกรรม เช่น Turnitin, อกัขราพิสทุธ์ิ 
เป็นตน้ 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
 

0.677 
0.548 

 
 

0.965 
0.966 

24. การจดัการขอ้มลูวิจยั (Research data management) เช่น ระบบ
จดัเก็บขอ้มลูวิจยัท่ีท าใหส้ืบคน้สะดวก สงวนรกัษาขอ้มลู แบง่ปัน และ
น ามาใชซ้  า้ได ้เป็นตน้  
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
 
 

0.643 
0.541 

 
 
 

0.965 
0.966 

25. คลงัปัญญาสถาบนั (Institutional repository: IR) เช่น ฐานขอ้มลู
ผลงานวิจยัของนกัศกึษาและบคุลากรมหาวิทยาลยั เป็นตน้  
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวงั 

 
 
0.604 
0.686 

 
 

0.965 
0.965 
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ตาราง 5 (ตอ่) 

ข้อค ำถำมของแบบสอบถำม CITC Cronbach’s Alpha if 
item deleted 

26. บรรณมาตร (Bibliometric) เครื่องมือวัดคุณภาพผลงานวิจัยโดย
การตรวจสอบการอ้างอิง เช่น CiteScore, H-index เป็นต้น 
- สภาพที่เป็นอยู่ 
- สภาพที่คาดหวัง 

 
 
0.671 
0.669 

 
 

0.965 
0.965 

รวม (N = 52) 0.966 

 

ตาราง 6 ผลการวิเคราะหค์วามเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสมัภาษณ ์

ขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 

ผลการพิจารณา 
ผูท้รงคณุวฒุิ  
จ  านวน 3 คน IOC แปลผล 

+1  0 -1 

1. ช่องทางการติดตอ่รบับรกิารตอบค าถามและช่วยการ
คน้ควา้เพ่ือสนบัสนนุการวิจยั 
1.1 ประสบการณเ์ก่ียวกบัการใชช้่องทางการติดต่อรบั
บรกิาร 

 
3 

 
- 

 
- 

 
1.00 

 
ใชไ้ด ้

1.2 ความคิดเห็นวา่ช่องทางใดสะดวกท่ีสดุและช่องทาง
ใดไมส่ะดวกท่ีสดุ เพราะอะไร 

3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
 

1.3 ความตอ้งการหรอืขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัช่องทางการ
ติดต่อรบับรกิาร 

3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
 

2. กระบวนการบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้
เพ่ือสนบัสนนุการวิจยั 
2.1 ประสบการณเ์ก่ียวกบักระบวนการบรกิารตอบ
ค าถามและช่วยการคน้ควา้ของหอ้งสมดุ มีจดุสมัผสั 
(Touch points) ใดบา้ง 

 
 
1 

 
 
2 

 
 
- 

 
 

0.33 

 
 

ใชไ้มไ่ด ้
(แกไ้ข) 
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ตาราง 6 (ตอ่) 

ขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 

ผลการพิจารณา 
ผูท้รงคณุวฒุิ  
จ  านวน 3 คน IOC แปลผล 

+1  0 -1 

2.2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความประทบัใจและไม่
ประทบัใจในแตล่ะจดุสมัผสัในกระบวนการบรกิารนีข้อง
หอ้งสมดุ 

 
1 

 
2 

 
- 

 
0.33 

 
ใชไ้มไ่ด ้
(แกไ้ข) 

2.3 ความตอ้งการหรอืขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจดุสมัผสัใน
กระบวนการบรกิารนี ้

1 2 - 0.33 ใชไ้มไ่ด ้
(แกไ้ข) 

3. ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบั      
การบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพ่ือสนบัสนนุ
การวิจยั (เช่น ช่องทาง รูปแบบ วิธีการ การแกปั้ญหา 
เป็นตน้) 

3 - - 1.00 ใชไ้ด ้
 
 
 

 

การแกไ้ขแบบสมัภาษณ ์ขอ้ค าถามท่ีได ้IOC นอ้ยกว่า 0.50 ไดแ้ก่ ขอ้ 2.1 ขอ้ 2.2 และ ขอ้ 
2.3 ผูว้ิจยัคงไว ้รวมทัง้ขอ้อ่ืน ๆ ไดพ้ิจารณาแกไ้ขตามค าแนะน าของผูท้รงคณุวฒุิ ดงันี ้ 

ขอ้ 1.1 เพิ่มค าอธิบายในวงเลบ็ “(เคยใชบ้รกิารตอบค าถามฯ หรอืไม่ ใชบ้อ่ยแคไ่หน และใช้
ผา่นช่องทางใดบา้ง)” 

ขอ้ 1.2 แกไ้ขเป็น “ถา้เลือกได ้ท่านจะเลือกใชช้่องทางใดในการใชบ้รกิาร และท าไมถึงเลือก
ช่องทางดงักลา่ว และไม่เลือกช่องทางอื่นเพราะอะไร” 

ขอ้ 2.1 แกไ้ขเป็น “ประสบการณข์องท่านเก่ียวกับกระบวนการใชบ้ริการตอบค าถามและ
ช่วยการคน้ควา้ของหอ้งสมดุ มีขัน้ตอนหรอืจดุสมัผสั (Touch points) กบัหอ้งสมดุอะไรบา้ง” 

ข้อ 2.2 แก้ไขเป็น “ท่านประทับใจและไม่ประทับใจในแต่ละขั้นตอนหรือจุดสัมผัสใน
กระบวนการบรกิารนีข้องหอ้งสมดุอย่างไรบา้ง” 

ขอ้ 2.3 แกไ้ขเป็น “ความตอ้งการหรือขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแต่ละขัน้ตอนหรือจุดสมัผสัใน
กระบวนการใชบ้รกิารนี”้ 
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ตาราง 7 ผลการวิเคราะหค์วามเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบประเมินพมิพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุ
การวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

ข้อค าถามของแบบประเมิน 

ผลการพิจารณา 
ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 

คน  IOC 

 
แปล
ผล 

+1 0 -1 

ด้านอรรถประโยชน์ 
1. ห้องสมุดสามารถใช้เป็นแนวทางในการออกแบบบริการ 

 
3 

 
- 

 
- 

 
1.00 

 
ใช้ได้ 

2. ห้องสมุดได้รับความคุ้มค่าในการน าพิมพ์เขียวการบริการไปใช้ 1 2 - 0.33 ใช้ไม่ได้ 

3. พิมพ์เขียวการบริการเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้ห้องสมุด 2 1 - 0.67 ใช้ได้ 
ด้านความเป็นไปได้ 
4. พิมพ์เขียวการบริการมีความเป็นไปได้ในการน าไปใช้งาน 3 - - 

 
1.00 

 
ใช้ได้ 

5. พิมพ์เขียวการบริการมีรายละเอียดที่สามารถเข้าใจและน าไปใช้
งานได ้ 2 - 1 

 
0.33 

ใช้ไม่ได้ 
(แก้ไข) 

6. การท าตามพิมพ์เขียวการบริการท าให้ห้องสมุดสามารถ
ออกแบบบริการได้ 2 - 1 

 
0.33 

ใช้ไม่ได้ 
(แก้ไข) 

ด้านความเหมาะสม 
7. พิมพ์เขียวการบริการเหมาะสมส าหรับงานบริการห้องสมุด 

 
3 

 
- 

 
- 

 
1.00 

 
ใช้ได้ 

8. พิมพ์เขียวการบริการมีความเหมาะสมส าหรับน าไปปฏิบัติ 
3 - - 

 
1.00 

ใช้ได้ 

9. พิมพ์เขียวการบริการมีความเหมาะสมส าหรับผู้ใช้ห้องสมุด 3 - - 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความถูกต้อง 
10. พิมพ์เขียวการบริการมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

 
2 

 
- 

 
1 

 
0.33 

 
ใช้ไม่ได้ 
(แก้ไข) 

11. พิมพ์เขียวการบริการมีค าอธิบายชัดเจน 3 - - 1.00 ใช้ได้ 

 
12. พิมพ์เขียวการบริการมีภาพประกอบถูกต้องท าให้เข้าใจได้ง่าย 2 1 - 

 
0.67 

 
ใช้ได้ 

 
การแกไ้ขแบบประเมินขอ้ค าถามท่ีได ้IOC นอ้ยกว่า 0.50 ไดแ้ก่ ขอ้ 2 ขอ้ 5 ขอ้ 6 และ ขอ้ 10 

และบางขอ้ค าถามท่ีได ้IOC มากกวา่ 0.50 ไดแ้ก่ ขอ้ 1 ขอ้ 3 และขอ้ 11 โดยแกไ้ขขอ้ค าถาม ดงันี ้ 
ขอ้ 1 แกไ้ขเป็น “หอ้งสมดุสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบบรกิารสนบัสนนุการวิจยั” 
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ขอ้ 2 แกไ้ขเป็น “หอ้งสมดุสามารถพฒันาไปสูม่าตรฐานบรกิารท่ีดี”  
ขอ้ 3 แกไ้ขเป็น “บรรณารกัษส์ามารถใหบ้รกิารตรงความตอ้งการของผูใ้ช”้ 
ขอ้ 5 แกไ้ขเป็น “พิมพเ์ขียวการบรกิารมีรายละเอียดท่ีสามารถน าไปปฏิบตัิได”้ 
ขอ้ 6 แกไ้ขเป็น “หอ้งสมดุสามารถปฏิบตัิตามพิมพเ์ขียวการบรกิารเพื่อสนบัสนนุการวิจยัได้

จรงิ” 
ขอ้ 10 แกไ้ขเป็น “วิธีการพฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิารมีความถกูตอ้งและน่าเช่ือถือ” 
ขอ้ 11 แกไ้ขเป็น “พิมพเ์ขียวการบรกิารมีเนือ้หาถกูตอ้งและค าอธิบายชดัเจน” 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการขอการรบัรองจริยธรรมการวิจยัในคนจากมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่ง

ผลการพิจารณา คือ โครงการวิจยันีเ้ขา้ข่ายยกเวน้ ตามหมายเลขรบัรอง SWUEC-G-313/2563 
เม่ือวนัท่ี 18 ธนัวาคม 2563 จากนัน้จึงด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูท่ีแบง่เป็น 2 ระยะ คือ ระยะท่ี 
1 เก็บขอ้มลูเชิงปรมิาณดว้ยแบบสอบถาม และระยะท่ี 2 เก็บขอ้มลูเชิงคณุภาพดว้ยแบบสมัภาษณ์
และเก็บขอ้มลูเชิงปรมิาณดว้ยแบบประเมิน 

การเก็บขอ้มลูระยะท่ี 1 เป็นการเก็บขอ้มลูวิจยัเชิงปรมิาณ ผูว้ิจยัด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. ผูว้ิจัยขอหนังสือขอความอนุเคราะหใ์นการเก็บขอ้มูลเพื่อการวิจัยจากบณัฑิตวิทยาลยั 

มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ เพื่อใชใ้นการติดตอ่ขออนญุาตเก็บขอ้มลูการวิจยัจากอาจารยแ์ละ
นักศึกษาของสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทยท่ีถูกจัดอันดับดา้นการวิจัยโดย Times Higher 
Education ท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่ง 

2. ผูว้ิจัยแจกและเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง และขอความร่วมมือจากบรรณารกัษ์งาน
บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้าของห้องสมุดท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง 8 แห่งในการแจก
แบบสอบถามแก่อาจารยแ์ละนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา โดยส่งแบบสอบถามฉบบัพิมพแ์ห่งละ 
60 ฉบบั รวมจ านวน 480 ฉบบั และเก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามแบบออนไลนร์ว่มดว้ย ซึง่ไดร้บั
แบบสอบถามคืนกลับมาทั้งฉบับพิมพ์และออนไลน์ จ านวน 408 ฉบับ แล้วน ามาตรวจสอบ
คดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบรูณไ์ด ้จ านวน 405 ฉบบั ดงัตาราง 8 
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ตาราง 8 จ านวนประชากรและกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 

มหาวิทยาลยั ประชากร 
 

กลุม่ตวัอยา่ง 

นกัศกึษาระดบั
บณัฑิตศกึษา 

อาจารย ์
รวม 

นกัศกึษาระดบั
บณัฑิตศกึษา 

อาจารย ์
รวม 

1. จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั 10,656 2,821 13,477 15 5 20 
2. มหาวิทยาลยัมหิดล 8,500 3,200 11,700 27 2 29 
3. สถาบนัเทคโนโลยีพระจอม
เกลา้เจา้คณุทหารลาดกระบงั 

3,171 1,077 4,248 15 9 24 

4. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระ
จอมเกลา้ธนบรุี 

2,614 886 3,500 27 2 29 

5. มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์ 6,930 1,910 8,840 38 15 53 
6. มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์ 6,089 2,082 8,871 133 2 135 
7. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระ
จอมเกลา้พระนครเหนือ 

2,367 1,068 3,435 9 1 10 

8. มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิ
โรฒ 

2,826 1,200 4,026 46 59 105 

รวม 43,153 14,244 57,397 310 95 405 

 
การเก็บขอ้มลูระยะท่ี 2 ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มลูวิจยัทัง้วิธีวิจยัเชิงคณุภาพและวิธีวิจยัเชิง

ปรมิาณ ตามขัน้ตอนการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอ ขัน้ตอนท่ี 1 และขัน้ตอนท่ี 3 ดงันี ้
ขัน้ตอนท่ี 1 คือ การคน้หาและรวบรวมแรงบนัดาลใจ (Inspiration)  ผูว้ิจยัขอหนงัสือขอความ

อนเุคราะหใ์นการเก็บขอ้มลูเพื่อการวิจยัจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ เพื่อ
ใชใ้นการติดต่อขออนุญาตเก็บขอ้มูลการวิจัยจากผูใ้หข้อ้มูลหลกั จ านวน 10 คน ประกอบดว้ย 
อาจารย ์จ านวน 5 คน และนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา จ านวน 5 คน (นกัศกึษาระดบัปรญิญาโท 
จ านวน 1 คน นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก จ านวน 4 คน) ซึ่งผูว้ิจยันดัหมายผูใ้หข้อ้มลูหลกัในการ
ให้ขอ้มูลวิจัยผ่านทางอีเมลและโทรศัพท์ เน่ืองจากอยู่ในช่วงการระบาดของโรค COVID-19 จึงใช้
วิธีสมัภาษณอ์อนไลนโ์ดยใชซ้อฟตแ์วรก์ารประชมุออนไลน ์ในช่วงเดือนมิถนุายน ถึงเดือนสงิหาคม 
2564  
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ขัน้ตอนท่ี 3 การทวนซ า้ (Iteration) ผูว้ิจยัจดัสง่พิมพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัแก่ผูใ้ห้
ขอ้มลูหลกั จ านวน 10 คน ซึ่งเป็นกลุ่มท่ีใหข้อ้มลูในขัน้ตอนท่ี 1 พรอ้มแบบประเมินพิมพเ์ขียวการ
บริการสนับสนุนการวิจัยของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาทางอีเมล ในช่วงเดือนมีนาคม 2565 
เน่ืองจากอยู่ในช่วงการระบาดของโรค COVID-19 จึงส่งพิมพเ์ขียวการบริการและ URL ของแบบ
ประเมินออนไลนแ์ก่ผูใ้หข้อ้มลูหลกัทางอีเมล ซึง่ไดแ้บบประเมินท่ีมีค าตอบสมบรูณ ์สามารถน าไป
วิเคราะหข์อ้มลูตอ่ไปได ้

การจัดกระท าและวเิคราะหข้์อมูล 
ผูว้ิจยัน าขอ้มลูเชิงปริมาณท่ีไดจ้ากแบบสอบถามและแบบประเมินมาวิเคราะหข์อ้มลู โดยใช้

โปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิติในการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
1. แบบสอบถามตอนท่ี 1 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ สถานภาพ มหาวิทยาลยั

ท่ีสงักดั ระดบัการศึกษา/ก าลงัศึกษา ความถ่ีในการเขา้ใชห้อ้งสมดุ และความถ่ีในการใชเ้ว็บไซต์
หอ้งสมดุ วิเคราะหข์อ้มลูโดยการแจกแจงความถ่ี และคา่รอ้ยละ  

2. แบบสอบถามตอนท่ี 2 ขอ้มูลความตอ้งการจ าเป็นในการบริการสนับสนุนการวิจัยของ
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา ใชก้ารวิเคราะหค์่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยก าหนด
คะแนนในแตร่ะดบั ดงันี ้

 
ระดบัมากท่ีสดุ  ก าหนดให ้ 5  คะแนน 
ระดบัมาก  ก าหนดให ้ 4  คะแนน 
ระดบัปานกลาง  ก าหนดให ้ 3  คะแนน 
ระดบันอ้ย  ก าหนดให ้ 2  คะแนน 
ระดบันอ้ยท่ีสดุ  ก าหนดให ้ 1  คะแนน 

โดยมีเกณฑแ์ปลความหมายในการประมาณค่าตามช่วงคะแนน ดงันี ้(สมโภชน ์อเนกสุข , 
2552, น. 172) 

คา่เฉลี่ย  4.50-5.00   หมายถึง   ระดบัมากท่ีสดุ 
คา่เฉลี่ย  3.50-4.49   หมายถึง   ระดบัมาก 
คา่เฉลี่ย  2.50-3.49   หมายถึง   ระดบัปานกลาง 
คา่เฉลี่ย  1.50-2.49   หมายถึง   ระดบันอ้ย 
คา่เฉลี่ย  1.00-1.49   หมายถึง   ระดบันอ้ยท่ีสดุ 
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จากนัน้น าขอ้มลูมาประเมินความตอ้งการจ าเป็นในการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุ
สถาบนัอุดมศึกษา ดว้ยวิธี Priority Needs Index แบบปรบัปรุง (PNImodified) (สุวิมล ว่องวาณิช, 
2558) ค านวณจากค่าเฉลี่ยของสภาพท่ีควรจะเป็น ( I) และค่าเฉลี่ยของสภาพท่ีเป็นจริง (D) 
วิเคราะหข์อ้มลูความตอ้งการจ าเป็นการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 
โดยใชส้ตูร 

 
 
3. แบบสอบถามตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ น ามาวิเคราะหเ์นือ้หาและสรุป

ประเด็น 
4. แบบประเมิน น ามาหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยให้คะแนนและแปลผล

เช่นเดียวกบัแบบสอบถาม 
5. ไดน้  าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูในรูปแบบตารางและค าอธิบายประกอบ 
 
ส่วนขอ้มูลเชิงคุณภาพจากแบบสมัภาษณ์ท่ีไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนการออกแบบบริการ

ห้องสมุดของไอดีโอ ในขั้นตอนท่ี 1 การคน้หารวบรวมแรงบันดาลใจ น ามาวิเคราะห์ดว้ยวิธี
วิเคราะหเ์นือ้หา (Content analysis) เพื่อรบัรูส้ภาพ ปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ช้ต่อการ
บริการสนับสนุนการวิจัย จากนั้นน าข้อมูลท่ีวิธีวิเคราะห์เนื ้อหาแล้วนั้นมาก าหนดเส้นทาง
ประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้จ านวน 10 คน และสรา้งผูใ้ชจ้  าลอง 
(Persona) ท่ีเป็นภาพรวมทั้งหมด ซึ่งท าให้มองเห็นแนวคิดส าหรบัสรา้งพิมพเ์ขียวการบริการ
สนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

ส่วนขอ้มูลเชิงปริมาณท่ีไดจ้ากแบบประเมิน น ามาวิเคราะหท์างสถิติดว้ยค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชเ้กณฑแ์ปลความหมายในการประมาณคา่ตามช่วงคะแนนของสมโภชน ์
อเนกสขุ (Aneksuk, 2013, p. 172) 

 
 
 
 
 
 

PNImodified = (I -D) / D 
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ตาราง 9 ความสมัพนัธข์องการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอกบักระบวนการวิจยั 

การออกแบบบริการห้องสมุด 
ของไอดีโอ 

การด าเนินการวิจัย ผลลัพธ ์

              1. การค้นหาและ 
               รวบรวมแรงบันดาลใจ 
               (Inspiration) 

1. ใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกด้วยแบบสัมภาษณ์
จากผู้ให้ข้อมลูหลัก จ านวน 10 คน 
จากนั้นน าข้อมูลสัมภาษณ์มา
วิเคราะห์ เพื่อก าหนดเส้นทาง
ประสบการณ์จากการสัมภาษณ์  
และสร้างผู้ใช้จ าลอง  

- ข้อมลูสัมภาษณ์ 
 - Interview 

journey 
- Persona 

                 2. การคิด 
                 อย่างสร้างสรรค์                
                 (Ideation) 

2. ออกแบบพิมพ์เขียวการบริการ - พิมพ์เขียว 
การบริการ 
สนับสนุนการวิจัย
ของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา 

                   3. การทวนซ้ า 
                   (Iteration) 
 

3. ใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยการ
ประเมินพิมพ์เขียวการบริการด้วย
แบบประเมินจากกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 10 คน ซึ่งเป็นผู้ให้ข้อมูล
หลักข้างต้น จากนั้นน าข้อมูลมา
วิเคราะห์ด้วยค่าเฉลี่ยและสว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

- ผลประเมิน  
พิมพ์เขียวการ
บริการสนับสนนุ 
การวิจัยของ
ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา 
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บทที ่4  
ผลการศกึษา 

การวิจยัเรื่อง การประเมินความตอ้งการจ าเป็นและการออกแบบบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของ
ผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหแ์ละแปรผลตามความมุง่หมายของการวิจยั ดงันี ้

สญัลกัษณท่ี์ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
ในการวิจัยครั้งนี ้ ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปล

ความหมาย 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

n   แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
I   แทน สภาพท่ีเป็นอยูจ่รงิ 
D   แทน สภาพท่ีคาดหวงั 
   แทน คะแนนเฉลี่ย 
SD  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ผูว้ิจยัไดเ้สนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูและแปลความหมายตามล าดบั ดงันี ้

1. การประเมินความตอ้งการจ าเป็นของการบรกิารหอ้งสมดุในการท าวิจยัของผูใ้ชห้อ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษา 

2. การสรา้งพิมพเ์ขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดย
วิธีการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอ (IDEO design thinking for library)  

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูท่ีไดจ้ากการวิจยั มีดงันี ้

1. การประเมินความตอ้งการจ าเป็นของการบรกิารหอ้งสมดุในการท าวิจยัของผูใ้ชห้อ้งสมดุ
สถาบันอุดมศึกษา ใชว้ิธีวิจัยเชิงปริมาณและเก็บรวมรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ขอ้มูลท่ีได้
วิเคราะหผ์ล ดงันี ้ 
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ตาราง 10 คณุลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม 

คุณลักษณะ ความถี ่ ร้อยละ 
1. เพศ   
หญิง 
ชาย 

รวม 

259 
146 
405 

63.95 
36.04 
100 

2. สถานภาพ   
นิสิต/นกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา 
อาจารย ์

รวม 

310 
95 

405 

76.54 
23.46 
100 

3. ความถีใ่นการเข้าใช้ห้องสมุดมหาวทิยาลัยทีสั่งกัด   
4 – 7 วนัตอ่สปัดาห ์
2 - 3 วนัตอ่สปัดาห ์
1 วนัตอ่สปัดาหห์รอืนอ้ยกวา่ 
ไมเ่คยใชเ้ลย 

รวม 

26 
71 

257 
51 

405 

6.41 
17.53 
63.45 
12.59 
100 

4. ความถีใ่นการใช้เวบ็ไซตห์้องสมุดของมหาวทิยาลัยทีสั่งกัด   
5 – 7 ครัง้ตอ่สปัดาห ์
2 - 4 ครัง้ตอ่สปัดาห ์
1 ครัง้ตอ่สปัดาหห์รอืนอ้ยกวา่ 
ไมเ่คยใชเ้ลย 

รวม 

67 
149 
150 

39 
405 

16.54 
36.79 
37.03 

9.62 
100 

 
จากตาราง 10 แสดงคุณลกัษณะผูต้อบแบบสอบถามซึ่งเป็นกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 405 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 259 คน (ร ้อยละ 63.95) มีความถ่ีในการเข้าใช้ห้องสมุด
มหาวิทยาลยัท่ีสงักดั 1 วนัตอ่สปัดาหห์รอืนอ้ยกว่า จ านวน 257 คน (รอ้ยละ 63.45) และมีความถ่ี
ในการใชเ้ว็บไซตห์อ้งสมดุของมหาวิทยาลยัท่ีสงักดั 1 ครัง้ตอ่สปัดาหห์รอืนอ้ยกวา่ จ านวน 150 คน 
(รอ้ยละ 37.03) 
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ตาราง 11 การประเมินความตอ้งการจ าเป็นบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของผูใ้ชห้อ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษา (n = 405) 

บริการสนับสนุนการวจิัย  
I (ค่าเฉลีย่ 
ของสภาพที่
คาดหวัง) 

D (ค่าเฉลีย่ของ
สภาพทีเ่ป็นอยู่

จริง) 
I-D 

(I-
D)/D 

ล าดับ 

1. การบริการตอบค าถามและช่วยการ
ค้นคว้า 

4.04 3.27 0.76 0.23 )1)  

1.1 บรกิารสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบคุคล 
(Dissemination selected service: DSS)  

4.07 3.41 0.66 0.19 7 

1.2 บรกิารข่าวสารทนัสมยั (Current 
awareness service: CAS) หรือการแจง้
สารสนเทศใหม่ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั 

4.15 3.56 0.59 0.17 9 

1.3 บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจยัและ
วิธีวิจยั 

4.01 3.19 0.83 0.26 3 

1.4 การบรกิารโดยบรรณารกัษเ์ช่ียวชาญ
เฉพาะสาขาวิชา 

4.1 3.38 0.72 0.21 6 

1.5 การแนะน าแหลง่ทนุวิจยั 3.92 3 0.92 0.31 1 

1.6 บรกิารแนะน าวารสารหรอืแหลง่ส าหรบั
ตีพิมพผ์ลงานวิจยั 

4.11 3.28 0.82 0.25 4 

1.7 บรกิารแนะน าเก่ียวกบัลขิสิทธ์ิและ
สิทธิบตัร 

3.92 3.09 0.83 0.27 2 

2. การฝึกอบรม/การสอน )เร่ือง/หัวข้อ) 4.15 3.52 0.62 0.17 )2) 

2.1 เทคนิคและเครื่องมือการสืบคน้
สารสนเทศส าหรบัการวิจยั 

4.2 3.71 0.49 0.13 13 

2.2 ทกัษะการรูส้ารสนเทศส าหรบัการวิจยั 4.15 3.54 0.61 0.17 9 

2.3 การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรม
ในการวิจยั 

4.21 3.67 0.54 0.15 11 

2.4 แหลง่สารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 4.25 3.7 0.54 0.15 11 

2.5 การเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั 4.05 3.32 0.72 0.22 5 

2.6 การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจยัและ
บทความวิจยั 

4.04 3.19 0.85 0.27 2 
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ตาราง 11 (ตอ่) 

บริการสนับสนุนการวจิัย  
I (ค่าเฉลีย่ 
ของสภาพที่
คาดหวัง) 

D (ค่าเฉลีย่ของ
สภาพทีเ่ป็นอยู่

จริง) 
I-D 

(I-
D)/D 

ล าดับ 

3. สิง่อ านวยความสะดวก 4.16 3.56 0.60 0.16 )3) 

3.1 เครื่องมือจดัการบรรณานกุรม เช่น 
Endnote, Zotero เป็นตน้ 

4.2 3.76 0.43 0.12 14 

3.2 พืน้ท่ีเรยีนรูแ้ละท าวิจยัรว่มกนั (Co-
working space) 

4.32 3.62 0.7 0.19 7 

3.3 เครอืข่ายชมุชนวิจยัออนไลน ์
(Research networking) 

4.08 3.35 0.73 0.22 5 

3.4 โปรแกรมจดัการการวิจยั เช่น 
iThesis, Mendalay เป็นตน้ 

4.14 3.5 0.64 0.18 8 

3.5 โปรแกรมตรวจสอบการคดัลอก
วรรณกรรม เช่น Turnitin, อกัขราพิสทุธ์ิ 
เป็นตน้ 

4.19 3.71 0.48 0.13 13 

3.6 การจดัการขอ้มลูวิจยั (Research 
data management)  

4.17 3.55 0.62 0.17 9 

3.7 คลงัปัญญาสถาบนั (Institutional 
repository: IR)  

4.17 3.59 0.58 0.16 10 

3.8 บรรณมาตร (Bibliometric)  4.07 3.44 0.64 0.18 8 

4. บริการยมื – คนื 4.10 3.60 0.50 0.14 )4) 

4.1 ยืมระหวา่งหอ้งสมดุสาขาภายใน
มหาวิทยาลยั 

4.24 3.96 0.28 0.07 16 

4.2 ยืมระหวา่งหอ้งสมดุภายในประเทศ 4.15 3.58 0.57 0.16 10 

4.3 ยืมระหวา่งหอ้งสมดุในตา่งประเทศ 3.87 3.04 0.83 0.27 2 

4.4 การสง่หนงัสือหรอืบทความทาง
ไปรษณีย ์

4.06 3.71 0.36 0.1 15 

4.5 การสง่ไฟลห์นงัสือหรอืบทความ
ออนไลน ์

4.22 3.72 0.5 0.14 12 
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จากตาราง 11 แสดงการประเมินความตอ้งการจ าเป็นบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของผูใ้ช้
หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา จากความแตกต่างระหวา่งสภาพท่ีเป็นอยูจ่รงิ (D) และสภาพท่ี
คาดหวงั (I) น ามาจดัล าดบัความตอ้งการจ าเป็นโดยใชส้ถิติ PNImodified พบวา่ ดา้นท่ีมีความ
ตอ้งการจ าเป็นอนัดบั 1 คือ การบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ (PNImodified = 0.23)  อนัดบั 2 
คือ การฝึกอบรม/การสอน (PNImodified = 0.17) อนัดบั 3 คอื สิ่งอ  านวยความสะดวก (PNImodified = 

0.16) และอนัดบั 4 คือ บรกิารยืม-คืน (PNImodified = 0.14) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความตอ้งการจ าเป็นอนัดบั 1 คือ บริการแนะน าแหล่งทนุวิจยั 

(PNImodified d = 0.31) อับดับ 2 คือ บริการการสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและบทความวิจัย 
(PNImodified = 0.27) อนัดบั 3 คือ บรกิารการแนะน าเก่ียวกบัลขิสทิธ์ิและสทิธิบตัร (PNImodified = 0.27) 
อนัดบั 4 คือ บรกิารยืมระหวา่งหอ้งสมดุในตา่งประเทศ (PNImodified = 0.27) และอนัดบั 5 คือ บรกิาร
แนะน าการเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั (PNImodified = 0.26) 

2. การสรา้งพิมพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา โดยวิธีการ
ออกแบบบริการห้องสมุดของไอดีโอ (IDEO design thinking for library) จากผลการประเมิน
ความตอ้งการจ าเป็นท่ีพบว่า ความตอ้งการจ าเป็นอนัดบั 1 คือ ดา้นการบริการตอบค าถามและ
ช่วยการคน้ควา้ ผูว้ิจยัจึงเก็บรวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอนการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอ มี 
3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การคน้หาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) การคิดอย่างสรา้งสรรค ์
(Ideation) และการทวนซ า้ (Iteration) พบผลการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้   

ขั้นตอนท่ี 1 การค้นหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ ( Inspiration) ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลเชิง
คุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) จากผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 10 คน 
ประกอบดว้ย อาจารย ์จ านวน 5 คน และนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 5 คน (นกัศึกษา
ระดบัปรญิญาโท จ านวน 1 คน นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก จ านวน 4 คน) ซึง่มีประสบการณแ์ละ/
หรอืก าลงัท าวิจยั รวมทัง้เคยใชบ้รกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ของห้องสมดุในการท าวิจยั 
โดยการสมัภาษณรู์ปแบบออนไลน ์เน่ืองจากช่วงเก็บขอ้มลูอยูร่ะหวา่งการระบาดของโรค COVID-
19 ซึง่พบผลการวิจยั ดงันี ้
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2.1 ช่องทางการติดต่อรบับริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนับสนุนการวิจัย 
พบว่า ช่องทางติดต่อบริการมี 2 รูปแบบ คือ 1) รูปแบบออฟไลน ์ไดแ้ก่ การติดต่อบรรณารกัษ์
บรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้โดยเขา้มาในหอ้งสมดุ และ 2) รูปแบบออนไลน ์ไดแ้ก่ การ
ติดต่อบรรณารกัษ์บริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้โดยผ่านอุปกรณ์และแอปพลิเคชัน
สื่ อสารต่าง  ๆ ได้แก่  โทรศัพท์  Chat box, E-mail, Facebook Messenger และ Line ดังค า
สมัภาษณ ์
 

“มักจะเดินมาพบบรรณารักษ์ท่ีห้องสมุด ในกรณีท่ีตอ้งการค าอธิบาย ค าชีแ้จ้ง หรือ
ค าแนะน าในขอ้สงสยับางอยา่งท่ียากจะใชข้อ้ความอธิบายในอีเมลหรอืโทรศพัทม์าอาจไมเ่ห็นภาพ 
จงึตอ้งการพดูคยุกบับรรณารกัษแ์บบเผชิญหนา้ ก็รวบรวมค าถามและเดินไปถามทีเดียว” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 1) 
 

“เม่ือก่อนชอบเดินไปหอ้งสมดุเพราะอยู่ใกลต้กึ ไปสอบถามบรรณารกัษโ์ดยตรง แตต่อนนี้
มีสถานการณโ์ควิด (Covid-19) หอ้งสมดุปิด จ าเป็นตอ้งใชช้่องทางออนไลนต์ิดต่อหอ้งสมดุผ่าน
สื่อออนไลน ์พวกโซเซียลมีเดีย (Social media) เช่น Facebook massager ของหอ้งสมดุ ก็แคเ่ปิด
แอพและตดิตอ่หอ้งสมดุก็สะดวกดี” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 2) 
 
“ใชบ้ริการตอบค าถามผ่านช่องทาง Line เพราะคิดว่าช่องทาง Line เป็นช่องทางท่ีเขา้ถึง

ง่ายท่ีสดุ real time มากท่ีสดุ  คิดว่าเป็นช่องทางที่รวดเรว็ท่ีสดุในการสื่อสาร เพราะปกติทกุคนก็ใช้
ช่องทางนีใ้นการตดิตอ่สื่อสารกบัผูอ่ื้นอยูแ่ลว้ สว่นใหญ่จะสอบถามเก่ียวกบัค าถามทั่วไป” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 3) 
         
“ปกติก็จะไปใชบ้รกิารท่ีหอ้งสมดุหรอืโทรศพัท ์นอ้งบรรณารกัษท่ี์รูจ้กัใหบ้รกิารดีทกุคน แต่

ช่วงหลงัท่ีมีโควิด หอ้งสมุดปิด มหาวิทยาลยัก็ปิด ก็จะใช ้Line ติดต่อสอบถาม ซึ่งก็สะดวกและ
รวดเรว็ บรรณารกัษต์อบกลบัไม่ชา้คะ่ แตถ่า้ตอ้งการหนงัสือหรอืบทความท่ีตอ้งพิมพข์อ้ความยาว 
ๆ จะใชอี้เมลก็ตอบรบัรวดเรว็เหมือนกนั  

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 4) 
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“ในสถานการณป์กติจะสอบถามท่ีบรรณารกัษ์ประจ าชัน้ โดยจะคน้หาจากเว็บไซตด์ว้ย
ตนเองก่อน หากมีปัญหาจะจดรายละเอียดจากเว็บไซตไ์ปสอบถามกับบรรณารกัษ์ท่ีเคานเ์ตอร์
บรกิารตอบค าถาม สว่นช่วงสถานการณโ์ควิด (Covid-19) ช่องทางท่ีสะดวก คืออีเมล โดยฝากช่ือ
และฝากค าถามไว”้ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 8) 
 

“จะติดต่อส่งข้อความไปทางอีเมลหรือ Chat box แต่ไม่แน่ใจว่าบรรณารักษ์ได้อ่าน
ขอ้ความแลว้หรือไม่ จึงติดต่อทางโทรศพัทอี์กครัง้เพื่อแจง้ว่าส่งขอ้ความมาทางอีเมลหรือ Chat 
box ทางหนา้เว็บไซตห์อ้งสมดุแลว้ และเคยใชบ้ริการตอบค าถามท่ีหอ้งสมดุในต่างประเทศโดย
ติดต่อทางอีเมลเป็นส่วนใหญ่เน่ืองจากมีติดปัญหาในเรื่องของภาษาในการสื่อสาร และเม่ือติดต่อ
ทางอีเมลไปแลว้หอ้งสมดุจะมีการตดิตอ่กลบัทางโทรศพัทภ์ายในไมก่ี่ชั่วโมง”  

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 10) 
 

2.2 ความประทบัใจ/ความไม่ประทบัใจจดุสมัผสั (Touch points) ในแต่ละขัน้ตอนของการ
บรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนบัสนนุการวิจยั ซึ่งการบรกิารแบบออฟไลนโ์ดยผูใ้ช้
เดินทางมาหอ้งสมดุเพ่ือติดตอ่ขอรบับรกิารจากบรรณารกัษบ์รกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ 
พบว่า ผูใ้ชมี้ความประทับใจในเรื่องของการใหบ้ริการของบรรณารกัษ์ท่ีสามารถใหข้อ้มูลหรือ
ค าตอบท่ีผูใ้ชต้อ้งการไดอ้ย่างครบถว้น ละเอียด ตรงตามความตอ้งการ บรรณารกัษมี์ความเต็มใจ
ใหบ้ริการ มีเครื่องมืออ านวยความสะดวกท่ีช่วยใหก้ารใหบ้ริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้
สามารถสื่อสารไดเ้ขา้ใจตรงกนั เห็นภาพ ชดัเจน และมีความไมป่ระทบัใจในเรื่องของเวลาของการ
ปิดใหบ้ริการหอ้งสมุด สถานท่ี บรรณารกัษ์ไม่อยู่ท่ีจุดใหบ้ริการ  ส่วนรูปแบบออนไลนโ์ดยการ
ติดต่อบรรณารกัษ์บริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ผ่านอุปกรณแ์ละแอปพลิเคชนัสื่อสาร
ต่าง ๆ ไดแ้ก่ โทรศพัท ์Chat box, E-mail, Facebook Messenger และ Line มีความประทบัใจใน
เรื่องของการติดต่อสอบถามไดจ้ากทกุท่ีทกุเวลา ซึ่งสะดวกและเขา้ถึงง่าย แตมี่ความไม่ประทบัใจ
ในเรื่องความลา่ชา้ของการตอบกลบั  และการรอการตอบกลบัท่ีไม่ทราบเวลาท่ีแน่นอน นอกจากนี้
ในการใชบ้รกิารออนไลนผ์ูใ้ชบ้รกิารตอ้งมีความพรอ้มของอินเทอรเ์น็ต มีทกัษะทางเทคโนโลยี และ
มีทักษะเบือ้งตน้ในการสืบคน้ ซึ่งจุดสมัผสัการบริการแบ่งได ้2 ช่องทาง คือ แบบออฟไลน ์และ
แบบออนไลน ์ดงันี ้ 
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2.2.1 จดุสมัผสัการบรกิารผ่านช่องทางแบบออฟไลน ์ไดแ้ก่ ต  าแหน่งใหบ้รกิารโต๊ะบรกิาร
ตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ บรรณารกัษ์บริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ และป้ายชี ้
ทาง ดงัค าสมัภาษณ ์

 
“ในกรณีท่ีสงสยัตอ้งมีการสื่อสารกบับรรณารกัษ์โดยการมาสอบถามท่ีหอ้งสมดุ เพราะมี

ปฏิสมัพนัธม์ากกว่า มีการสื่อสาร การใชภ้าษากาย สามารถถ่ายทอดความตอ้งการหรือขอ้สงสยั
ใหก้บับรรณารกัษ ์ท่ีหอ้งสมดุจะมีคอมพิวเตอรท่ี์ใชใ้นการสืบคน้ และมีหนา้จอแสดงใหก้บัผูใ้ชเ้ห็น
ไปพรอ้มๆ กนั ท าใหผู้ใ้ชส้ามารถดตูามขอ้สงสยัท่ีสอบถามผา่นหนา้จอ ท าใหเ้ห็นภาพตรงกนั สิ่งท่ี
เราสงสยัไดร้บัการแกไ้ข แต่การมาสอบถามท่ีหอ้งสมดุจะมีติดปัญหาของช่วงเวลา เช่น หอ้งสมดุ
ปิดท าการ” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 1) 
 

“การมาสอบถามกบับรรณารกัษ์ท่ีหอ้งสมดุโดยตรง สามารถไดค้  าตอบ และไดท้รพัยากร
มาใชใ้นการท าวิจัยทันที ไดแ้ลกเปลี่ยนกับบรรณารกัษ์ว่าเราตอ้งการขอ้มูลอะไร ไดบ้อกความ
ตอ้งการท่ีครบถว้น บรรณารกัษจ์ะแนะน าขอ้มลูใหต้รงกบัความตอ้งการ จะท าใหไ้ดข้อ้มลูมากกว่า
การถามแบบออนไลน ์มีความมั่นใจมากกว่า ไดข้อ้มูลครบถว้นกว่า และควรมีป้ายบ่งชีบ้อกว่า
เคานเ์ตอรใ์หบ้รกิารตอบค าถามอยู่ตรงไหน ควรใหเ้คานเ์ตอรบ์รกิารตอบค าถามอยูช่ัน้แรก เม่ือเขา้
ใชห้อ้งสมดุควรพบเคานเ์ตอรบ์รกิารตอบถามเลย ควรเห็นเดน่ชดั“ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 2) 
 
“ในกรณีท่ีตอ้งการการสื่อสาร การชีแ้จง ค าอธิบาย จะเลือกการเดินมาพบบรรณารกัษ์ท่ี

หอ้งสมดุ ประทบัใจท่ีบรรณารกัษ์ท่ีสามารถแกปั้ญหา รูค้วามตอ้งการของผูใ้ช ้มีการส่งต่อเรื่อง มี
ความกระตือรือลน้ท่ีจะช่วยเหลือ จนสามารถไปพบกับบรรณรกัษ์ท่ีท าใหเ้ราไดข้อ้มูลถูกตอ้ง 
บรรณารกัษ์มีบคุลิกในการใหค้วามช่วยเหลือแบบเป็นกนัเอง พยายามช่วยใหข้อ้มลู ติดตาม และ
คอยสง่ขอ้มลูใหต้ลอด เม่ือสอบถามขอ้มลูไปก็จะตอบกลบัมาทนัทีแบบมี service mind ในกรณีท่ี
ไม่ไดข้อ้มลูก็จะบอกเหตผุลใหว้่าท าไมไม่ไดแ้ละจะพยายามหาขอ้มลูให ้ถือว่ามีความสนใจและ
ไม่ไดล้ะทิง้ลกูคา้” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 4) 
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“ประทบัใจบรรณารกัษ์จะคอยแนะน าหนงัสือ แนะน าขัน้ตอน ใหค้  าแนะน าในการสืบคน้ 
และการใหบ้รกิารตา่งๆ สอบถามขอ้มลูเมนตูา่งๆ บรรณารกัษจ์ะสามารถตอบได ้รูส้กึวา่ถา้เขา้ไปท่ี
หอ้งสมดุได ้บรรณารกัษย์งัมีสว่นส าคญัในการอธิบายใหข้อ้มลูตา่งๆ ใหไ้ด”้ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 9) 
 

2.2.2 จุดสมัผัสการบริการผ่านช่องทางแบบออนไลน ์ไดแ้ก่ การส่งค าถาม การโตต้อบ 
และการรบัค าตอบ โดยผ่านโทรศพัทแ์ละแอปพลิเคชนัสื่อออนไลนท่ี์ใชต้ิดต่อหอ้งสมุด ซึ่งได้แก่ 
Chat box, Facebook Messenger, Line และ E-mail ดงัค าสมัภาษณ ์

 
“การตอบกลับผ่านทางอีเมลไม่มีการระบุเวลาท่ีชัดเจนในการตอบกลับ การติดต่อ

สอบถามผ่านช่องทาง Facebook Messenger รวดเรว็และสะดวกมากกว่า แตค่  าตอบท่ีไดร้บัอาจ
เป็นการแคบ่รรณารกัษ์สง่ link ของค าตอบมาให ้ซึง่ท าใหไ้ดผ้ลลพัธข์องค าตอบนอ้ยกว่า โดยตอ้ง
ใชท้กัษะทางการสืบคน้สว่นตวัเพิ่มเติมเอง ตอ้งทดลองท าเองและหาวิธีการเพิ่มเอง” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 1) 
 
“ติดต่อทางออนไลนจ์ะถามขอ้มลูในลกัษณะท่ีไม่ลึกซึง้มากนกั หากเป็นค าถามท่ีมีรายะ

เอียดลกึซึง่ การโตต้อบกบับรรณารกัษ ์ผูใ้ชต้อ้งใสร่ายละเอียดของค าถาม แคปหนา้จอ (Capture) 
หรือตอ้งวงกลมจุดท่ีเป็นปัญหาและส่งภาพใหบ้รรณารกัษ์ ท าใหผู้ใ้ชต้อ้งใชโ้ปรแกรมอย่างอ่ืน
เพิ่มเติมในการแคปหนา้จอ การใส่สญัลกัษณ ์แลว้ถึงส่งไฟลภ์าพเขา้ในโปรแกรม chat ซึ่งท าให้
เกิดความวุ่นวายกับผูใ้ช ้ใชง้านไม่ราบรื่น ตอ้งท าหลายกระบวนการ เม่ือส่งขอ้ความไปแลว้ไม่
ทราบว่าตอ้งรอค าตอบนานเท่าไหร ่จากประสบการณท่ี์สอบถามผ่าน Facebook massager บาง
ทีก็อาจจะตอ้งรอเหมือนกัน ความคุน้เคยของผูใ้ชบ้ริการอาจจะคิดว่าจะไดร้บัค าตอบทนัที แต่ก็
ตอ้งดูช่วงเวลาของการให้บริการตอบค าถาม รูส้ึกว่าตอ้งรอค าตอบโดยไรจุ้ดหมายกว่าการมา
สอบถามท่ีเคานเ์ตอรบ์รกิารตอบถามในหอ้งสมดุ” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 1) 
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“สอบถามผ่านทาง Facebook ของหอ้งสมุด หาไม่ยาก เขา้ถึงง่าย ไม่ตอ้งเดินทางไปท่ี
หอ้งสมดุ ไดข้อ้มลู สามารถสื่อสารกนัได ้แตไ่ดร้บัการตอบกลบัชา้ แตป่ลายทางผลลพัธท่ี์ไดร้บัคือ 
ไฟลเ์อกสารฉบบัเต็มท่ีบรรณารกัษ์ส่งให ้หรือไดแ้ค่ช่องทางหรือค าคน้ท่ีตอ้งคน้หาดว้ยตนเองต่อ 
เคยสอบถามบรรณารกัษ์ จะมีขอ้ความตอบกลบัอตัโนมตัิว่าบรรณารกัษ์จะตอบกลบัโดยเร็วท่ีสดุ
ในเวลาท าการ หลงัจากนัน้บรรณารกัษ์เขา้มาตอบและใหข้อ้มลูตามค าถามท่ีผูใ้ชส้อบถาม มีการ
แจง้ผลลพัธท่ี์ท าใหผู้ใ้ชถ้ึงพอใจ” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 2) 
 
“ขอ้ดีช่องทางออนไลน ์คือ สะดวก เขา้ถึงไดง้่าย ใครก็สามารถเขา้ถึงได ้ช่องทางออนไลน์

ทัง้ Line และ Facebook messenger เป็นช่องทางท่ี real time ท่ีสดุ ขอ้เสีย คือ คนบางคนอาจไม่
มีความพรอ้มในเรื่องของเทคโนโลยี อินเทอรเ์น็ต หรืออยู่ในสถานท่ีท่ีอินเทอรเ์น็ตไม่เสถียร ก็อาจ
ส่งผลกระทบต่อการเขา้ใช้บริการตอบค าถามในรูปแบบออนไลน์ ปัญหาท่ีพบในบริการตอบ
ค าถามแบบออนไลน ์(ช่องทาง Line) คือ ตอบชา้ ความคาดหวังของผูใ้ช้บริการคาดหวังว่าจะ
สามารถสอบถาม พดูคยุกบับรรณารกัษ์ไดต้ลอด 24 ชั่วโมง ถา้ทกัไปจะไดร้บัการตอบกลบัอย่าง
รวดเรว็ ก็จะท าใหรู้ส้กึวา่หอ้งสมดุใหค้วามสนใจแก่ผูใ้ช ้แบบทนัถ่วงที” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 3) 
 
“การติดตอ่สอบถามขอ้มลูผ่านช่องทางออนไลน ์ท าใหเ้กิดความสะดวกสบายและรวดเรว็

จากท่ีบา้นหรอืท่ีไหนก็ได ้การสอบถามทางออนไลนจ์ะเป็นการพิมพค์  าถามแบบสัน้ ๆ เป็นค าถาม
เก่ียวกบัการใชบ้ริการทั่ว ๆ ไป เช่นการจองหอ้ง จะถามอะไรท่ีง่าย ไม่ตอ้งการค าตอบท่ียาวหรือ
ซบัซอ้น” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 4) 
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2.3 ความตอ้งการการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
การบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนบัสนนุการวิจยั แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบค าถาม ดา้นบรรณารกัษ ์และดา้นการประชาสมัพนัธ ์ดงันี ้

2.3.1 ดา้นการตอบค าถาม ผูใ้ชต้อ้งการค าตอบท่ีถูกตอ้ง และรวดเร็วทันต่อเหตุการณ ์
สามารถใชบ้รกิารไดท้ัง้ในเวลาเปิดบรกิารและปิดบรกิารของหอ้งสมดุ  รวมทัง้ตอ้งการการบรกิาร
ตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้แบบมีปฏิสมัพนัธท์ัง้กบับรรณารกัษ์โดยตรงหรือผ่านเทคโนโลยี
การสื่อสาร เน่ืองจากสามารถพดูคยุ อธิบาย และซกัถาม ท าใหไ้ดร้บัค าตอบหรอืแกไ้ขปัญหาท่ีตรง
ความตอ้งการ นอกจากนีอ้าจไดร้บัค าแนะน าเพิ่มเติมเก่ียวกบัวิธีการสืบคน้สารสนเทศหรือแหล่ง
สารสนเทศอ่ืนท่ีเป็นประโยชนต์อ่การวิจยั ดงัค าสมัภาษณ ์

 
“รูปแบบการให้บริการตอ้งปรับให้ผู้ใช้ไดร้ับทรัพยากรท่ีตอ้งการเหมือนเดินทางมาท่ี

หอ้งสมุด ออนไลนใ์หเ้หมือนออฟไลน ์Facebook Messenger เขา้ถึงง่ายแต่สื่อสารไดเ้พียงแค่
ขอ้ความ หากใช ้Google Meet การสื่อสารแบบพูดคยุท าใหเ้ขา้ใจกันไดช้ดัเจนกว่า สื่อไดเ้ขา้ใจ
กว่าการพิมพข์อ้ความ สามารถแชรห์นา้จอได ้หากบรรณารกัษ์แชรห์นา้จอการสืบคน้มาใหด้ไูดก็้
จะดี” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 2) 
 
“การตอบค าถามแบบออนไลนท่ี์ real time ท าใหพ้บหนา้บรรณารกัษ์ สามารถพดูคยุกบั

บรรณารกัษ์ไดเ้ลย ก็จะเป็นช่องทางท่ีดีท่ีท าใหห้อ้งสมดุสามารถสื่อสารกบัผูใ้ชไ้ดแ้บบเห็นสีหนา้ 
แววตา ท าใหไ้ดค้  าตอบท่ีชัดเจนกว่าการพิมพต์อบ อาจจะใหบ้ริการผ่านโปรแกรมต่าง ๆ เช่น 
Google Meet อาจจะมีฟอรม์ใหผู้ใ้ชก้รอกขอ้มูลมาก่อนเพื่อนัดหมายเวลาท่ีตอ้งการพูดคุยกับ
บรรณารกัษ ์ผูใ้ชน้่าจะประทบัใจกบัการพดูคยุตอบค าถามแบบเห็นหนา้กนัมากกวา่” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 3) 
 

“บรรณารกัษไ์ม่อยู่ท่ีเคานเ์ตอรใ์หบ้รกิาร มาแลว้ไปพบบรรณารกัษ ์ท าใหต้อ้งมาถามใหม่
ครัง้ถัดไป แต่ก็ไม่ไดไ้ปถามท่ีช่องทาง social media เพราะไม่ตอบสนองต่อค าตอบท่ีตอ้งการ 
ค าตอบไม่โดนใจ ให้แค่ link ท าผู้ใช้ท่ีไม่มีพืน้ฐานในการสืบคน้เลยก็ติดปัญหาในการสืบคน้
เหมือนเดิม หรอืค าถามท่ีสอบถามผา่นการพิมพข์อ้ความอาจสื่อสารไดไ้ม่หมด หรอืเกิดการตีความ
ท่ีแตกตา่งกนั และอาจเกิดการสื่อสารท่ีผิดพลาดได ้และทางออนไลนอ์าจไมไ่ดมี้การแชรห์นา้จอซึง่
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ท าให้ผูใ้ช้อาจไม่เห็นภาพของค าตอบท่ีชัดเจน จะท าอย่างไรท่ีจะให้ผูใ้ช้รูส้ึกว่าการติดต่อกับ
บรรณารกัษเ์ป็นเรือ่งท่ีง่าย friendly ท่ีจะเขา้ถึง ท าอยา่งไรท่ีจะ virtual ดว้ย และ friendly ดว้ย ผูใ้ช้
คลิกเดียวก็มาถึงบรรณารกัษเ์ลย บรรณารกัษส์ามารถรบัสายและตอบกลบัไดท้นัที ท าใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชต้อนนัน้ไดท้นัที“ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 1) 
 
“หากมีบรรณารกัษ์คอยตอบในช่วงเวลาท าการตลอด หรือหลงัเวลาท าการก็จะดีมากๆ 

เพราะผูใ้ชอ้าจจะนอนดกึ หรอืท างานช่วงรุง่เชา้ อาจจะเป็น Bot ตอบใหก้่อน ในช่วงเวลาท าการใช้
บรรณารกัษ์ตอบ แต่ช่วงนอกเวลาท าการอาจใช้ Bot ช่วยตอบ แต่สิ่งท่ีอยากใหเ้พิ่มขึน้มาคือ 
อาจจะมีการใหค้  าปรกึษาผา่นทาง Zoom, Google Meet โดยนดัหมายมาพบเป็นเวลา ยิ่งในช่วงท่ี
ไม่สามารถเดินทาง หรือหอ้งสมดุปิดใหบ้ริการก็อาจจะมีการใหบ้ริการตอบค าถามทางออนไลน์
แบบเห็นหนา้กนั ก็จะเป็นอีกทางเลือกหนึ่ง เขา้ใจว่าเจา้หนา้ท่ีอาจไม่สามารถท างานไดต้ลอด 24 
ชั่วโมง แมต้วัอาจารย์จะท างานตลอดเวลา chat bot ก็เป็นช่องทางนึง แต่ก็ควรมีความรวดเร็ว
ในช่วงของเวลาท าการ ท่ีจะตอ้งตอบแบบทนัถ่วงที ก็จะไดใ้จผูใ้ชบ้ริการมากเลย แมจ้ะไดข้อ้มลู
หรือไม่ไดข้อ้มลูอะไร แต่ก็รบัทราบไวก้่อนแลว้จะไปหาขอ้มลูและติดต่อกลบัไปอย่างเรง่ด่วน หาก
เป็นอกช่วงเวลาท าการ อาจใช ้Bot automatic หรอื AI ในการใชม้าตอบค าถามเบือ้งตน้“ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 4) 
 
“การคยุแชทกับคนท่ีเราไม่เห็นหนา้เราจะมั่นใจไดอ้ย่างไร จะเป็นบริการท่ีดีมากถา้เป็น

บรกิารตอบค าถามออนไลนท่ี์จะท าอยา่งไรใหผู้ใ้ชรู้ส้กึเหมือนมาท่ีหอ้งสมดุ” 
(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 5) 

 
 
“อยากใหมี้แอปพลิเคชนั ท่ีสามารถโทรไดต้ิดต่อได ้แบบไดย้ินเสียงกนั ไม่จ าเป็นตอ้งเห็น

หนา้ หลกัๆคือ ตอ้งการใหบ้รกิารตอบค าถามไดโ้ดยตรง รวดเรว็ ชดัเจน อยากใหมี้ท่ีเดียว เป็น one 
stop service เป็นแอปพลิเคชนัท่ีสามารถครอบคลมุทกุอย่าง มีคน ๆ นึงท่ีสามารถตอบค าถามได้
ทกุอย่าง ไม่ตอ้งแยกแผนก เบือ้งหลงัอาจมีคนท างานใหค้  าตอบหลายคน แต่เบือ้งหนา้ผูใ้ชต้ิดต่อ
แตท่ี่เดียว ไม่ตอ้งไปติดตอ่สอบถามหลาย ๆ  ท่ีอย่างใน Line อาจจะเป็น AI ตอบอตัโนมตัิก็ได ้แต่
ว่าตอ้งตอบใหถู้ก ตรงประเด็นท่ีถาม เคยมีประสบการณถ์ามตอบกลบั AI พอถามไปแลว้ ตอบ
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กลบัมาแบบใหข้อ้มลูเยอะแยะ ตรงบา้ง ไม่ตรงบา้ง ตอ้งมีการ set program ใหด้ี มีคลงัค าตอบท่ี
เพียงพอท่ีสามารถตอบใหผู้ใ้ชบ้รกิารได ้ไม่ประทบัใจหาก AI ตอบไมต่รงค าถาม หาก AI ตอบไมไ่ด้
ไดแ้ลว้ หรือไม่ตรงค าถามท่ีเราตอบ อยากให้มีปุ่ มให้กดโทรติดต่อกับบรรณารักษ์ไปเลย ให้
สามารถแกปั้ญหาไดเ้ดี๋ยวนัน้ แลว้ก็ตอ้งมีเรื่องของช่วงเวลาในการใหบ้ริการ สามารถติดต่อได้
เม่ือไหร ่เวลาไหน สิน้สดุการใหบ้รกิารเวลาไหน ตอ้งมีความชดัเจน แจง้ว่าไดร้บัการบรกิารอยูค่ิวท่ี
เท่าไหรแ่ลว้หากบรรณารกัษ์ยงัไม่ว่างตอบ ผูใ้ชบ้รกิารจะไดไ้ปใชบ้รกิารอ่ืน ๆ ก่อน อาจมีการแจง้
เตือนคิวผา่นทางแอปพลเิคชนัหรอื SMS” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 6) 
 

“การตอบค าถามในลกัษณะแชทบอท (Chatbot) แต่ถา้ตรงไหนท่ีแชทบอทไม่สามารถให้
ค  าตอบได ้สามารถท่ีจะเดง้ไปยังบรรณารักษ์จริงไดเ้ลย เป็นเทคโนโลยี bot assistance เป็น
เหมือน AI Librarian คือ ระบบบรรณารกัษ์ผูช้่วยอตัโนมตัิ เป็น assistance ผูช้่วย คอนเซปคลา้ย 
ๆ แชทบอท แตปั่ญหาแชทบอท คือ จะไมส่ามารถตอบค าถามท่ีชดัเจน จากคลงัค าตอบท่ีมีไม่เยอะ 
หากมีค าถามท่ีบอทไม่สามารถตอบได ้ใหมี้ลิงคม์ายงับรรณารกัษ์เลยเป็นแบบออนไลนแ์ชท หรือ
แบบเป็นเสียงก็ได ้ให้มีการเช่ือมโยง แม้ในเวลาท่ีห้องสมุดปิด คือสามารถใช้ได ้ 24 ชม. แต่
หมายความว่าหลงัเวลางานอาจใหท้ิง้ขอ้ความไวแ้ละจะตอบกลบั แชทจริงอาจเป็นช่วงเวลาท า
การ นอกเวลาท าการใหแ้ชทบอทช่วยตอบหรือใหข้อ้มลูเพิ่มเติม ในช่วงเวลาท างานถา้ค าถามท่ี  
bot ตอบไม่ไดจ้ะเดง้ไปท่ีเจา้หนา้ท่ีจรงิ ๆ แตห่ลงัเลิกงานอาจเดง้วา่เขา้หนา้ท่ีจะติดตอ่กลบั การรอ
ค าตอบ สามารถรอไดภ้ายใน 24 ชม. ส าหรบัหอ้งสมดุ อะไรท่ีสามารถการันตีหรือช่วยยืนยนัให้
ลูกคา้ได ้ไม่เกินเวลาพวกท่ีตัง้ไว ้อย่างนอ้ยก็เป็นการใหค้วามหวงั ใหผู้ใ้ชไ้ดร้บัรูว้่ าจะไดร้บัการ
ตอบกลบัเม่ือไหร ่และใชว้ิธีวิเคราะหข์อ้มลูไปเรื่อย ๆ เก็บขอ้มลูดว้ยค่าเฉลี่ย เก็บสถิติไวว้่าในการ
ตอบแตล่ะครัง้ใชเ้วลาไปนานเท่าไหร”่ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 7) 
 

“เป็นระบบท่ีช่วยในการถามตอบ แต่ตอ้งเลือกตวัค าถามท่ีใชใ้นระบบว่าจะเป็นแบบไหน 
ถา้ตดิตอ่บรรณารกัษไ์ดเ้ลยก็จะสะดวก แตบ่รรณารกัษไ์ม่ไดอ้อนไลน ์24 ชม. เช่นตอนกลางคืน ถา้
มีบรกิาร AI มาช่วยดว้ยก็อาจจะเพิ่มความสะดวก” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 8) 
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“ตอบค าถามใหเ้รว็ขึน้ บางอยา่งหอ้งสมดุมีขอ้มลูผูใ้ชบ้รกิารอยูแ่ลว้ แตไ่ม่เอาขอ้มลูนัน้มา
ใหใ้ชใ้หเ้กิดประโยชน ์ไม่ตอ้งคอยใหผู้ใ้ชส้อบถามถามหรือกรอกขอ้มลูซ า้แลว้ซ  า้เล่า หอ้งสมดุมี
การเก็บขอ้มลูผูใ้ชแ้ตไ่ม่ท าใหเ้ป็นระบบระเบียบ ถา้มีการรวบรวม วิเคราะหข์อ้มลูวา่มีการถามเรื่อง
ไหนมากท่ีสุด น าขอ้มูลผูใ้ชม้าวิเคราะห ์เพื่อน ามาปรบัปรุงบริการก็ เช่น เทรนดข์องผูใ้ชค้นนี ้
ตอ้งการแบบไหน ใชข้อ้มลูแบบไหน ใหข้อ้มลูท่ีตรงกบัคนนัน้ ทุกวนันีไ้ดข้อ้มลูแบบกวา้ง  ๆ ไม่ได้
ช่วยอะไร เก็บขอ้มลูผูใ้ชเ้อาวิเคราะห ์แลว้เอามาช่วยดว้ย มีขอ้มลูใกลเ้คียงท่ีช่วยแนะน า และตรง
กบัท่ีเคา้ตอ้งการ หอ้งสมดุอาจมีการน า AI มาใชก้ารตอบค าถามและบรกิาร มนษุยไ์ม่ 24 ชม. และ
มี error ดว้ย เครือ่งจะแมน่ย ากวา่” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 10) 
 

2.3.2 ดา้นบรรณารกัษ์ ผูใ้ชห้อ้งสมดุตอ้งการบรรณารกัษ์บรกิารตอบค าถามและช่วยการ
คน้ควา้ท่ีมีจิตใจรกัในการใหบ้ริการ (Service mind) เต็มใจใหบ้ริการ มีความเป็นมิตร ใหบ้ริการ
แบบมืออาชีพและสภุาพ รวมทัง้มีความเช่ียวชาญสามารถตอบค าถามไดอ้ย่างถกูตอ้ง นอกจากนี้
ผูใ้ชบ้างคนชอบบรรณารกัษแ์บบ AI เพราะใหบ้รกิารไดแ้บบไมมี่อคต ิและสามารถใหข้อ้มลูส าหรบั
คน้หาค าตอบดว้ยตนเอง  

 
“ในช่องทางออนไลน์ท าให้ไม่สามารถเห็นสีหน้า แววตา ท่าทาง อวัจนภาษาของผู้

ใหบ้รกิารตอบค าถามได ้จะเห็นแคค่  าพดู ส าหรบัการใชบ้รกิารทางออนไลนก็์คือวา่ ไดร้บัค าตอบท่ี
สภุาพ ใหบ้รกิารดี แตอ่าจตอ้งเพิ่มเรื่องของทกัษะในการตอบค าถาม อาจมีการฝึกอบรมก่อนวา่ใน
การตอบค าถามหากเจอผู้ใชบ้ริการท่ีหลากหลาย ต้องตอบค าถามแบบไหน หรือตอ้งมีความ
เช่ียวชาญเฉพาะท่ีสามารถตอบค าถามใหผู้ใ้ชไ้ดอ้ย่างถกูตอ้ง บรรณารกัษท่ี์ใหบ้รกิารตอบค าถาม
ควรให้ค  าตอบท่ีสามารถช่วยเหลือผู้ใช้ให้ได้มากท่ีสุด อาจต้องมีการฝึกบรรณารักษ์เพื่อให้
เช่ียวชาญในเรือ่งบรกิารตา่ง ๆ ของหอ้งสมดุเพ่ือใหส้ามารถตอบค าถามได”้ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 3) 
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“ความเต็มใจใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีเป็นสิ่งส  าคญั เม่ือผูใ้ชส้อบถามขอ้มลูและใหค้  าตอบ
แลว้อาจมีการทวนซ า้ว่าผูใ้ชไ้ดร้บัค าตอบครบถว้นทกุขอ้หรือไม่ ครบตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการหรือไม่ มี
สิ่งอื่นนอกเหนือท่ีจะถามหรอืไม่ ประเด็นค าถามของผูใ้ชมี้อะไรบา้งก็จะ list มา บรรณารกัษก็์จะไป
หาค าตอบตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ และอาจแนะน าขอ้มลูหรือสิ่งท่ีเป็นประโยชนเ์รื่องอ่ืน ๆ ใหแ้ก่ผูใ้ช ้ท่ี
ช่วยเสริมข้อมูลให้กับผูใ้ช้ เม่ือสอบถามจบก็จะทวนว่าตามท่ีถามมา ข้อ 1, 2, 3 ไดร้ับข้อมูล
ครบถว้น และทวนค าตอบใหอี้กครัง้ และเม่ือผ่านไป 4-5 วนั ก็จะมีการติดตอ่กลบัผูใ้ชม้าอีกครัง้”   

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 6) 
 

“ความมืออาชีพ ถ้าเทียบบรรณารักษ์กับ AI จะไม่มีความ bias ชอบไม่ชอบ ถ้า
บรรณารักษ์ก็ให้ข้อมูลได ้อันนีน้่าจะใช่อันนีน้่าจะไม่ใช่ ประสบการณ์เมืองนอกบรรณารักษ์
คอ่นขา้งจะ friendly ท าใหเ้ราไม่ตอ้งระวงัอากปักิรยิามาก ถา้ท่ีไทยบรรณารกัษ์บางคนอายเุยอะ ๆ 
หรอืปัญหาอารมณข์องบรรณารกัษ ์ท าใหเ้รารูส้กึเกรง็ ชอบใช ้AI มากกวา่เพราะเขาจะโตต้อบตาม
สิ่งท่ีเราป้อนให ้หากหาหนงัสือไม่เจอ AI จะมีขอ้มลู record  อาจารยจ์ะสามารถคน้หาขอ้มลูได้
ดว้ยตนเอง” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 10) 
 

2.3.3 ดา้นการประชาสัมพันธ์ ผูใ้ช้ตอ้งการขอ้มูลประชาสัมพันธ์เก่ียวกับบริการตอบ
ค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนบัสนนุการวจิยั เช่น วิธีการใชบ้รกิาร เทคนิคการสง่ขอ้มลูค าถาม
ทางออนไลน ์เป็นตน้ และขอ้มลูความเช่ียวชาญของบรรณารกัษ์แต่ละคน เพื่อติดต่อขอบรกิารได้
ตรงความตอ้งการ  

 
“ผูใ้ชไ้ม่รูว้ิธีการใชบ้ริการ หรือเทคนิคการส่งขอ้มลูเพื่อการขอ้รบับริการ ตอ้ง copy and 

paste ขอ้มูลมาใส่ใน Word และส่งไฟลใ์ห้บรรณารกัษ์ แต่ตามจริงอาจมีเทคนิคหรือวิธีการท่ี
อาจารย์สามารถส่งข้อมูลให้บรรณารักษ์ได้โดยตรงโดยไม่ต้องเสียเวลาท าข้อมูลเพื่อส่งให้
บรรณารกัษ ์อาจมีการแนะน าขัน้ตอนวิธีการ การประชาสมัพนัธ ์สรา้งสื่อคลิป video สัน้ และไม่รู ้
ว่าตอ้งไปหาบรรณารกัษ์คนไหน ไม่รูว้่าบรรณารกัษ์คนไหนมีความเช่ียวชาญเก่ียวกบัดา้นใด หาก
ในโปรไฟล์ของบรรณารักษ์สามารถให้ข้อมูลได้ว่าบรรณารักษ์ท่านนี ้ช่วยเรื่องการสืบค้น 
บรรณารกัษท์่านนีเ้ช่ียวชาญเรือ่งใด” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 4) 
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“การใชบ้ริการขึน้อยู่กับจะมีการประชาสมัพนัธท่ี์ดี หรือมีมากนอ้ยเพียงไหน อาจมีการ

ประชาสัมพันธ์ทางอีเมลของนิสิตผ่านอีเมลสถาบัน  ซึ่งท าให้ทั่ วถึงในวงกว้างกว่า การ
ประชาสมัพนัธด์ว้ยแผ่นปา้ยหรือประกาศต่าง ๆ หรือเว็บไซตห์้องสมดุก็อาจมีคนเขา้ไปใชน้อ้ยท า
ใหไ้ม่ทราบ“ 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 6) 
 
“ถา้ในเว็บไซตห์อ้งสมดุ หรอืช่องทางติดตอ่มีขอ้มลูว่าบรรณารกัษค์นไหนใหค้  าตอบหรอืมี

ความเช่ียวชาญดา้นใดก็จะช่วยใหค้นติดตอ่สามารถสอบถามไดโ้ดยตรง” 
(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 5) 

 
“บางทีจะไม่รูว้่าจะติดต่อบรรณารกัษ์ เช่น ผูใ้ชส้งสยัสามารถท่ีติดต่อไดท้างช่องทางใด 

ติดตอ่ใครไดบ้า้ง มีประชาสมัพนัธเ์พิ่มเติมทางโทรศพัท ์เว็บไซตห์รอือีเมล เวลาจะเขา้ไปใชต้อ้งหา
เองว่าอีเมลอะไรท่ีใชต้ิดตอ่หอ้งสมดุ หรอืช่องทางอะไรของหอ้งสมดุท่ีสามารถติดตอ่ไดบ้า้ง หากมี
การประชาสมัพนัธห์รอืรวบรวมช่องทางการติดตอ่ใหผู้ใ้ช้รบัรู ้เห็นเดน่ชดั มีหลากหลายช่องทางให้
เลือกใชไ้ดก็้จะสะดวกมากขึน้  โดยเฉพาะประชาสมัพนัธท์างเว็บไซตห์อ้งสมดุ ควรรวบรวมไวใ้ห้
เห็นชดัเจน เขา้ถึงไดง้่ายขึน้” 

(ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 8) 
 
 
จากขอ้ 2 สามารถสรุปขอ้มลูการสมัภาษณเ์ป็นตารางประสบการณแ์ละความตอ้งการบรกิาร

ตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนบัสนนุการวิจยัของผูใ้ช ้ดงัตาราง 12 
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ตาราง 12 ประสบการณแ์ละความตอ้งการบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพ่ือสนบัสนนุ
การวิจยัของผูใ้ชจ้ากขอ้มลูการสมัภาษณ ์

จดุสมัผสั 
แบบออฟไลน ์ แบบออนไลน ์

ประทบัใจ ไมป่ระทบัใจ ประทบัใจ ไมป่ระทบัใจ 
1. ช่องทาง 
1.1 เคาน์เตอร์บริการ
ตอบค าถาม 

อยูใ่นต าแหน่ง
เขา้ถงึง่าย เช่น 
ใกลป้ระตทูางเขา้ 
เหน็เดน่ชดั  
บรรณารกัษ์
สามารถ
ช่วยเหลือจนได้
ขอ้มลูหรือ
ค าตอบที่ตอ้งการ
ครบถว้น 
 

ใชบ้ริการไม่ไดใ้น
เวลาหอ้งสมดุปิด
ท าการ 

  

1.2 ช่องทาง Chat Box   สามารถสอบถาม
จากท่ีไหนก็ได ้
การสอบถามทาง
ออนไลนจ์ะเป็น
การสอบถาม
ขอ้มลูการใช้
บรกิารหอ้งสมดุ
ทั่ว ๆ ไป 

ไมแ่น่ใจวา่จะมีคน
ตอบทนัทีหรอื
เปลา่ เมื่อสง่
ขอ้ความไปแลว้ไม่
ทราบวา่ตอ้งรอ
ค าตอบนาน
เทา่ไหร ่การติดตอ่
สอบถามมีเง่ือนไข
ในการใชง้าน
คอ่นขา้งเยอะ ผูใ้ช้
ไมมี่พืน้ฐานใน
การสืบคน้และ
การใชเ้ทคโนโลยี
อาจไมไ่ดร้บัความ
สะดวก 
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ตาราง 12 (ตอ่) 

จดุสมัผสั 
แบบออฟไลน ์ แบบออนไลน ์

ประทบัใจ ไมป่ระทบัใจ ประทบัใจ ไมป่ระทบัใจ 
1.3 ช่องทาง Facebook 
Messenger 

  เขา้ถงึง่าย สื่อสารไดเ้พียงแค่
ขอ้ความ 

1.4 ช่องทาง Line   เขา้ถงึง่าย หอ้งสมดุ
ประชาสมัพนัธ์
เก่ียวกบัช่องทาง
ติดต่อสอบถาม
ผ่านทางออนไลน์
นอ้ยเกินไป 
 

1.5 ช่องทาง Email    ก า ร ติ ด ต่ อ
ส อ บ ถ า ม ท า ง
อี เ ม ล  รู ้ สึ ก ว่ า
เสี ย เ วลา  ได้รับ
การตอบกลับช้า
มาก บาง 
ค รั้ ง ผู้ ใ ช้ ไ ม่ รู ้
วิ ธีการใช้บริการ 
หรือเทคนิคการส่ง
ข้อมูลเพ่ือการข้อ
รบับรกิาร 

1.6 ช่องทาง โทรศพัท ์  ใชไ้ดเ้ฉพาะเวลา
ท าการ 

ไ ด้ รั บ ก า ร ต อ บ
ตอบกลบัทนัที 
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ตาราง 12 (ตอ่) 

จดุสมัผสั 
แบบออฟไลน ์ แบบออนไลน ์

ประทบัใจ ไมป่ระทบัใจ ประทบัใจ ไมป่ระทบัใจ 
2. บรรณารักษ์บริการ
ตอบค าถาม 

บรรณารกัษใ์ห้
ความช่วยเหลือ 
ดว้ยความยินดี
เป็นกนัเอง มี
ทกัษะหรอืความ
เช่ียวชาญในเรื่อง
ท่ีผูใ้ชส้อบถาม 
สามารถให้
ค  าตอบได ้และมี
การตอบกลบัทกุ
ครัง้เม่ือผูใ้ช้
ติดต่อขอรบั
บรกิาร  

 บรรณารกัษ์เขา้มา
ตอบค าถามและ
ให้ข้อมูลตรงตาม
ความต้องการ ท่ี
ผู้ใช้สอบถาม มี
การแจ้งผลลัพธ์ท่ี
ท  าใหผู้ใ้ชถ้งึพอใจ 

ได้รับค าตอบไม่
ต ร ง ต า ม ค ว า ม
ต้ อ ง ก า ร  เ ช่ น 
บ ร รณา รักษ์ ส่ ง 
link ใ ห้ ผู้ ใ ช้
ก ลั บ ม า ด า ว น์
โหลดเอกสารเอง 
เป็นตน้ 

3. อุปกรณ์/สิ่ งอ  านวย
ความสะดวก 

การมี
จอคอมพิวเตอร์
สองหนา้จอที่ท  า
ใหผู้ใ้ชเ้หน็
ค าตอบที่ตอ้งการ
มีแผน่พบัคูมื่อ 

   

 

เม่ือไดค้วามความคิดเห็นและความตอ้งการการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อ
สนบัสนนุการวิจยัแลว้ ผูว้ิจยัน าขอ้มลูดงักลา่วมาวิเคราะหเ์พื่อออกแบบเสน้ทางประสบการณจ์าก
การสมัภาษณ ์(Interview journey) เพื่อสรา้งผูใ้ชจ้  าลอง (Persona) ส าหรบัสรา้งพิมพเ์ขียวการ
บรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

จากขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) จากผูใ้ห้ขอ้มูลหลัก จ านวน 10 คน 
ประกอบดว้ย อาจารย ์จ านวน 5 คน และนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 5 คน (นกัศึกษา
ระดับปริญญาโท จ านวน 1 คน นักศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 4 คน) สามารถก าหนด
เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ดงัภาพประกอบ ตอ่ไปนี ้
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ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 1 

 

ภาพประกอบ 4 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 1 

ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 2 

 

ภาพประกอบ 5 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 2 
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ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 3 

 

ภาพประกอบ 6 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 3 

ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 4 

 

ภาพประกอบ 7 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 4 
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ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 5 

 

ภาพประกอบ 8 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 5 

ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 6 

 

ภาพประกอบ 9 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 6 
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ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 7 

 

ภาพประกอบ 10 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 7 

ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 8 

 

ภาพประกอบ 11 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 8 
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ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 9 

 

ภาพประกอบ 12 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ช ้คนท่ี 9 

ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คนท่ี 10 

 

ภาพประกอบ 13 เสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) ของผูใ้ชค้นท่ี 10 
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ผูว้ิจยัน าขอ้มลูเสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์(Interview journey) มาก าหนดเป็น
ผูใ้ชจ้  าลอง (Persona) ดงันี ้

 

ภาพประกอบ 14 ผูใ้ชจ้  าลอง (Persona)  
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ขั้นตอนท่ี 2 การคิดอย่างสร้างสรรค์ ( Ideation) ข้อมูลท่ีได้จากขั้นตอนท่ี 1 คือ เส้นทาง
ประสบการณจ์ากการสมัภาษณ ์และผูใ้ชจ้  าลอง สามารถน ามาออกแบบพิมพเ์ขียวการบริการ
สนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ดงันี ้  

1. จุดสมัผสัทางกายภาพ (Physical touch point) ประกอบดว้ยสิ่งท่ีปรากฏต่อสายตาของ
ผูใ้ชแ้ละการท ากิจกรรมของผูใ้ช ้ไดแ้ก่  

1.1 เมนูหรือปุ่ มบนเว็บไซตห์รือแอปพลิเคชันห้องสมุด ส าหรับการท ากิจกรรมล็อกอิน 
(Login) เข้าสู่ระบบ หรือการแนะน าตัวของผู้ใช้เพื่อให้ห้องสมุดหรือระบบทราบว่าเป็นผู้ใดท่ี
ตอ้งการใชบ้รกิาร  

1.2 ช่องพิมพข์อ้ความ ปุ่ มสนทนา และค าถามท่ีพบบ่อย ส าหรบัการท ากิจกรรมการพิมพ์
ขอ้ความค าถาม การสนทนาเก่ียวกบัค าถาม การส่งไฟลห์รือภาพประกอบค าถาม หรือการเลือก
ค าถามจากระบบค าถามท่ีพบบอ่ย (FAQ)  

1.3 หนา้จอแสดงค าตอบหรอืผลลพัธ ์ส  าหรบัการท ากิจกรรมรบัค าตอบจากการบรกิารตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้าของห้องสมุด โดยผู้ใช้สามารถรับค าตอบจากระบบ FAQ จาก
บรรณารกัษโ์ดยตรงหรอืจากระบบ Chatbot แบบ AI ซึง่ค  าตอบท่ีไดร้บัสามารถแสดงผลไดท้ัง้แบบ
ขอ้ความ เสียงและวีดโิอ รวมทัง้การแชรห์นา้จอเพื่อไดร้บัค าอธิบายค าตอบไดช้ดัเจนยิ่งขึน้  

1.4 หนา้จอสิน้สุดการบริการ  ส  าหรบัการท ากิจกรรมการจบการสนทนาส าหรบัการถาม
และตอบค าถามของผูใ้ชแ้ละหอ้งสมดุ ซึ่งควรมีการประเมินผลการบริการจากผูใ้ชเ้พื่อหอ้งสมุด
น าไปปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารใหด้ียิ่งขึน้  

2. ปฏิสมัพนัธส์่วนหนา้ (Front-of-state interactions) ประกอบดว้ยงานบริการตอบค าถาม
และช่วยการคน้ควา้ซึ่งเป็นบริการส่วนหนา้ของหอ้งสมุด โดยบรรณารกัษ์หรือระบบบริการตอบ
ค าถามและช่วยการคน้ควา้แบบอตัโนมตัิหรือแบบปัญญาประดิษฐ์ (AI) ไดแ้ก่ Chatbot  ท าการ
ทกัทายผูใ้ช ้และแจง้เวลาตอบกลบัหากไม่ไดอ้ยู่หนา้จอคอมพิวเตอรใ์นขณะนัน้ เป็นเวลานอกท า
การหอ้งสมุด หรือติดการตอบค าถามผูอ่ื้นอยู่ ทั้งนีก้ารตอบรบัควรเร็วท่ีสุดและไม่ควรเกิน 24 
ชั่วโมง จากนัน้รบัและสนทนาเก่ียวกับค าถาม ทัง้นีผู้ใ้ชส้ามารถเลือกดูค  าถามท่ีพบบ่อย ( FAQ) 
เพื่อไดค้  าตอบท่ีตอ้งการทนัทีโดยไมต่อ้งสอบถามตอ่ เม่ือบรรณารกัษห์รอืระบบบรกิารอตัโนมตัิคน้
ค าตอบไดแ้ลว้ก็จดัส่งค าตอบแก่ผูใ้ช ้ในการจบการบริการบรรณารกัษ์หรือระบบบริการอตัโนมตัิ
ควรทวนค าถามและค าตอบทัง้หมดว่าผูใ้ชไ้ดร้บัครบถว้นตรงความตอ้งการแลว้หรือไม่ และถาม
ความตอ้งการบรกิารอ่ืนเพิ่มเติม นอกจากนีค้วรขอความรว่มมือใหผู้ใ้ชป้ระเมินผลการบรกิารหลงั
จบการบรกิาร เพื่อน าขอ้มลูการประเมินผลไปพฒันาปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารใหด้ียิ่งขึน้ 
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3. ปฏิสมัพนัธส์ว่นหลงั (Back-of-stage interactions) ประกอบดว้ยกิจกรรมปฏิสมัพนัธส์ว่น
หลงัของหอ้งสมดุ และงานสนบัสนนุการบรกิารของหอ้งสมดุ ในการเริม่บรกิารมีการตรวจสอบผูใ้ช้
ว่าเป็นผูมี้สิทธิใชง้านในระบบหรอืไม่ และวิเคราะหผ์ูใ้ช้ว่าเป็นใครหรือกลุ่มใดตามฐานข้อมูลผู้ใช้ที่มี

อยู่ เช่น อาจารย ์นกัศกึษา บคุคลภายนอก เป็นตน้ เพื่อส่งขอ้มลูตอบกลบัอตัโนมตัิและแจง้ขอ้มลู
บรกิารท่ีเก่ียวขอ้งหรือตรงความตอ้งการของผูใ้ช ้โดยงานสนบัสนนุการบรกิารพฒันาเว็บไซตห์รอื
แอปพลิเคชันใหร้องรบัการใช้งานบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้นี ้รวมทั้งการจัดท า
ฐานขอ้มลูผูใ้ชส้  าหรบัจดัเก็บและวิเคราะหข์้อมลูผูใ้ชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสามารถบริการ
เฉพาะบุคคล/กลุ่มผูใ้ช ้(Personalized service) ท่ีสรา้งความประทับใจได้ เม่ือมีการรบัค าถาม
จากผูใ้ช ้การปฏิสมัพนัธส์่วนหลงัมีหนา้ท่ีการวิเคราะหค์  าถามและสนบัสนุนการโตต้อบอตัโนมตัิ
หรือการสนทนาเก่ียวกับค าถามเพื่อความชัดเจนท่ีจะน าไปสืบคน้หาค าตอบต่อไป ทั้งนีใ้นการ
สนทนาระบบควรสามารถแชรห์นา้จอไดเ้พื่อสาธิตหรือแสดงปัญหาไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ ต่อไปเป็นการ
คน้หาค าตอบโดยบรรณารกัษ์หรือระบบปัญญาประดิษฐ์ ซึ่งสนับสนุนโดยทีมงานบริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้าและบรรณารักษ์เช่ียวชาญเฉพาะสาขาวิชา (Subject specialist 
librarian)  รวมทัง้แหล่งสารสนเทศของหอ้งสมดุ ไดแ้ก่ ฐานขอ้มลูทรพัยากรสารสนเทศหอ้งสมดุ 
ฐานขอ้มลูออนไลน ์และแหลง่สารสนเทศอ่ืน ๆ หากเป็นค าถามทั่วไปหรอืค าถามท่ีพบบอ่ยสามารถ
สืบคน้จากฐานขอ้มลู FAQ นอกจากนีย้งัมีจดัเก็บค าถามและค าตอบท่ีใหบ้รกิารไวท้ัง้หมดเพื่อเพิ่ม
ขอ้มลูในฐานขอ้มลูคลงัค าถาม-ค าตอบแบบปัญญาประดิษฐ์ ท่ีสามารถโตต้อบใหค้  าตอบแก่ผูใ้ช้
ไดผ้่าน Chatbot ส่วนการจบการบรกิารท่ีมีการประเมินผลการบรกิารนัน้ การปฏิสมัพนัธส์ว่นหลงั
จะน าขอ้มลูมาวิเคราะห ์เพื่อสรุปผลใชใ้นการตดิตามและปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารของหอ้งสมดุ
ให้ดียิ่งขึน้ ซึ่งผูร้บัผิดชอบในส่วนนีข้องหอ้งสมุดอาจเป็นงานบริการตอบค าถามและช่วยการ
คน้ควา้หรอืงานวางแผนและพฒันาหอ้งสมดุ 
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ภาพประกอบ 15 พิมพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

ขัน้ตอนท่ี 3 การทวนซ า้ (Iteration) เป็นการประเมินพิมพเ์ขียวการบริการสนบัสนุนการวิจยั
ของหอ้งสมดุสถาบนัอุดมศึกษา โดยจัดส่งพิมพเ์ขียวการบริการสนบัสนุนการวิจยัของหอ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษาแก่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั ซึง่เป็นกลุม่ท่ีใหข้อ้มลูในขัน้ตอนท่ี 1 พรอ้มแบบประเมิน เพื่อ
น าขอ้มลูท่ีไดม้าทบทวนและหาขอ้สรุปในการปรบัปรุงพิมพเ์ขียวการบรกิารท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชห้อ้งสมดุมากท่ีสดุ 

พิมพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ท่ีออกแบบโดยวิธีการ
ออกแบบบริการของไอดีโอนี ้ไดร้บัการประเมินจากผูใ้ชห้อ้งสมุด จ านวน 10 คน ประกอบดว้ย 
อาจารย ์จ านวน 5 คน และนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา จ านวน 5 คน (นกัศกึษาระดบัปรญิญาโท 
จ านวน 1 คน นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก จ านวน 4 คน) ซึง่เป็นผูใ้หข้อ้มลูหลกัในขัน้ตอนแรกของ
การออกแบบ ดงัตาราง 13 
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ตาราง 13 ผลการประเมนิพมิพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 

รายการประเมิน   SD แปลความหมาย 
ด้านอรรถประโยชน ์
1. หอ้งสมดุสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบบรกิาร
สนบัสนนุการวิจยั 

4.20 0.78 มาก 

2. หอ้งสมดุสามารถพฒันาไปสูม่าตรฐานบรกิารท่ีดี 4.60 0.51 มากท่ีสดุ 
3. บรรณารกัษส์ามารถใหบ้รกิารตรงความตอ้งการของผูใ้ช ้ 4.60 0.51 มากท่ีสดุ 

รวม 4.46 0.62 มากท่ีสดุ 
ด้านความเป็นไปได้ 
4. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเป็นไปไดใ้นการน าไปใชง้าน 4.10 0.56 มาก 
5. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีรายละเอียดท่ีสามารถน าไปปฏิบตัิได ้ 4.10 0.73 มาก 
6. หอ้งสมดุสามารถปฏิบตัิตามพิมพเ์ขียวการบรกิารเพ่ือสนบัสนนุ
การวิจยัไดจ้รงิ 

4.30 0.67 มาก 

รวม 4.16 0.64 มาก 
ด้านความเหมาะสม 
7. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเหมาะสมส าหรบังานบรกิาร
หอ้งสมดุ 

4.40 0.51 มาก 

8. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเหมาะสมส าหรบัน าไปปฏิบตัิ 4.20 0.63 มาก 
9. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเหมาะสมส าหรบัผูใ้ชห้อ้งสมดุ 4.40 0.51 มาก 

รวม 4.33 0.54 มาก 
ด้านความถูกต้อง 
10. วิธีการพฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิารมีความถกูตอ้งและ
น่าเช่ือถือ 

4.60 0.69 มากท่ีสดุ 

11. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีเนือ้หาถกูตอ้งและค าอธิบายชดัเจน 4.30 0.67 มาก 
12. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีภาพประกอบถกูตอ้งท าใหเ้ขา้ใจไดง้่าย 4.30 0.67 มาก 

รวม 4.40 0.67 มาก 
รวมทัง้หมด 4.34 0.62 มาก 

 
จากตาราง 13 แสดงว่า ผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุมีขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพของพิมพเ์ขียวการ

บริการสนบัสนุนการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษาโดยรวมในระดบัมาก (𝑥̅ =  4.34 ) เม่ือ

พิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นอรรถประโยชน์อยู่ในระดบัมากทึ่สุด (𝑥̅ = 4.46) รองลงมา ไดแ้ก่ 

ดา้นความถกูตอ้ง (𝑥̅ =  4.40 )  ดา้นความเหมาะสม (𝑥̅ = 4.33 )  และดา้นความเป็นไปได ้      
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(𝑥̅ = 4.16 ) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ วิธีการพฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิารมีความ
ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ห้องสมุดสามารถพัฒนาไปสู่มาตรฐานบริการที่ดี และ บรรณารักษ์สามารถ

ให้บริการตรงความต้องการของผู้ใช้อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (𝑥̅ = 4.60 )  รองลงมา ไดแ้ก่ พิมพเ์ขียว
การบรกิารมีความเหมาะสมส าหรับผู้ใช้ห้องสมุด และพิมพเ์ขียวการบรกิารมีความเหมาะสมส าหรับ

งานบริการห้องสมุดอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.40) และ ห้องสมุดสามารถปฏิบัติตามพิมพเ์ขียวการ
บรกิารเพื่อสนับสนุนการวิจัยได้จริง พิมพเ์ขียวการบรกิารมีเนื้อหาถูกต้องและค าอธิบายชัดเจน และ 

พิมพ์เขียวการบริการมีภาพประกอบถูกต้องท าให้เข้าใจได้ง่ายอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.30) 
ตามล าดบั 

นอกจากนีผู้ใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุใหค้วามคิดเห็นและใหข้อ้เสนอแนะในการปรบัปรุงพิมพเ์ขียว
การบรกิาร ดงันี ้

1. จดุแข็งของพิมพเ์ขียวการบรกิาร ไดแ้ก่  
1,1 พิมพเ์ขียวการบริการท าใหท้ราบความตอ้งการของผูใ้ชอ้ย่างแทจ้ริง ท าใหห้อ้งสมุด

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดต้รงจดุ  
1.2 พิมพ์เขียวการบริการมีความเป็นระบบไม่ซับซ้อน มีขั้นตอนท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย 

ผูเ้ก่ียวขอ้งโดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีหอ้งสมดุสามารถน าไปปฏิบตัิไดจ้รงิ สามารถน าไปใชง้านไดอ้ย่าง
สะดวก  

1.3 พิมพเ์ขียวการบรกิารเนน้ช่วยเหลือและสนบัสนนุกระบวนการท าวิจยัของผูใ้ชห้อ้งสมดุ
ในมหาวิทยาลยั  

1.4 พิมพเ์ขียวการบริการของการออกแบบบริการนีจ้ะเป็นตน้แบบการออกแบบบริการท่ี
ส าคญัท่ีจะช่วยสนบัสนนุการวิจยัของคณาจารยแ์ละนกัวิจยั  

1.5 พิมพเ์ขียวการบรกิารมีการผสมผสานทางดา้นเทคโนโลยีท่ีเป็นมิติรูปแบบใหม่ ท่ีจดัว่า
เป็นนวตักรรมการบรกิารท่ีน่าสนใจ และช่วยใหก้ารบรกิารมีประสทิธิภาพ 

2. จดุอ่อนของพิมพเ์ขียวการบรกิาร ไดแ้ก่ 
2.1 ยงัไม่เห็นการระบรุะยะเวลาในแต่ละขัน้ตอนว่าใชเ้วลานานเพียงใด การเตรียมค าถาม

ของ Chatbot(AI) อาจจะตอ้งใชจ้  านวนขอ้มูลท่ีเป็นจ านวนมากเพื่อท่ีจะเป็นคลงัค าตอบใหก้ับ 
chatbot (AI) ซึง่จะตอ้งอาศยัเวลาในการ input ขอ้มลูอยา่งตอ่เน่ือง  

2.2 พิมพเ์ขียวการบริการยังไม่ครอบคลุมความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดในดา้น    
อ่ืน ๆ เช่น ดา้นบรกิารยืม-คืน ดา้นสิ่งอ  านวยความสะดวก และการฝึกอบรม/การสอน เป็นตน้ 
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2.3 ควรค านึงถึงความเหลื่อมล า้ทางเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใ้ช ้ความแตกต่างของผูใ้ช ้
ความรูค้วามเช่ียวชาญในการใชเ้ทคโนโลยีของผูใ้ชบ้รกิารอาจเป็นขอ้จ ากดัในการใชบ้รกิาร 
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บทที ่5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจยัเรื่อง การประเมินความตอ้งการจ าเป็นและการออกแบบบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของ
ผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ผูว้ิจยัไดส้รุปผลตามล าดบั ดงันี ้

1. สรุปผลการวิจยั 
2. อภิปรายผลการวิจยั 
3. ขอ้เสนอแนะ 

สรุปผลการวจิัย 
 1. การประเมินความตอ้งการจ าเป็นของการบริการห้องสมุดในการท าวิจัยของผูใ้ช้

หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ชห้อ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษามีความตอ้งการ
จ าเป็นในการท าวิจยั อนัดบั 1  คือ ดา้นบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ อนัดบั 2 คือ ดา้น
การฝึกอบรม/การสอน อันดบั 3 คือ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก และอนัดบั 4 คือ ดา้นบรกิารยืม-
คืน เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษามีความตอ้งการจ าเป็น 3 อนัดบั
แรกเรียงตามค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ บริการแนะน าแหล่งทุนวิจยั บริการการสอนวิธีเขียนรายงานการ
วิจยัและบทความวิจยั และบรกิารการแนะน าเก่ียวกบัลขิสทิธ์ิและสทิธิบตัร  

 2. การสรา้งพิมพเ์ขียวการบรกิารสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา โดย
วิธีการออกแบบบริการหอ้งสมดุของไอดีโอ ผลการวิจยัพบว่า พิมพเ์ขียวการบริการสนบัสนนุการ
วิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา มี 3 องค์ประกอบ ได้แก่  1) จุดสัมผัสทางกายภาพ 
ประกอบดว้ยสิ่งท่ีปรากฏต่อสายตาของผูใ้ชแ้ละการท ากิจกรรมของผูใ้ช ้2) ปฏิสมัพนัธส์่วนหนา้ 
ประกอบดว้ยบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ซึ่งเป็นบรกิารส่วนหนา้ของหอ้งสมดุ  และ 3) 
ปฏิสมัพนัธส์ว่นหลงั ประกอบดว้ยกิจกรรมปฏิสมัพนัธส์ว่นหลงัของหอ้งสมดุและงานสนบัสนนุการ
บรกิารของหอ้งสมดุ และมีกิจกรรม 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การเริ่มบรกิาร การส่งค าถาม การรบัค าถาม 
และการจบบรกิาร ซึง่เนน้การบรกิารแบบออนไลน ์มีปฏิสมัพนัธ ์และใชเ้ทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ 
และการวิเคราะห์ผู้ใช้ (User analytics) ท่ีสามารถบริการไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว และตรงความ
ตอ้งการเฉพาะบุคคลมากท่ีสุด ดังภาพประกอบ 15 ซึ่งพิมพเ์ขียวการบริการดังกล่าวผ่านการ
ประเมินจากผู้ให้ข้อมูลหลักโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้น
อรรถประโยชนอ์ยู่ในระดบัมากท่ีสดุ รองลงมา คือ ดา้นความถูกตอ้งอยู่ในระดบัมาก ดา้นความ
เหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก และดา้นความเป็นไปไดอ้ยูใ่นระดบัมาก 
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อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจยัมีประเด็นส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผลได ้ดงันี ้
 1. ความต้องการจ าเป็นของการบริการห้องสมุดในการท าวิ จัยของผู้ใช้ห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษา อันดับ 1 คือ ดา้นการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ การวิจัยนีมี้
วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อสร้างพิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาด้วย จึงต้องประเมินความต้องการจ าเป็นของการบริการต่าง ๆ ท่ีมีอ ยู่
หลากหลายโดยการเปรียบเทียบความแตกต่างของสภาพท่ีเป็นอยู่จริงในปัจจุบนั (What is) กับ
สภาพท่ีคาดหวงั (What should be) (สวุิมล ว่องวานิช, 2558, น. 81-82) จึงคน้พบว่าบริการดา้น
การบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เป็นบริการท่ีผูใ้ชห้อ้งสมุดเห็นว่าควรปรบัปรุงหรือ
พฒันาบรกิารเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากดา้นการบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เป็นกิจกรรม
ท่ีบรรณารักษ์มีส่วนร่วมหรือปฏิสัมพันธ์ในกระบวนการวิจัยของผู้วิจัยผ่านบริการต่าง ๆ ท่ี
หลากหลาย ไดแ้ก่ บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล (Dissemination selected service: 
DSS) บรกิารข่าวสารทนัสมยั (Current awareness service: CAS) หรือการแจง้สารสนเทศใหม่ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั การบรกิารโดยบรรณารกัษ์
เช่ียวชาญเฉพาะสาขาวิชา บริการแนะน าแหล่งทุนวิจยั บริการแนะน าวารสารหรือแหล่งส าหรบั
ตีพิมพผ์ลงานวิจยั และบรกิารแนะน าเก่ียวกบัลขิสิทธ์ิและสิทธิบตัร ซึง่ลว้นเป็นการช่วยเหลือผูว้ิจยั
ตัง้แตก่ระบวนการแรกของการท าวิจยัจนเสรจ็สิน้ การวิจยัเป็นกระบวนการแสวงหาความรูใ้หมเ่พื่อ
ตอบปัญหาตา่ง ๆ โดยอาศยัวิธีการทางวิทยาศาสตรท่ี์เป็นเหตเุป็นผล เพื่อหาค าตอบท่ีถกูตอ้งและ
มีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด จึงตอ้งมีการศึกษาคน้ควา้หาขอ้มูล รวบรวม วิเคราะห ์สังเคราะห ์
พิสูจนห์าค่าความจริงตามหลกัการวิจัย (นคร เสรีรกัษ์ และ ภรณี ดีราษฎรว์ิเศษ , 2561, น. 10; 
ณรงค ์โพธ์ิพฤกษานนัท,์ 2556, น. 17, 32) กระบวนการวิจัยเริ่มจากระยะเริ่มตน้จนไดเ้คา้โครง
วิจยั ระยะด าเนินการวิจยัจนท าวิจยัเสรจ็สิน้ และระยะหลงัการด าเนินการวิจยัท่ีต้องสรุปผล เขียน
รายงานการวิจยั ตลอดจนการเผยแพรผ่ลงานวิจยัในรูปแบบตา่ง ๆ ซึง่กระบวนการเหลา่นีล้ว้นตอ้ง
อาศยัการศกึษาคน้ควา้ความรูท่ี้มาจากแหลง่สารสนเทศท่ีมีคณุภาพและมีเนือ้หาสาขาวิชาตรงกบั
การวิจยั ทัง้นีห้อ้งสมดุสถาบนัอุดมศึกษามีหนา้ท่ีใหบ้ริการสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนทัง้การเรียน
การสอนและการวิจัย โดยจัดใหมี้การบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ท่ีสามารถบริการ
สารสนเทศและบริการสนบัสนนุอ่ืน ๆ ตามผูใ้ชท่ี้รอ้งขอหรือสอบถามมายงัหอ้งสมดุผ่านช่องทาง
ตา่ง ๆ  โดยหอ้งสมดุตอ้งค านึงถึงการบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เป็นเสมือนหวัใจของ
การบริการท่ีสามารถเป็นศนูยก์ลางตอบสนองความตอ้งการการใชส้ารสนเทศของผูใ้ชใ้นการท า
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วิจัยมากท่ีสุด (Kuruppu, 2007, p. 376) นอกจากนีก้ารบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้
เป็นกิจกรรมท่ีผู้ใช้มีปฏิสัมพันธ์กับบรรณารักษ์มากท่ีสุด และดังค ากล่าวท่ีว่า “ทรัพยากร
สารสนเทศหอ้งสมดุจะถกูน ามาใชแ้ละบรรณารกัษอ์ยู่ท่ีนั่นเพื่อใหบ้รกิาร (Library resources are 
to be used and librarians are there to serve.) (Xie & Sun, 2015, p. 228) จงึท าใหผู้ใ้ชมี้ความ
คาดหวังการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนับสนุนการวิจัยเป็นการบริการของ
หอ้งสมดุท่ีมากกว่าบรกิารเดิมโดยกระท าอย่างต่อเน่ืองหรือเป็นบรกิารเชิงรุกในการช่วยเหลือและ
อ านวยความสะดวกตัง้แต่กระบวนการวิจัยแรกจนถึงการตีพิมพผ์ลงานวิจัยหรือสิน้สุดการวิจยั
เสมือนบรรณารกัษ์มีส่วนรว่มในกระบวนการวิจยั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสภาพปัจจุบนัท่ีการวิจยัมีการ
เปลี่ยนแปลงทัง้วิทยาการ วิธีการ และเทคโนโลยี ผลการวิจยันีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของเยาวรตัน ์
บางสาลี  ( 2559)  และงานวิจัยของลิและคน อ่ืน  ๆ  (Li, et.al. 2020)  ท่ีพบว่า  ห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษาควรใหค้วามส าคญัต่อบทบาทของบรรณารกัษ์งานบรกิารตอบค าถามและช่วย
การคน้ควา้ในการบริการสนับสนุนการวิจัย นอกจากนีย้ังมีงานวิจัยอ่ืนท่ีสนับสนุนการวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ ไดแ้ก่ บรกิารสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะ
บคุคล (ปิยธิดา เทพวงศ,์ 2560) บรกิารข่าวสารทนัสมยั หรอืการแจง้สารสนเทศใหมท่ี่เก่ียวขอ้งกบั
การวิจยั(ปิยธิดา เทพวงศ,์ 2560) บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจยัและวิธีวิจยั (จิราภรณ ์สพั
ทานนท,์ 2552) บรกิารแนะน าแหลง่ทนุวิจยั (Borrego & Anglada, 2018; Haddow & Mamtora,  
2017) บรกิารแนะน าวารสารหรอืแหลง่ส าหรบัตีพมิพผ์ลงานวิจยั (ปิยธิดา เทพวงศ,์2560;       พรช
นิตว ์ลีนาราช, 2555; Rasul & Singh, 2011) บริการแนะน าเก่ียวกับลิขสิทธ์ิและสิทธิบตัร (พรช
นิตว์ ลีนาราช, 2555; Borrego & Anglada, 2018; Li et.al. 2020) และบรรณารักษ์เช่ียวชาญ
เฉพาะสาขาวิชา (Subject librarian) (พรชนิตว ์ลีนาราช, 2555; Raju & Schoombee, 2014)  

ผูใ้ชห้อ้งสมดุสถาบนัอุดมศึกษามีความตอ้งการจ าเป็นรายขอ้ในดา้นการบริการตอบค าถาม
และช่วยการคน้ควา้ อนัดบั 1 คือ การแนะน าแหล่งทนุวิจยั เน่ืองจากการบริการตอบค าถามและ
ช่วยการคน้ควา้เพื่อสนับสนุนการวิจัยนอกจากอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือในการผลิต
งานวิจัยแลว้นั้น ยังรวมถึงการสนับสนุนเก่ียวกับทุนการวิจัยดว้ยการใหค้  าแนะน าแหล่งทุนทัง้
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลยั การพฒันาขอ้เสนอโครงการวิจยัเพื่อขอทุนสนบัสนุนการวิจยั 
และรายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัทุน (พรชนิตว ์ลีนาราช, 2555, น. 473-478; Parker, 2012) ทัง้นี ้
ในการท าวิจัยมีกระบวนการท่ีใชท้ัง้เวลาและก าลงัคน ท าใหมี้ค่าใชจ้่าย หากเป็นโครงการวิจัย
ขนาดใหญ่ท่ีศึกษากลุ่มประชากรและพืน้ท่ีวิจัยกวา้งระดับภูมิภาคหรือประเทศย่อมสิน้เปลือง
งบประมาณและก าลงัคนมาก ประกอบกบัหน่วยงานภาครฐัและเอกชนหลายแห่งเห็นความส าคญั
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ของการวิจยัท่ีก่อใหเ้กิดประโยชนต์อ่การพฒันาบคุลากรวิจยัและนวตักรรม จึงใหก้ารสนบัสนนุการ
วิจัยในรูปแบบทุนวิจัยต่าง ๆ ห้องสมุดจึงสามารถเป็นตัวกลางในการเผยแพร่และสนับสนุน
เก่ียวกับทุนวิจัย ซึ่งเป็นการสรา้งแรงจูงใจและอ านวยความสะดวกแก่นักวิจัย แต่ในทางปฏิบตัิ
หอ้งสมุดจะละเลยในบริการดงักล่าว เพราะหน่วยงานของสถาบนัอุดมศึกษาหลายหน่วยงาน
ด าเนินการในเรื่องนี ้เช่น บณัฑิตวิทยาลยั ฝ่าย/งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิจยั คณะ/สถาบนั เป็นตน้ ซึ่ง
ผูใ้ชท่ี้ใชบ้รกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ส่วนใหญ่มีปฏิสมัพนัธแ์ละคุน้เคยกบับรรณารกัษ์
จึงตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีบรกิารนีเ้พิ่มเติม ผลการวิจยันีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของงานวิจยัของฮดั
โดว ์และมมัโตรา (Haddow & Mamtora, 2017) และงานวิจยัของบอรร์โีกและแองลาดา (Borrego 
& Anglada, 2018) ท่ีพบว่า หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาใหค้วามส าคญับริการแนะน าแหล่งทุน
วิจยันอ้ยมากหรือแทบไม่มีเลย และผูใ้ชแ้นะน าว่า ควรมีกิจกรรมเก่ียวกบัการสมคัรทุนสนบัสนุน
การวิจยั 

2. การสรา้งพิมพ์เขียวการบริการสนบัสนนุการวิจยัของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา โดยวิธีการ
ออกแบบบริการหอ้งสมดุของไอดีโอ พบว่า พิมพ์เขียวการบริการสนบัสนุนการวิจยัของหอ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศึกษา มี 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) จุดสมัผสัทางกายภาพ ประกอบดว้ย สิ่งท่ีปรากฏ
ต่อสายตาของผูใ้ชแ้ละการท ากิจกรรมของผูใ้ช ้2) ปฏิสมัพนัธส์่วนหนา้ ประกอบดว้ย งานบริการ
ตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ซึ่งเป็นบรกิารส่วนหนา้ของหอ้งสมดุ และ 3) ปฏิสมัพนัธส์่วนหลงั 
ประกอบดว้ย งานบริการส่วนหลงัของหอ้งสมดุและงานสนบัสนุนการบริการของหอ้งสมดุ และมี
กิจกรรม 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การเริ่มบรกิาร การส่งค าถาม การรบัค าถาม และการจบบรกิาร ซึ่งเนน้
การบรกิารแบบออนไลน ์มีปฏิสมัพนัธ ์และใชเ้ทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และการวิเคราะหข์อ้มลู
ผูใ้ช ้ท่ีสามารถบริการไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็วและตรงความตอ้งการเฉพาะบุคคลมากท่ีสดุ พิมพ์
เขียวการบริการดังกล่าวน าเสนอในรูปแบบพิมพ์เขียวการบริการ (Service blueprint) ตาม
แนวทางของชาวเออร  ์(Interaction Design Foundation, 2020a; Schauer, 2009) ท่ีท าใหเ้ห็น
ความตอ้งการและความคาดหวงั (Needs and expectations) สว่นงานบรกิารลกูคา้ (Frontstage 
experience) เสน้เช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างส่วนบริการลูกคา้กับส่วนให้บริการ ( Line of 
visibility) ส่วนจดัเตรียมของผูใ้หบ้ริการ (Backstage processes and activities) และขอ้ก าหนด
การท างานของแต่ละภาคส่วน (Specifications and role descriptions) (ศูนย์สรา้งสรรคง์าน
ออกแบบ, 2557) นอกจากนีก้ารวิจยันีใ้ชว้ิธีออกแบบการบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอ (IDEO, 2015) 
เป็นวิธีออกแบบบริการหอ้งสมดุท่ีเน้นผู้ใช้ห้องสมุดเป็นศูนย์กลางที่ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ 
การค้นหาและรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้ การคิดอย่างสร้างสรรค์ และการทวนซ้ า โดยมีการเก็บข้อมูล
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากนักวิจัยที่มีประสบการณ์การใช้บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า
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จากห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยที่ถูกจัดอันดับด้านการวิจัยโดย Times Higher 
Education ท าใหท้ราบความตอ้งการ เรือ่งราว และประสบการณ ์อยา่งเขา้ใจลกึซึง้ท่ีก่อใหเ้กิดแรง
บันดาลใจในการสรา้งสรรคก์ารบริการท่ีมีคุณค่าตรงกับความตอ้งการของผู้ใช้ ซึ่งจอห์นสัน 
คุคลิทสช์ และเบรดนาฮัน (Johnson, Kuglitsch, & Bresnahan, 2015) กล่าวถึงการใช้วิธีการ
สมัภาษณเ์ป็นการเปิดโอกาสผูใ้ชเ้ล่าถึงประสบการณก์ารใชห้้องสมุดท่ีผ่านมาและบริการท่ีพึง
ประสงค ์ซึ่งเป็นวิธีการมีส่วนร่วมในการออกแบบบริการ นอกจากนีก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกเป็น
ขัน้ตอนส าคญัของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design thinking) ท าใหม้องเห็นวิธีการใหม่ใน
การแกไ้ขปัญหา สรา้งสรรคส์ิ่งใหม่ๆ ตลอดจนสรา้งนวตักรรมตอบโจทยผ์ู้ใชไ้ด ้(Compiranon, 
2020) จากนัน้ด าเนินการในขัน้ตอนการคิดอย่างสรา้งสรรค ์มีการน าขอ้มลูจากการสมัภาษณม์า
ก าหนดเสน้ทางประสบการณจ์ากการสมัภาษณ์ (Interview journey) และผูใ้ชจ้  าลอง (Persona) 
ท าใหส้ามารถออกแบบพิมพ์เขียวการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เพื่อสนบัสนนุการวิจยั
ของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ผลการวิจยันีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของยงัและคนอ่ืน ๆ (Young, 
et al., 2020) ท่ีพบว่า การออกแบบผงังานบริการเป็นเครื่องมือท่ีมีประโยชนส์  าหรบัการท าความ
เขา้ใจเก่ียวกับการด าเนินงานของบริการ และการก าหนดบริการภายในระบบนิเวศนห์อ้งสมดุท่ี
เช่ือมต่อกันไดก้ว้างขวางยิ่งขึน้ งานวิจัยของจอห์นสัน คุกลิทซช์ และเบรสนาฮัน (Johnson, 
Kuglitsch, & Bresnahan, 2015) ทริสชเลอร ์เพอรแ์วน เคลลี่ และสก๊อต (Trischler, Pervan, 
Kelly, & Scott, 2018) วูและเช็น (Wu & Chen, 2016) พบว่า การออกแบบบริการจ าเป็นตอ้งให้
ผูใ้ชมี้ส่วนร่วมเพื่อระบุปัญหาและความตอ้งการในการวิจัยโดยใชว้ิธีสมัภาษณป์ระกอบในการ
รวบรวมขอ้มลู นอกจากนีย้งัมีงานวิจยัของอาภรณ ์ไชยสวุรรณ และศิวนาถ นนัทพิชยั (2562) กสั
ปารินี (Gasparini, 2020) วอซิก (Wójcik, 2019) โซโบล (Sobol, 2020)ลูคาและยูลิยานิโควา 
(Luca & Ulyannikova, 2020) ท่ีสนับสนุนการใชว้ิธีการคิดเชิงออกแบบในการออกแบบบริการ
หอ้งสมดุ   

พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาดงักลา่ว ผ่านการประเมิน 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากพิมพ์เขียวการบริการท่ีไดนี้เ้ป็นเพียงผงังานและรายละเอียด
ในภาพกวา้งท่ีแสดงความเช่ือมโยงกิจกรรมต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้รกิารและหน่วยงานหอ้งสมดุทัง้เบือ้ง
หนา้และเบือ้งหลงั ไม่ไดอ้อกแบบเชิงลกึในรายละเอียดของเครื่องมือหรอื       แอปพลิเคชนัท่ีใชใ้น
การบริการ เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นอรรถประโยชนอ์ยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ส่วนดา้นอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ ดา้นความถกูตอ้ง ดา้นความเหมาะสม และดา้นความเป็นไปไดอ้ยู่ในระดบัมาก เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าการบริการตามพิมพ์เขียวการบริการมีประโยชนใ์นการสนบัสนุนการ
วิจัยหรือตรงความตอ้งการของผูใ้ช้มากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นไปไดท่ี้ไดค้่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุด 
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เน่ืองจากพิมพ์เขียวการบริการนีจ้ะตอ้งถกูด าเนินงานโดยหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา ซึ่งหอ้งสมดุ
ตอ้งน าไปพิจารณาในการพัฒนาบริการหรือสรา้งนวัตกรรมการบริการท่ีสอดคลอ้งกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชต้ามพิมพเ์ขียวการบรกิารตอ่ไป 

ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะส าหรบัการน าผลการวิจยัไปใช ้

1.1 จากผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษามีความตอ้งการจ าเป็น
ส าหรบับริการสนบัสนุนการวิจยัดา้นการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้เป็นอนัดบั 1 ซึ่ง
หอ้งสมดุควรออกแบบและพฒันาบริการอ่ืน ๆ ท่ียงัไม่มี เช่น บริการแนะน าแหล่งทุนวิจยั บริการ
การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและบทความวิจัย บริการการแนะน าเก่ียวกับลิขสิทธ์ิและ
สิทธิบตัร เป็นตน้ โดยการจดักิจกรรม ฝึกอบรม และสรา้งบรรยากาศการเรยีนรูท่ี้เหมาะสม รวมทัง้
พัฒนาบรรณารกัษ์งานบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ใหมี้ความรูแ้ละทักษะการวิจัย
เพื่อใหส้ามารถบรกิารสนบัสนนุการวิจยัตา่ง ๆ ไดค้รบถว้น     

1.2 หอ้งสมดุสมดุสถาบนัอดุมศกึษาควรปรบัปรุงและพฒันาการบรกิารตอบค าถามและช่วย
การคน้ควา้ในรูปแบบออนไลน ์โดยน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์  (AI) มาประยุกตใ์ชก้ับงาน
บรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ ทัง้ดา้นบรกิาร การสื่อสาร และการวิเคราะหข์อ้มลูผูใ้ช ้เพื่อ
สามารถใหบ้รกิารตอบค าถามไดอ้ยา่งรวดเรว็และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้  

1.3 หอ้งสมดุสมดุสถาบนัอดุมศกึษาควรน าแนวทางการออกแบบบรกิารมาประยกุตก์บัการ
พฒันาบริการอ่ืน ๆ ท่ีมีอยู่ หรือคิดคน้บริการใหม่ ๆ เพื่อใหส้ามารถบริการไดอ้ย่างเขา้ใจและรบัรู ้
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ รวมทั้งการจัดเก็บขอ้มูลอย่างต่อเน่ืองเพื่อน ามาวิเคราะห์และ
ออกแบบการบรกิารท่ีตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากท่ีสดุ 

1.4 หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาควรสนนัสนนุการพฒันาบคุลากรใหมี้ความรู ้ ความสามารถ
ทางดา้นการวิจัย รวมทั้งบรรณารักษ์พัฒนาตนเองดา้นการวิจัย เพื่อสามารถช่วยเหลือและ
ใหบ้รกิารผูใ้ชท้างดา้นการวิจยัไดด้ียิ่งขึน้ 

1.5 บรรณารกัษ์แต่ละงาน/ฝ่ายควรมีการร่วมมือกัน ในการระดมความคิด ออกแบบการ
บรกิาร และสนบัสนนุการวิจยัผ่านการบรกิารตา่ง ๆ รว่มกนั จนน าไปสูก่ารพฒันาบรกิารใหม่ หรอื
สรา้งนวตักรรมการบรกิารใหม ่ๆ 
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2. ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
2.1 ควรมีการศึกษาการพัฒนานวัตกรรมการบริการหรือแอปพลิเคชันตามพิมพเ์ขียวการ

บริการสนับสนุนการวิจัยนี ้ โดยใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ รวมทั้งมีการทดลองใช้และ
ประเมินผล 

2.2 ควรมีการศึกษาความรว่มมือในการออกแบบบริการสนบัสนุนการวิจยัส าหรบัหอ้งสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษาโดยบรรณารกัษ์และบุคลากรอื่น ๆ ของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

2.3 ควรมีการน าวิธีการออกแบบบรกิารหอ้งสมดุของไอดีโอใชใ้นการออกแบบบรกิารอ่ืนของ
หอ้งสมดุนอกเหนือจากบรกิารตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้  

2.4 ควร มีการศึกษาออกแบบการบริการแนะน าแหล่ งทุนวิ จัยแก่ผู้ใ ช้ห้อ งสมุด
สถาบนัอดุมศกึษา โดยพฒันาเป็นแบบจ าลองหรอืแอปพลิเคชนัท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ช ้
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รายชื่อผู้เชี่ยวชาญและผู้ทรงคุณวุฒ ิ
ผู้เชี่ยวชาญทีเ่ป็นผู้ใหข้้อมูลหลัก )Key informants) 

1. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.มาลีรตัน ์โสดานิล  
ต าแหน่ง อาจารย ์คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือ 

2. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.นรสิรา พึง่โพธ์ิสภ 
ต าแหน่ง อาจารย ์สาขาวิจยัและพฤตกิรรมสาสตร ์  
มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

3. อาจารย ์โชตมิา วฒันะ  
ต าแหน่ง อาจารย ์สาขาสารสนเทศศกึษา  
มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

4. อาจารย ์รตัติยา พาณิชยก์ลุ มีบศุย ์ 
ต  าแหน่ง อาจารย ์สาขาสารสนเทศศกึษา  
มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

5. อาจารย ์แพร ชฎาธาร  
ต าแหน่ง อาจารย ์สาขาเศรษฐศาสตรแ์รงงานและทรพัยากรมนษุย ์  
จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั 

8. อาจารย ์สรุพีร นวลนิ่ม 
ต าแหน่ง นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก สาขา - 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือ  

7. นายฐิติ ค  าหอมกลุ 
ต าแหน่ง นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก สาขาเทคโนโลยีและสื่อสารการศกึษา  
จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั 

8. นายอธิปัตย ์พฒันน์าวิน 
ต าแหน่ง นกัศกึษาระดบัปรญิญาโท สาขาสารสนเทศศกึษา  
มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

9. วา่ท่ีรอ้ยตร ีเขมวฒัน ์ เอียดขาว  
ต าแหน่ง นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก สาขาสาขาการวิจยัและพฒันาหลกัสตูร  
สถาบนัเทคโนโลยีเจา้คณุทหารลาดกระบงั 
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10. นางสาวพรทิพย ์วอ่งสรรพการ  
ต าแหน่ง นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก สาขา -  
สถาบนัเทคโนโลยีเจา้คณุทหารลาดกระบงั 

 

ผู้ทรงคุณวุฒติรวจเคร่ืองมือวิจัย 

 1. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.กนัยารตัน ์เควียเซน่ 
ต าแหน่ง อาจารย ์สาขาวิชาสารสนเทศศาสตร ์ 
คณะมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวิทยาลยัขอนแก่น 

2. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.นรสิรา พึง่โพธ์ิสภ 
ต าแหน่ง อาจารย ์สาขาวิจยัและพฤตกิรรมสาสตร ์  
มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

 3. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.วีรยทุธ เจรญิเรอืงกิจ 
ต าแหน่ง อาจารย ์สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอร ์ 
คณะวิทยาศาสตร ์มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

4. อาจารย ์รตัติยา พาณิชยก์ลุ มีบศุย ์ 
ต  าแหน่ง อาจารย ์ส  านกันวตักรรมการเรยีนรู ้ 
มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

5. นางสาวกลัยา ยงัสขุยิ่ง 
ต  าแหน่ง บรรณารกัษ ์ 
ส  านกังานวิทยทรพัยากร จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั 
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แบบสอบถำมงำนวิจัย  
เรื่อง กำรประเมินควำมต้องกำรจ ำเป็นและกำรออกแบบบริกำรสนับสนุนกำรวิจัย 

ของผู้ใช้ห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำ 
 

ผู้วิจัย นางสาวอิสยาห์ พันศิรพิัฒน ์
 นิสิตระดับปริญญาโท หลักสตูร ศศ.ม. (สารสนเทศศึกษา) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ค ำชี้แจง 
 ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจัย 
 เพื่อประเมินความต้องการจ าเป็นของการบริการห้องสมุดในการท าวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา  
 แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ตอน  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ 
 ตอนที่ 2 ความต้องการจ าเป็นในการบริการเพ่ือสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา จ านวน 26 ข้อ 
 แบบสอบถามน้ีได้รับการรับรองจากคณะกรรมการจริยธรรมส าหรับพิจารณาโครงการวิจัยที่
ท าในมนุษย ์มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เลขที่ SWUEC-G-313/2563 โดยได้รับการยกเว้น 
(Exemption)  
 
ตอนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ในชอ่ง  หน้าค าตอบหรือเติมค าตอบในช่องว่างตามความเป็น

จริงของท่านมากที่สุด 
1. มหาวิทยาลัยที่ก าลังศึกษา/สังกัด        

2. เพศ 
   หญิง   ชาย 
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3. สถานภาพ 
   นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา   
    อาจารย ์     
    นักวิจัย      
   อื่น ๆ (โปรดระบุ)    

4. ความถี่ในการเข้าใช้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยที่สังกัด 
   4 – 7 วันต่อสัปดาห์ 
  2 - 3 วันต่อสัปดาห์  
   1 วันต่อสัปดาห์หรือน้อยกว่า  
   ไม่เคยใช้เลย 

5. ความถี่ในการใช้เว็บไซต์ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยที่สังกัด 
   5 – 7 ครั้งต่อสัปดาห ์
  2 - 4 ครั้งต่อสัปดาห ์  
   1 ครั้งต่อสัปดาห์หรือน้อยกว่า  
   ไม่เคยใช้เลย 
 
ตอนที่ 2 ความต้องการจ าเป็นในการบริการเพ่ือสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ค ำชี้แจง พิจารณาการบริการเพื่อสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดมหาวิทยาลัยที่ท่านสังกัดอยู่ และท า
เครื่องหมาย  ในช่องที่ตรงกับ “สภาพที่เป็นอยู่จริง” และ “สภาพที่คาดหวัง” ตามความคิดเห็น
ของท่านมากที่สุด โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังน้ี 
 5  หมายถึง ระดับมากที่สุด  

4  หมายถึง ระดับมาก 
 3  หมายถึง ระดับปานกลาง  

2  หมายถึง ระดับน้อย 
 1  หมายถึง ระดับน้อยที่สุด  
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ตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม 
 

การบริการเพื่อสนับสนุนการวิจัย 
สภาพที่เป็นอยู่จริง สภาพที่คาดหวัง 

น้อยที่สุด<->มากที่สุด น้อยที่สุด<->มากที่สุด 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

0   บริการแจกแบบสอบถามการวิจัย           
00 บริการห้องพักผ่อนส าหรบันักวิจัย           

 
แปลความหมายจากค าตอบได้ ดังนี้ 
ข้อ 0 หมายความว่า “สภาพที่เป็นอยู่จริง” ตามความคิดเห็นของท่าน คือ ห้องสมุดมีบริการ

แจกแบบสอบถามการวิจัย ในระดับน้อยที่สุด (1 คะแนน) แต่ “สภาพทีค่าดหวัง”ตามความคิดเห็น
ของท่าน คือ ต้องการให้ห้องสมุดมีบริการนีใ้นระดับมาก (4 คะแนน) 

ข้อ 00 หมายความว่า “สภาพที่เป็นอยู่จริง” ตามความคดิเห็นของท่าน คือ ห้องสมุดมี
บริการห้องพักผ่อนส าหรับนกัวิจัยในระดับมาก (4 คะแนน) แต่ “สภาพที่คาดหวัง” ตามความคิดเห็น
ของท่าน คือ ต้องการให้ห้องสมุดมีบริการนีใ้นระดับมากเช่นกัน (4 คะแนน) กล่าวคือบริการนี้ดีอยู่
แล้วไม่ต้องปรับปรุงหรือเพิ่มคุณภาพ 

 
 

กำรบริกำรสนับสนุนกำรวิจยั 
สภำพที่เป็นอยู่

จริง 
สภำพที่คำดหวัง 

น้อยที่สุด<->มำก
ที่สุด 

น้อยที่สุด<->มำก
ที่สุด 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
กำรบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรคน้คว้ำ 
1. บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล 
(Dissemination selected service: DSS) 

          

2. บริการข่าวสารทันสมัย (Current awareness 
service: CAS) หรือการแจ้งสารสนเทศใหมท่ี่เกี่ยวข้อง
กับการวิจัย 

          

3. บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย           

4. การบริการโดยบรรณารักษ์เช่ียวชาญเฉพาะ
สาขาวิชา 
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กำรบริกำรสนับสนุนกำรวิจยั 

สภำพที่เป็นอยู่
จริง 

สภำพที่คำดหวัง 

น้อยที่สุด<->มำก
ที่สุด 

น้อยที่สุด<->มำก
ที่สุด 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. บรกิารแนะน าแหล่งทุนวิจยั           

6. บรกิารแนะน าวารสารหรือแหล่งส าหรับตีพิมพ์
ผลงานวิจัย 

          

7. บรกิารแนะน าเกี่ยวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร           

กำรฝึกอบรม/กำรสอน (หัวข้อ/เรื่อง) 

8. เทคนิคและเครื่องมือการสืบค้นสารสนเทศส าหรับ
การวิจัย 

          

9. ทักษะการรูส้ารสนเทศส าหรับการวิจัย            

10. การหลีกเลี่ยงการลอกเลยีนวรรณกรรมในการวิจัย           

11. แหล่งสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย           

12. การเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย           

13. การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและบทความวิจัย           

บริกำรยืม-คืน 
14. ยืมระหว่างห้องสมุดสาขาภายในมหาวิทยาลัย 

          

15. ยืมระหว่างห้องสมุดภายในประเทศ           

16. ยืมระหว่างห้องสมุดในต่างประเทศ           

17. การส่งหนังสือหรือบทควาททางไปรษณีย ์           

18. การส่งไฟล์หนังสือหรือบทความออนไลน ์           

สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
19. เครื่องมือจัดการบรรณานุกรม เช่น Endnote, 
Zotero เป็นต้น 

          

20. พื้นที่เรียนรู้และท าวิจัยรว่มกัน (Co-working 
space) 
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กำรบริกำรสนับสนุนกำรวิจยั 

สภำพที่เป็นอยู่
จริง 

สภำพที่คำดหวัง 

น้อยที่สุด<->มำก
ที่สุด 

น้อยที่สุด<->มำก
ที่สุด 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
21. เครือข่ายชุมชนวิจัยออนไลน์ (Research 
networking) 

          

22. โปรแกรมจัดการการวิจัย เช่น iThesis, 
Mendalay  
เป็นต้น 

          

23. โปรแกรมตรวจสอบการคัดลอกวรรณกรรม เช่น 
Turnitin, อักขราพิสุทธิ ์เป็นต้น 

          

24. การจัดการข้อมูลวิจัย (Research data 
management) เช่น ระบบจดัเก็บข้อมูลวิจัยที่ท าให้
สืบค้นสะดวก สงวนรักษาข้อมูล แบ่งปัน และน ามาใช้
ซ้ าได้ เป็นต้น 

          

25. คลังปัญญาสถาบัน (Institutional repository: IR) 
ส าหรับจัดเก็บและบริการผลงานวิจัยของมหาวิทยาลัย 

          

26. บรรณมาตร (Bibliometric) ด้วยการใช้เครื่องมือ
หรือวิธีวัดคุณภาพผลงานวิจัยจากการตรวจสอบการ
อ้างอิง  

          

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกบับริกำรสนับสนุนกำรวิจัยของห้องสมุด (เช่น บริการเพิ่มเติมจากที่มีอยู่ 
ความช่วยเหลือด้านการวิจัยอื่น ๆ ปัญหาการใช้บริการ เป็นต้น) 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

☼☼☼☼☼ ขอขอบคุณที่สละเวลาให้ข้อมูลวิจัย ☼☼☼☼☼ 
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ภาคผนวก ค 

แบบสมัภาษณ ์
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แบบสัมภำษณ์ 

งำนวิจัยเรื่อง กำรประเมินควำมต้องกำรจ ำเป็นและกำรออกแบบบริกำรสนับสนุน 
กำรวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุดสถำบันอดุมศึกษำ 

         นางสาวอิสยาห์ พันศิริพัฒน์ 
 นิสิตระดับปริญญาโท หลักสตูร ศศ.ม. (สารสนเทศศึกษา) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
ค ำชี้แจง 
 1. จุดมุ่งหมำยของกำรวิจัย 
 งานวิจัยนี้แบ่งเป็น 2 ระยะ ระยะที่ 1 มีความมุ่งหมายของการวิจัย คือ เพื่อประเมินความ
ต้องการจ าเป็นของการบริการห้องสมุดในการท าวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งใช้วิธีวิจัย
เชิงปริมาณ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้ห้องสมุดมีความต้องการจ าเป็น อันดับ 1 คือ ด้านการบริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า (Reference services) ซึ่งผลวิจัยดังกล่าวน ามาใช้ในการ
ออกแบบการบริการในการวิจัย ระยะที่ 2 

การวิจัยระยะที่ 2 นี้ มคีวามมุ่งหมายของการวิจัย คือ เพือ่สร้างพิมพ์เขยีวการบริการ
สนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการออกแบบบริการห้องสมุด (IDEO 
design thinking for library) ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การค้นหาและรวบรวมแรง
บันดาลใจ (Inspiration) 2) การคิดอย่างสร้างสรรค์ (Ideation) และ 3) การทวนซ้ า (Iteration)  

ข้อค าถามของการสัมภาษณ์นี้ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลของการวิจัยระยะที่ 2 ในขั้นตอน
แรกของ  การออกแบบการบริการ ได้แก่ การค้นหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) โดยเป็น
การค้นหาและรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้ ได้แก่ ความต้องการ เรื่องราว และประสบการณ์ อย่างเข้าใจ
ลึกซึ้งท าให้เกิดแรงบันดาลใจในการสร้างสรรค์การบริการที่มีคุณค่าตรงกับความต้องการของผู้ใช้ 

2. ค าชี้แจงส าหรับผู้ใหส้ัมภาษณ ์
  แบบการสัมภาษณ์ แบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี ้
   ตอนที่ 1 ข้อมูลผู้ใหส้ัมภาษณ์ จ านวน 5 ขอ้ 
   ตอนที่ 2 ประสบการณ์และความต้องการของผู้ใช้บริการ จ านวน 3 ข้อ    
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แบบสัมภาษณ์ 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลผู้ใหส้ัมภาษณ์ 
1. ชื่อ-นามสกลุ           
2. สถานภาพ  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา     อาจารย ์    นักวิจยัหรืออื่นๆ   
3. ก าลังศึกษา/วุฒิการศึกษาสูงสุด (สาขาวิชา)        
4. มหาวิทยาลัยที่สังกัด          
5. วัน/เวลาที่ให้สัมภาษณ ์         
6. ผู้ให้สัมภาษณ์อนุญาตให้บกัทึกข้อมูลระหว่างการสัมภาษณ ์     ยินยอม  ไม่ยินยอม     
7. ผู้ให้สัมภาษณ์อนุญาตให้เปิดเผย ชื่อ-สกุล และต าแหนง่ ในปริญญานิพนธ์  
    ยินยอม  ไม่ยินยอม     
 
ตอนที่ 2 ประสบกำรณ์และควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
1. ช่องทำงกำรติดต่อรับบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำเพื่อสนับสนนุกำรวิจัย 
1.1 ประสบการณ์เกี่ยวกับการใช้ช่องทางการติดต่อรับบริการ (เคยใช้บริการตอบค าถามฯ หรือไม่ ใช้
บ่อยแค่ไหน และใช้ผ่านช่องทางใดบ้าง)        
            
            
             
1.2  ถ้าเลือกได้ ท่านจะเลือกใช้ช่องทางใดในการใช้บริการ และท าไมถึงเลือกช่องทางดังกล่าว และไม่
เลือกช่องทางอื่นเพราะอะไร        
            
            
             
1.3 ความต้องการหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับช่องทางการติดต่อรับบริการ   
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2. กระบวนกำรบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำเพื่อสนับสนุนกำรวิจัย 
2.1 ประสบการณ์ของท่านเกี่ยวกับกระบวนการใช้บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าของ
ห้องสมุด มีขั้นตอนหรือจุดสัมผัส (Touch points) กับหอ้งสมุดอะไรบ้าง   
            
             
2.2 ท่านประทบัใจและไม่ประทับใจในแต่ละขั้นตอนหรือจุดสัมผัสในกระบวนการบริการนี้ของ
ห้องสมุดอย่างไรบ้าง 
            
            
             
2.3 ความต้องการหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแต่ละขั้นตอนหรือจุดสัมผัสในกระบวนการใช้บริการนี้
            
            
             
3. ควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับกำรบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำเพื่อ
สนับสนุนกำรวิจัย (เช่น ช่องทำง รูปแบบ วิธีกำร กำรแก้ปัญหำ เป็นต้น)    
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ภาคผนวก ค 

แบบประเมิน 
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แบบประเมนิ 
พิมพ์เขียวกำรบริกำรสนบัสนุนกำรวจิัยของห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำ 

 
        นางสาวอิสยาห์ พันศิริพัฒน์ 
 นิสิตระดับปริญญาโท หลักสตูร ศศ.ม. (สารสนเทศศึกษา) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 
ค าชี้แจง: แบบประเมินนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินพิมพ์เขียวการบริการตอบค าถามและช่วยการ
ค้นคว้าเพื่อสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยแบบประเมินพิมพ์เขียวการบริการฯ 
ประกอบด้วย 2 ตอน คือ ตอนที่ 1 ความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของพิมพ์เขียวการบริการ 
ประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 4 ด้าน คือ ด้านอรรถประโยชน ์ ด้านความเป็นไปได้  ด้านความ
เหมาะสม และ ด้านความถูกต้อง จ านวน 12 ข้อ และตอนที่ 2 ความคดิเห็นเพิ่มเติม 
 
ความหมายของข้อรายการ: 
 ด้านอรรถประโยชน์ หมายถึง พิมพ์เขียวการบริการที่ได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
มีความคุ้มค่า เกิดประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการและห้องสมุด 
 ด้านความเป็นไปได้ หมายถึง พิมพ์เขียวการบริการที่ใช้มีความเป็นไปได้ในการน าไปปฏิบัติ
จริง 
 ด้านความเหมาะสม หมายถึง พิมพ์เขียวการบริการมีความเหมาะสมต่อผูป้ฏิบัติงานและ
ผู้ใช้บริการห้องสมุด 

 ด้านความถูกต้อง หมายถึง พิมพ์เขยีวการบริการมีความครบถ้วนสมบูรณ์ มีรายละเอยีด
ชัดเจน สามารถเข้าใจได้ง่ายและสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ 
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ตอนที่ 1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของพิมพ์เขียวการบริการ ขอใหผู้้ประเมินตอบตามความเป็น
จริง และท าเครื่องหมาย  ในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดยพิจารณา
เกณฑ์ในการให้คะแนน ดังน้ี  

  5 หมายถึง ระดับมากที่สุด 
 4 หมายถึง ระดับมาก 

  3 หมายถึง ระดับปานกลาง  
 2 หมายถึง ระดับน้อย 

  1 หมายถึง ระดับน้อยที่สุด  
 

ข้อรายการ ระดับคะแนน 

5 4 3 2 1 
ด้ำนอรรถประโยชน ์
1. ห้องสมุดสามารถใช้เป็นแนวทางในการออกแบบบริการสนับสนุนการวิจัย 

     

2. ห้องสมุดสามารถพัฒนาไปสู่มาตรฐานบรกิารที่ด ี      
3. บรรณารักษส์ามารถให้บรกิารตรงความต้องการของผู้ใช้      
ด้ำนควำมเป็นไปได ้
4. พิมพ์เขียวการบริการมีความเป็นไปได้ในการน าไปใช้งาน 

     

5. พิมพ์เขียวการบริการมีรายละเอียดที่สามารถน าไปปฏิบัติได้      

6. ห้องสมุดสามารถปฏิบัติตามพิมพ์เขียวการบริการเพื่อสนับสนุนการวิจัยได้
จริง 

     

ด้ำนควำมเหมำะสม 

7. พิมพ์เขียวการบริการมีความเหมาะสมส าหรับงานบริการห้องสมุด 

     

8. พิมพ์เขียวการบริการมีความเหมาะสมส าหรับน าไปปฏิบัต ิ      

9. พิมพ์เขียวการบริการมีความเหมาะสมส าหรับผู้ใช้ห้องสมุด      

ด้ำนควำมถูกต้อง 

10. วิธีการพัฒนาพิมพ์เขียวการบริการมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

     

11. พิมพ์เขียวการบริการมีเนื้อหาถูกต้องและค าอธิบายชัดเจน      

12. พิมพ์เขียวการบริการมีภาพประกอบถูกต้องท าให้เข้าใจได้ง่าย      
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ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเพ่ิมเติม ขอให้ผู้ประเมินตอบตามความเป็นจริงโดยใส่ข้อความตามข้อค าถามที่
ก าหนด 
จุดแข็งของพิมพ์เขียวการบริการ        
           
           
           
           
           
            
จุดอ่อนของพิมพ์เขียวการบริการ (ข้อจ ากดัของพิมพ์เขียวการบริการ หรือจุดที่ต้องปรับปรุง) 
           
           
           
           
           
            
 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม         
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ค าน า 
 การวิจัยเป็นกลไกส าคัญในการศึกษาระดับอุดมศึกษา ซึ่งเป็นการสร้างผลงานทางวิชาการ
ส่งเสริมความก้าวหน้าด้านองค์ความรู้และวิทยาการ รวมทั้งสร้างสรรค์นวัตกรรมในอันที่จะน าไป
พัฒนาสินค้าและบริการขององค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน หลายมหาวิทยาลัยมุ่งเน้นการวิจัยโดย
ขับเคลื่อนนโยบายมหาวิทยาลัยวิจัยในการจัดการการเรียนการสอนที่บูรณาการการวิจัยในหลักสูตร
ต่าง ๆ รวมทั้งการส่งเสริมการวิจัยทั้งอาจารย์และนักศึกษา โดยมีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเป็น
หน่วยงานส าคัญในการขับเคลื่อนนโยบายมหาวิทยาลัยวิจัย ที่จัดการบริการสนับสนุนการวิจัย 
(Research supporting service) เป็นบริการเฉพาะและเชิงรุกส าหรับช่วยเหลือและส่งเสริมการวิจัย
ของอาจารย์และนักศึกษาตามกระบวนการท าวิจัยตั้งแต่เริ่มแรกจนเสร็จสิ้นการวิจัย ซึ่งความก้าวหน้า
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศท าให้ห้องสมุดต้องพัฒนาการบริการและคิดค้นบริการใหม่ ๆ เพื่อสนับสนุน
การวิจัยของผู้ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พัฒนาจากการวิจัย 
เรื่อง การประเมินความต้องการจ าเป็นและการออกแบบบริการสนับสนุนการวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา  โดยใช้วิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed method) เพื่อให้เหมาะสมกับวิธีการ
ออกแบบบริการห้องสมุดของไอดีโอ ( IDEO Design Thinking for Library) ซึ่งมี 3 ขั้นตอนหลัก 
ได้แก่ การค้นหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) การคิดอย่างสร้างสรรค์ (Ideation) และ
การทวนซ้ า (Iteration) ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยจากผู้เชี่ยวชาญและกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้ห้องสมุด
มหาวิทยาลัย จากนั้นน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลมาประมวลเพื่อสร้างพิมพ์เขียวการบริการน้ี โดยหวังว่า
พิมพ์เขียวการบริการนี้จะเป็นประโยชน์ต่อวงการห้องสมุดและการศึกษาระดับอุดมศึกษา สามารถ
สนับสนุนการวิจัยของประเทศไทยให้เจริญก้าวหน้าตลอดไป 

 การจัดท าพิมพ์เขียวการบริการนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดีจากความช่วยเหลือของหลายฝ่าย ได้แก่ 
ผู้เชี่ยวชาญ อาจารย์และนักศึกษาหลายท่านที่ช่วยตรวจสอบคุณภาพ ให้ข้อมูลวิจัยอันเป็นประโยชน์
ต่อการพัฒนาพิมพ์เขียวการบริการ ตลอดจนอาจารย์ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์และคณาจารย์หลักสูตร
ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาสารสนเทศศึกษา คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ที่สนับสนุนการวิจัยจนจัดท าพิมพ์เขียวการบริการนี้ส าเร็จ ผู้จัดท าซาบซึ้งใจในความช่วยเหลือดังกล่าว 
และขอขอบคุณอย่างยิ่ง ณ โอกาสนี้ 

 

 

         ผู้จัดท า 
               นางสาวอิสยาห์ พันศิริพัฒน์ 

              กุมภาพันธ์ 2564 
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ส่วนที่ 1 
บทน า 

 

จุดประสงค์ของพิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 

 1. กลุ่มเป้าหมายของพิมพ์เขียวการบริการคือใคร 

 2. วัตถุประสงค์ของพิมพ์เขียวการบริการเพื่ออะไร 

 

กลุ่มเป้าหมาย วัตถุประสงค์ของพิมพ์เขียวการบริการ 

1. มหาวิทยาลัย 1. ทราบกระบวนการการบริการสนับสนุนการวิจัย
ของห้องสมุด 

2. วางแผนสนับสนุนด้านทรัพยากรแก่ห้องสมุด 
3. พัฒนาความเป็นเลิศด้านวิชาการและวิจัยของ

มหาวิทยาลัย 
2. ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 1. ใช้เป็นแนวทางในการออกแบบบริการสนับสนุน

การวิจัย 
2. พัฒนาห้องสมุดไปสู่มาตรฐานการบริการที่ด ี

3. บรรณารักษแ์ละนักสารสนเทศ  1. ทราบความต้องการของผู้ใช้บริการสนับสนุนการ
วิจัย 

2. พัฒนาตนเองเพ่ือการบริการสนับสนุนการวิจัย 
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ค าชี้แจงการใช้พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 

การใช้พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเล่มนี้ ควรอ่าน
ทีละส่วนตามล าดับ ซึ่งมีทั้งหมด 4 ส่วน โดยผู้จัดท าเรียบเรียงและล าดับเนื้อหา ซึ่งจุดประสงค์และค า
ชี้แจงการใช้คู่มืออยู่ในส่วนที่ 1 ในส่วนที่ 2 เริ่มจากความหมาย และความต้องการจ าเป็นการบริการ
สนับสนุนการวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ส่วนที่ 3 พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการ
วิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ประกอบด้วย ความหมายของพิมพ์เขียวการบริการ วิธีสร้างพิมพ์
เขียวการบริการที่ใช้วิธีการออกแบบบริการของไอดีโอ (IDEO design thinking for library) (IDEO, 
2015, p. 9) และพิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  โดยล าดับ
เนือ้หาอย่างเป็นขั้นตอน เพื่อช่วยให้ผู้อ่านเข้าใจได้โดยง่าย 

พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ประยุกต์จากแนวทาง 
Service Blueprint ของชาวเออร์ (Schauer, 2009) ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ จุดสัมผัส
ทางกายภาพ (Physical touch point) ปฏิสัมพันธ์ส่วนหน้า (Front-of-stage interactions) และ
ปฏิสัมพันธ์ส่วนหลัง (Back-of- stage interactions) โดยมุ่งให้การบริการมีประสิทธิภาพและประสบ
ความส าเร็จสามารถน าไปใช้ได้อย่างสะดวก โดยน ามาใช้ในการวางแผนการพัฒนาการบริการ
สนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดที่ตรงความต้องการของผู้ใช้มากที่สุด รวมทั้งใช้ประโยชน์ต่าง ๆ ตาม
จุดประสงค์ของคู่มือนี้ 

ในส่วนสุดท้ายเป็นบทสรุปเพื่อให้เห็นภาพรวมทั้งหมดของการสร้างพิมพ์เขียวการบริการน้ี
อย่างย่อ 
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ส่วนที่ 2 
การบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 
ความหมายของการบริการสนับสนุนการวิจัย 

 

 การบริการสนับสนุนการวิจัย หมายถึง การบริการเพื่อการสนับสนุนการวิจัย หมายถึง การ
บริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เน้นช่วยเหลือและสนับสนุนกระบวนการท าวิจัยของผู้ใช้
ห้องสมุด โดยจัดเป็นบริการเชิงรุกหรือจัดบริการอย่างเฉพาะเจาะจงส าหรับผู้วิจัย 

 การออกแบบบริการของไอดีโอ คือ การก าหนดรูปแบบและกระบวนการการบริการที่เน้นผู้ใช้
เป็นศูนย์กลาง เพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับประสบการณ์ตรงความต้องการ ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ดังนี ้

1. การค้นหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ ( Inspiration) หมายถึง ขั้นตอนการค้นหาและ
รวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้ ได้แก่ ความต้องการ เรื่องราว และประสบการณ์ อย่างเข้าใจลึกซึ้งท าให้เกิด
แรงบันดาลใจในการสร้างสรรค์การบริการที่มีคุณค่าตรงกับความต้องการของผู้ใช้ โดยวิธีการต่าง ๆ 
เช่น การฟัง การสัมภาษณ์ การสังเกตการณ์ การส ารวจ เป็นต้น 

2. การคิดอย่างสร้างสรรค์ ( Ideation) หมายถึง การวิเคราะห์และระดมสมองจากการ
รวบรวมข้อมูลและความคิดต่าง ๆ จากจากขั้นตอนการสร้างแรงบันดาลใจ เพื่อออกแบบการบริการ
อย่างสร้างสรรค์และสร้างเป็นพิมพ์เขียวการบริการที่เป็นรูปธรรม 

3. การทวนซ้ า (Iteration) หมายถึง การทบทวนการออกแบบหรือพิมพ์เขียวการบริการที่ได้
จากขั้นตอนการคิดอย่างสร้างสรรค์ ซึ่งความคิดแรกอาจจะไม่ใช่ความคิดที่ดีที่สุด จึงต้องมีการทวนซ้ า
หรือน าไปประเมินโดยผู้ใช้ และน ามาปรับปรุงให้สามารถแก้ปัญหาหรือใช้ประโยชน์สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้ใช้มากที่สุด 
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ความต้องการจ าเป็นการบริการสนับสนุนการวิจยัของผู้ใช้ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา 

 
การประเมินความต้องการจ าเป็นการบรากรสนับสนุนการวิจัยของผู้ ใช้ห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษาโดยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่
เป็นผู้ใช้ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 8 แห่ง จ านวน  405 คน โดยใช้ข้อมูลจากความแตกตางระหวาง
สภาพที่เปนอยูจริง (D) และสภาพที่คาดหวัง ( I) น ามาจัดล าดับความตองการจ าเปนโดยใชสถิติ 
PNImodified (สุวิมล ว่องวานิช, 2558) พบวา ด้านที่มีความต้องการจ าเป็นอันดับ 1 คือ การบริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้า (PNImodified = 0.23)  อันดับ 2 คือ การฝึกอบรม/การสอน (PNImodified = 

0.17) อันดับ 3 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก (PNImodified = 0.16) และอันดับ 4 คือ บริการยืม-คืน 
(PNImodified = 0.14) ดังตาราง 1 

 
 

ตาราง 1  การประเมินความต้องการจ าเป็นบริการสนับสนนุการวิจัยของผู้ใช้ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา (n = 405) 

บริกำรสนับสนุนกำรวิจยั  
I (ค่ำเฉลี่ย 

ของสภำพที่
คำดหวัง) 

D (ค่ำเฉลี่ยของ

สภำพที่เป็นอยู่
จริง) 

I-D 
(I-

D)/D 
ล ำดับ 

1. กำรบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำร
ค้นคว้ำ 

4.04 3.27 0.76 0.23 (1) 

1.1 บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล 
(Dissemination selected service: DSS)  

4.07 3.41 0.66 0.19 7 

1.2 บริการข่าวสารทันสมัย (Current 
awareness service: CAS) หรือการแจ้ง
สารสนเทศใหม่ที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย 

4.15 3.56 0.59 0.17 9 

1.3 บรกิารแนะน าการเขียนโครงการวิจัย
และวิธีวิจัย 

4.01 3.19 0.83 0.26 3 

1.4 การบริการโดยบรรณารักษ์เช่ียวชาญ
เฉพาะสาขาวิชา 

4.1 3.38 0.72 0.21 6 

1.5 บรกิารแนะน าแหล่งทุนวิจัย 3.92 3 0.92 0.31 1 
1.6 บรกิารแนะน าวารสารหรือแหล่งส าหรับ
ตีพิมพ์ผลงานวิจัย 

4.11 3.28 0.82 0.25 4 
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บริกำรสนับสนุนกำรวิจยั  
I (ค่ำเฉลี่ย 

ของสภำพที่
คำดหวัง) 

D (ค่ำเฉลี่ยของ

สภำพที่เป็นอยู่
จริง) 

I-D 
(I-

D)/D 
ล ำดับ 

1.7 บรกิารแนะน าเกี่ยวกับลิขสิทธิ์และ
สิทธิบัตร 

3.92 3.09 0.83 0.27 2 

2. กำรฝึกอบรม/กำรสอน (หัวข้อ/เรื่อง) 4.15 3.52 0.62 0.17 (2) 
2.1 เทคนิคและเครื่องมือการสืบค้น
สารสนเทศส าหรับการวิจัย 

4.2 3.71 0.49 0.13 13 

2.2 ทกัษะการรู้สารสนเทศส าหรับการวิจัย 4.15 3.54 0.61 0.17 9 
2.3 การหลีกเลี่ยงการลอกเลยีนวรรณกรรม
ในการวิจัย 

4.21 3.67 0.54 0.15 11 

2.4 แหล่งสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 4.25 3.7 0.54 0.15 11 
2.5 การเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย 4.05 3.32 0.72 0.22 5 
2.6 การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและ
บทความวิจัย 

4.04 3.19 0.85 0.27 2 

3. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.16 3.56 0.60 0.16 (3) 
3.1 เครื่องมือจัดการบรรณานุกรม เช่น 
Endnote, Zotero เป็นต้น 

4.2 3.76 0.43 0.12 14 

3.2 พื้นที่เรียนรู้และท าวิจัยรว่มกัน (Co-
working space) 

4.32 3.62 0.7 0.19 7 

3.3 เครือข่ายชุมชนวิจัยออนไลน์ (Research 
networking) 

4.08 3.35 0.73 0.22 5 

3.4 โปรแกรมจัดการการวิจัย เช่น iThesis, 
Mendalay เป็นต้น 

4.14 3.5 0.64 0.18 8 

3.5 โปรแกรมตรวจสอบการคัดลอก
วรรณกรรม เชน่ Turnitin, อักขราพิสุทธิ์ 
เป็นต้น 

4.19 3.71 0.48 0.13 13 

3.6 การจัดการข้อมูลวิจัย (Research data 
management)  

4.17 3.55 0.62 0.17 9 

3.7 คลังปัญญาสถาบัน (Institutional 
repository: IR)  

4.17 3.59 0.58 0.16 10 
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บริกำรสนับสนุนกำรวิจยั  
I (ค่ำเฉลี่ย 

ของสภำพที่
คำดหวัง) 

D (ค่ำเฉลี่ยของ

สภำพที่เป็นอยู่
จริง) 

I-D 
(I-

D)/D 
ล ำดับ 

3.8 บรรณมาตร (Bibliometric)  4.07 3.44 0.64 0.18 8 
4. บริกำรยืม-คืน 4.10 3.60 0.50 0.14 (4) 
4.1 ยืมระหว่างห้องสมุดสาขาภายใน
มหาวิทยาลัย 

4.24 3.96 0.28 0.07 16 

4.2 ยืมระหว่างห้องสมุดภายในประเทศ 4.15 3.58 0.57 0.16 10 
4.3 ยืมระหว่างห้องสมุดในต่างประเทศ 3.87 3.04 0.83 0.27 2 
4.4 การส่งหนังสือหรือบทความทาง
ไปรษณีย ์

4.06 3.71 0.36 0.1 15 

4.5 การส่งไฟล์หนังสือหรือบทความออนไลน ์ 4.22 3.72 0.5 0.14 12 
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ส่วนที่ 3 

พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 
ความหมายของพิมพ์ เขี ยว การบริ การสนับสนุนการวิ จั ยของห้ อ งสมุ ด
สถาบันอุดมศึกษา 

 พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัย หมายถึง กรอบแนวคิดการบริการสนับสนุนการวิจัย
ที่ประยุกต์จากแนวทาง Service Blueprint ของชาวเออร์ (Schauer, 2009) ประกอบด้วย           3 
องค์ประกอบ ได้แก่  

1. จุดสัมผัสทางกายภาพ (Physical touch point) หมายถึง ต าแหน่งทางกายภาพ ที่ผู้ใช้
มองเห็นและสัมผัสได้จากการใช้บริการเพื่อสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุด 

2. ปฏิสัมพันธ์ส่วนหน้า (Front-of-stage interactions) หมายถึง การสัมพันธ์และการ
โต้ตอบระหว่างผู้ใช้กับห้องสมุดด้วยกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเบื้องหน้าของการบริการสนับสนุนการ
วิจัย โดยผ่านจุดสัมผัสทางกายภาพที่สร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้ 

 3. ปฏิสัมพันธ์ส่วนหลัง (Back-of- stage interactions) หมายถึง การสัมพันธ์และการ
โต้ตอบผู้ใช้ของห้องสมุดด้วยกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเบื้องหลังของการบริการสนับสนุนการวิจัย 
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การสร้างพิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอดุมศึกษา 

การสร้างพิมพ์เขียวการบริการดังกล่าว ผู้วิจัยใช้วิธีวิจัยโดยการออกแบบตามวิธีวิจัย แบ่งเป็น  
2 ระยะ ดังนี ้

 ระยะที่ 1 ใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อประเมินความต้องการจ าเป็นการบริการสนับสนุนการ
วิจัยของผู้ใช้ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย จ านวน 405 คน ซึ่งไม่น้อย
กว่าจ านวนกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970) ซึ่งพบผลการวิจัย
ว่า ผู้ใช้ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความต้องการจ าเป็น อันดับ 1 คือ การบริการตอบค าถามและ
ช่วยการค้นคว้า 
 ระยะที่ 2 ใชว้ิธีวิจัยเชิงคุณภาพและวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยน าผลการวิจัยระยะที่ 1 มาสร้าง
พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  ซึ่งด าเนินการตามขั้นตอนการ
ออกแบบบริการห้องสมุดของไอดีโอ (IDEO design thinking for library) ดังนี ้
 ขั้นตอนที่ 1 คอื การค้นหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration)  เกบ็ข้อมูลวิจัยเชิง
คุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกด้วยแบบสัมภาษณ์จากผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 10 คน ประกอบด้วย 
อาจารย์ จ านวน 5 คน และนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา จ านวน 5 คน (นกัศกึษาระดบัปรญิญาโท 
จ านวน 1 คน นกัศกึษาระดบัปรญิญาเอก จ านวน 4 คน) จากนั้นน าข้อมูลสัมภาษณม์าวิเคราะห์ 
เพื่อก าหนดเส้นทางประสบการณ์จากการสัมภาษณ์ และสร้างผู้ใช้จ าลอง 
 ขั้นตอนที่ 2 การคิดอย่างสร้างสรรค์ (Ideation) น าข้อมูลที่ได้จากขั้นตอนที่ 1 มา
ออกแบบพิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 ขั้นตอนที่ 3 การทวนซ้ า (Iteration) )  เก็บข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ โดยการประเมินพิมพ์
เขียวการบริการ จัดส่งพิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาแก่ผู้ให้
ข้อมูลหลัก จ านวน 10 คน ซึ่งเป็นกลุ่มที่ให้ข้อมูลในขั้นตอนที่ 1 พร้อมแบบประเมินพิมพ์เขียวการ
บริการสนับสนนุการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาทางอีเมล เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาทบทวนและหา
ข้อสรุปในการปรับปรุงพิมพ์เขียวการบริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุดมากที่สุด 
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พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจยัของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี ้

 1. จุดสัมผัสทางกายภาพ (Physical touch point) ประกอบด้วยสิ่งที่ปรากฏต่อสายตา
ของผู้ใช้และการท ากิจกรรมของผู้ใช้ ได้แก่  
  1.1 เมนูหรือปุ่มบนเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันห้องสมุด ส าหรับการท ากิจกรรมล็อกอิน 
(Login) เข้าสู่ระบบ หรือการแนะน าตัวของผู้ใช้เพื่อให้ห้องสมุดหรือระบบทราบว่าเป็นผู้ใดที่ต้องการ
ใช้บริการ  
  1.2 ช่องพิมพ์ข้อความ ปุ่มสนทนา และค าถามที่พบบ่อย ส าหรับการท ากิจกรรมการ
พิมพ์ข้อความค าถาม การสนทนาเกี่ยวกับค าถาม การส่งไฟล์หรือภาพประกอบค าถาม หรือการเลือก
ค าถามจากระบบค าถามที่พบบ่อย (FAQ)  
  1.3 หน้าจอแสดงค าตอบหรือผลลัพธ์ ส าหรับการท ากิจกรรมรับค าตอบจากการบริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าของห้องสมุด โดยผู้ใช้สามารถรับค าตอบจากระบบ FAQ จาก
บรรณารักษ์โดยตรงหรือจากระบบ Chatbot แบบ AI ซึ่งค าตอบที่ได้รับสามารถแสดงผลได้ทั้งแบบ
ข้อความ เสียงและวีดิโอ รวมทั้งการแชร์หน้าจอเพื่อได้รับค าอธิบายค าตอบได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  
  1.4 หน้าจอสิ้นสุดการบริการ  ส าหรับการท ากิจกรรมการจบการสนทนาส าหรับการ
ถามและตอบค าถามของผู้ใช้และห้องสมุด ซึ่งควรมีการประเมินผลการบริการจากผู้ใช้เพื่อห้องสมุด
น าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น  

 2. ปฏิสัมพันธ์ส่วนหน้า (Front-of-state interactions) ประกอบด้วยงานบริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้าซึ่งเป็นบริการส่วนหน้าของห้องสมุด โดยบรรณารักษ์หรือระบบบริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าแบบอัตโนมัติหรือแบบปัญญาประดิษฐ์ (AI) ได้แก่ Chatbot  ท าการ
ทักทายผู้ใช้ และแจ้งเวลาตอบกลับหากไม่ได้อยู่หน้าจอคอมพิวเตอร์ในขณะนั้น เป็นเวลานอกท าการ
ห้องสมุด หรือติดการตอบค าถามผู้อื่นอยู่ ทั้งนี้การตอบรับควรเร็วที่สุดและไม่ควรเกิน 24 ชั่วโมง 
จากนั้นรับและสนทนาเกี่ยวกับค าถาม ทั้งนี้ผู้ใช้สามารถเลือกดูค าถามที่พบบ่อย (FAQ) เพื่อได้ค าตอบ
ที่ต้องการทันทีโดยไม่ต้องสอบถามต่อ เมื่อบรรณารักษ์หรือระบบบริการอัตโนมัติค้นค าตอบได้แล้วก็
จัดส่งค าตอบแก่ผู้ใช้ ในการจบการบริการบรรณารักษ์หรือระบบบริการอัตโนมัติควรทวนค าถามและ
ค าตอบทั้งหมดว่าผู้ใช้ได้รับครบถ้วนตรงความต้องการแล้วหรือไม่ และถามความต้องการบริการอื่น
เพิ่มเติม นอกจากนี้ควรขอความร่วมมือให้ผู้ใช้ประเมินผลการบริการหลังจบการบริการ เพื่อน าข้อมูล
การประเมินผลไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

 3. ปฏิสัมพันธ์ส่วนหลัง (Back-of-stage interactions)  ประกอบด้วยกิจกรรม
ปฏิสัมพันธ์ส่วนหลังของห้องสมุด และงานสนับสนุนการบริการของห้องสมุด ในการเริ่มบริการมีการ
ตรวจสอบผู้ใช้ว่าเป็นผู้มีสิทธิใช้งานในระบบหรือไม่ และวิเคราะห์ผู้ใช้ ว่าเป็นใครหรือกลุ่มใดตาม
ฐานข้อมูลผู้ใช้ที่มีอยู่ เช่น อาจารย์ นักศึกษา บุคคลภายนอก เป็นต้น เพื่อส่งข้อมูลตอบกลับอัตโนมัติ
และแจ้งข้อมูลบริการที่เกี่ยวข้องหรือตรงความต้องการของผู้ใช้ โดยงานสนับสนุนการบริการพัฒนา
เว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันให้รองรับการใช้งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้านี้ รวมทั้งการ
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จัดท าฐานข้อมูลผู้ใช้ส าหรับจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลผู้ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อมีการรับค าถาม
จากผู้ใช้ การปฏิสัมพันธ์ส่วนหลังมีหน้าที่การวิเคราะห์ค าถามและสนับสนุนการโต้ตอบอัตโนมัติหรือ
การสนทนาเกี่ยวกับค าถามเพื่อความชัดเจนที่จะน าไปสืบค้นหาค าตอบต่อไป ทั้งนี้ในการสนทนา
ระบบควรสามารถแชร์หน้าจอได้เพื่อสาธิตหรือแสดงปัญหาได้ชัดเจนยิ่งขึ้น ต่อไปเป็นการค้นหา
ค าตอบโดยบรรณารักษ์หรือระบบปัญญาประดิษฐ์ ซึ่งสนับสนุนโดยทีมงานบริการตอบค าถามและช่วย
การค้นคว้าและบรรณารักษ์เชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา (Subject specialist librarian)  รวมทั้งแหล่ง
สารสนเทศของห้องสมุด ได้แก่ ฐานข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศห้องสมุด ฐานข้อมูลออนไลน์ และ
แหล่งสารสนเทศอื่น ๆ หากเป็นค าถามทั่วไปหรือค าถามที่พบบ่อยสามารถสืบค้นจากฐานข้อมูล FAQ 
นอกจากนี้ยังมีจัดเก็บค าถามและค าตอบที่ให้บริการไว้ทั้งหมดเพื่อเพิ่มข้อมูลในฐานข้อมูลคลังค าถาม-
ค าตอบแบบปัญญาประดิษฐ์ ที่สามารถโต้ตอบให้ค าตอบแก่ผู้ใช้ได้ผ่าน Chatbot ส่วนการจบการ
บริการที่มีการประเมินผลการบริการนั้น การปฏิสัมพันธ์ส่วนหลังจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์ เพื่อสรุปผล
ใช้ในการติดตามและปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุดให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งผู้รับผิดชอบในส่วนนี้ของ
ห้องสมุดอาจเป็นงานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าหรืองานวางแผนและพัฒนาห้องสมุด 
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บทส่งท้าย 

 พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา นี้ สร้างด้วยวิธีวิจัย
โดยใช้แนวทางการออกแบบการบริการของไอดีโอ เริ่มจากการประเมินความต้องการจ าเป็นการ
บริการสนับสนุนการวิจัยเพื่อให้ได้การบริการที่จ าเป็น อันดับ 1 คือ การบริการตอบค าถามและช่วย
การค้นคว้า จากนั้นจึงด าเนินการค้นหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) จากการสัมภาษณ์
ผู้ใช้บริการ น าข้อมูลมาคิดอย่างสร้างสรรค์ (Ideation) โดยวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลเป็นเส้นทาง
ประสบการณ์จากการสัมภาษณ์ (Interview journey) และสร้างผู้ใช้จ าลอง (Persona)  เพื่อสร้าง
พิมพ์เขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  ที่ประกอบด้วย 3 
องค์ประกอบ ได้แก่ จุดสัมผัสทางกายภาพ (Physical touch point) ปฏิสัมพันธ์เบื้องหน้า (Front-
of-stage interactions) และปฏิสัมพันธ์เบื้องหลัง (Back-of- stage interactions) ตามแนวทาง 
Service Blueprint ของ Interaction Design Foundation และมีการทวนซ้ า ( Iteration) โดย
ผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นขั้นตอนสุดท้ายของการออกแบบบริการ เพื่อให้ได้พิมพ์เขียวการบริการที่สมบูรณ์
ตรงความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุดมากที่สุด  
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