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อาจารยท์ี่ปรกึษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. ศศิพิมล ประพินพงศกร  

  
การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อออกแบบบรกิารส าหรบัหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน โดยใชต้วัแบบ

การออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design model) เป็นกระบวนการในการศึกษา  ผู้ให้
ขอ้มูลหลกั จ านวนรวมทัง้สิน้ 31 คน ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 30 คน และผูใ้หบ้รกิาร จ านวน 1 คน ใชว้ิธี
เลือกแบบเจาะจง  เครื่องมือที่ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ แบบสังเกตพฤติกรรมของผูใ้ช้ แบบสัมภาษณ์  เทมแพล
ตแผนที่การเดินทางของผูใ้ช้   แบบจ าลองผูใ้ชบ้ริการ แนวค าถามส าหรบัการระดมสมอง เทมเพลตพิมพเ์ขียว
การบริการ  แบบประเมินพิมพเ์ขียวการบริการ  จากการศึกษาประสบการณ์และความตอ้งการของผูใ้ช้ พบ
ประเด็นส าคญัและน ามาก าหนดเป็นปัญหาหลกัเพื่อน าไปสู่การปรบัปรุงและออกแบบบรกิาร คือ ผูใ้ชม้กัประสบ
ปัญหาในการคน้หาผลงานวิชาการเพื่อน าไปใชป้ระกอบการจัดท าผลงานเพื่อขอเล่ือนต าแหน่ง  จึงน าไปสู่การ
ออกแบบและพฒันาตน้แบบบริการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ (Labour Scholar Search Service) ผลลพัธท์ี่ได ้
คือ ตน้แบบบรกิารสืบคน้ผลงานทางวิชาการที่ไดป้ระกอบดว้ยฟังกช์นัการท างานต่างๆ  ที่ออกแบบใหเ้หมาะสม
กบัคอลเล็กชนัผลงานวิชาการของกระทรวงแรงงาน เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงและคน้หาผลงานวิชาการไดอ้ย่าง
รวดเรว็ มีประสิทธิภาพ ตรงกบัความตอ้งการทัง้ทางออนไลนแ์ละผ่านชัน้หนงัสือ และพิมพเ์ขียวการบรกิารสืบคน้
ผลงานทางวิชาการท่ีแสดงใหเ้ห็นกระบวนการโดยละเอียดของงานบรกิารทัง้หมด  ซึ่งผลการประเมินพิมพเ์ขียว
การบรกิาร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นความเป็นไปไดแ้ละดา้นความเหมาะสมอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
โดยจุดเด่นของตัวแบบบริการมีความเรียบง่าย  การใช้งานได้ง่าย สามารถสืบค้นผลงานวิชาการได้อย่าง
รวดเร็ว  มีขอ้มลูและรายละเอียดที่เก่ียวขอ้งกับผลงานทางวิชาการครบถว้น  มีการจดัวางต าแหน่งเนือ้หาอย่าง
เหมาะสม มีฟังกช์นัการท างานท่ีครบถว้นสามารถน าไปใชง้านไดจ้รงิ 
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 This research aims to design a service for the Ministry of Labor library using the 

Double Diamond design model as the process framework. A total of 31 key informants participated in 
the study, including 30 Ministry of Labor users and 1 librarian, all selected through purposive 
sampling. The research tools included service safari, interview questions, user journey mapping, 
persona template, brainstorming questions, service blueprint template, and service blueprint 
evaluation forms. The analysis of user experiences and needs revealed several key issues, which 
were defined as the main challenges for  service improvement and design: users frequently struggle 
to find labour scholarly materials when preparing work for promotion. This led to the design and 
development of a prototype for Labour Scholar Search Service. The final prototype includes various 
functionalities designed specifically for the Ministry of Labor's scholarly collection, enabling users to 
quickly and efficiently access and search for scholarly works that meet their specific needs, both 
online and on physical shelves. In addition, a service blueprint was developed to describe the entire 
service  process. The evaluation findings revealed an overall high level of satisfaction with the 
service, particularly in terms of  feasibility and appropriateness, which  received the highest ratings. 
The strengths of the service design included its simplicity, ease of use, the ability to quickly search 
for academic works, completeness and relevancy of information, well-organized content structure, 
and fully functional features that are useful and suitable for real-world application. 
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ทางการ ขอขอบพระคุณเพื่อนร่วมงาน  เพื่อนร่วมรุ่นทุกคนที่ เป็นก าลังให้กันและกัน  รวมถึง
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นในงานวิจยัต่างๆ จนท าใหง้านสารนิพนธน์ีส้  าเรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยดี 
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บทที ่1  
บทน า 

ภูมิหลัง 
ในยุคของขอ้มลูข่าวสาร สารสนเทศเขา้มามีบทบาทและมีความส าคญัในการด าเนินชีวิต

ของผูค้นมากขึน้ ทัง้ทางดา้นการพัฒนาตนเอง ดา้นการศึกษาเพื่อการแสวงหาความรูใ้หม่ๆ และ
เพื่อการประกอบการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในชีวิตประจ าวัน รวมถึงใช้เป็นข้อมูลประกอบการ
ตดัสินใจในการปฏิบติังาน ส าหรบัระดบัองคก์ร สารสนเทศถือเป็นปัจจัยส าคัญในการบริหารงาน 
วางแผนแกปั้ญหาและพฒันาองคก์รใหเ้จรญิกา้วหนา้ ปัจจบุนัการพฒันาของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และการสื่อสารเป็นไปอย่างรวดเร็วสง่ผลกระทบต่อการผลิตสารสนเทศ ในหลากหลายรูปแบบ และ
เผยแพร่ออกมาอย่างมากมาย ประชาชนสามารถเขา้ถึงสารสนเทศไดง้่ายขึน้โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
สารสนเทศจากอินเทอรเ์น็ต ความเจรญิกา้วหนา้และการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดงักลา่ว ท าให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงของสารสนเทศทัง้ดา้นรูปแบบและปรมิาณ รวมทัง้พฤติกรรมการใชส้ารสนเทศ
ของผูค้นในปัจจุบนั ซึ่งส่งผลกระทบต่อการบรกิารสารสนเทศของหอ้งสมดุ ดงันัน้ หอ้งสมดุตอ้งให้
ความส าคญักบัพฤติกรรมการใชส้ารสนเทศของผูใ้ชท้ี่เปลี่ยนแปลงไป หอ้งสมดุจ าเป็นตอ้งมีการศึกษา 
ประสบการณผ์ูใ้ช ้และน าผูใ้ชเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการออกแบบบริการ เพื่อส่งมอบบริการที่มีคณุภาพ 
โดยน าแนวคิดการออกแบบบริการมาพัฒนาคุณภาพการบริการของหอ้งสมุดที่ยึดหลักผูใ้ชเ้ป็น
ศูนยก์ลาง ช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นภาพกระบวนการในการพัฒนาบริการอย่างเป็นระบบ  (ปริญญ ์
ขวัญเรียง และ กันยารตัน์ เควียเซ่น , 2563; ศิริพร ศรีเพชรดี, รุ่งรวี ลาภมูล, และ อมรา เกรอด, 
2564) 

 แนวคิดประสบการณ์ผู้ใช้ (User experience) เป็นแนวคิดที่มีจุดประสงค์เพื่อต้องการ
ทราบปัจจยัทัง้หมดที่เก่ียวขอ้งกบัการใชง้านระบบหรือผลิตภณัฑท์ี่ผูผ้ลิตพฒันาขึน้ต่อผูใ้ช ้ซึ่งจะให้ 
ขอ้มลูเก่ียวกบัความงาม ความสามารถในการใชง้านประสิทธิภาพหรือประสบการณท์ี่มีต่อเทคโนโลยี 
ประสบการณ์ผูใ้ช ้เดิมเป็นลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษยห์รือผูใ้ชง้านกับคอมพิวเตอร ์
(Human–computer interaction : HCI) ค าว่า 'ประสบการณผ์ูใ้ช'้ มีความเก่ียวขอ้งกบัความหมาย
ที่หลากหลาย (Forlizzi & Battarbee, 2004) ตัง้แต่การใชง้านแบบดั้งเดิมไปจนถึงความสวยงาม 
ความเพลิดเพลิน อารมณ์ หรือประสบการณ์ในการใชง้านเทคโนโลยี ต่อมาแนวคิดประสบการณ์
ผูใ้ชม้ีนักออกแบบ (Designer) หรือผูท้ี่เก่ียวขอ้งน าเสนอกระบวนการหรือขัน้ตอนการด าเนินการ
ออกแบบที่อิงประสบการณ์ผู้ใช้น ามาประยุกต์ใช้อยู่หลายองค์กร ไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการ 
หน่วยงานของรัฐ และเอกชน  โดยมีรายละเอียดของกระบวนการที่แตกต่างไม่มากนัก แต่มี
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จดุประสงคเ์ดียวกนัคือ ศึกษาเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูส าคญัในการออกแบบผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบริการที่
ตรงกับความตอ้งการของผูใ้ชท้ าใหผู้ใ้ชรู้ส้ึกยินดีและชื่นชมในการใชง้านสิ่งที่ออกแบบขอ้มูลที่ได้
จากการวิจยัยงัน ามาสูก่ระบวนการปรบัปรุงพฒันาคณุภาพผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัลกัษณะของ
ผูใ้ชม้ากขึน้อีกดว้ย (วัชรศักดิ์ สุดหลา้, 2560) รวมไปถึงในวงการของหอ้งสมุดที่เก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้
และการใช้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณค่าของงานบริการและผลกระทบของห้องสมุด  
โดยแนวคิดประสบการณผ์ูใ้ช  ้ไดข้ยายและพฒันาและกลายเป็นความเชี่ยวชาญพิเศษที่เพิ่มขึน้ใน
วิชาชีพบรรณารกัษ์ ประสบการณ์ผูใ้ชใ้นหอ้งสมุดไดร้บัแรงบันดาลใจจากการเรียกรอ้งให้ใส่ใจ
อย่างใกลช้ิดต่อความตอ้งการเฉพาะและโดดเด่นของผูใ้ช ้ซึ่งช่วยใหห้อ้งสมุดสามารถออกแบบ
บรกิารส าหรบัผูใ้ชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ ประสบการณผ์ูใ้ช้ จึงมีความส าคญัที่จ  าเป็นตอ้ง
ศกึษา โดยใชว้ิธีการวิจยัและการออกแบบที่มุ่งเนน้ไปที่ผูใ้ชบ้รกิาร การแกปั้ญหาการมีสว่นรว่ม การ
ท างานร่วมกัน และการวิเคราะหข์อ้มูลเชิงคุณภาพ ซึ่งเก่ียวขอ้งกับการออกแบบที่เนน้มนุษยเ์ป็น
ศนูยก์ลาง การออกแบบบริการ และการออกแบบที่มีส่วนรว่ม (Young, Chao, & Chandler, 2020) 
ช่วยใหอ้งคก์รสามารถปรบัปรุงการบรกิารแบบองคร์วม ไดอ้ย่างลึกซึง้ มุ่งสรา้งประสบการณผ์ูใ้ชแ้ละ
การสง่มอบบริการที่มีคณุภาพและปรบัปรุงประสบการณ ์การบรกิารไดอ้ย่างลกึซึง้ (Miller, 2015)  

การออกแบบบริการเป็นการน ากระบวนการที่เน้นมนุษย์เป็นศูนย์กลางมาสรา้งสรรค์  
เพื่อปรบัปรุงการบริการและออกแบบบริการใหม่ โดยใชข้อ้มลูที่ไดจ้ากการศึกษาประสบการณผ์ูใ้ช้ 
ท าความเขา้ใจเชิงลึกกับผูใ้ชบ้ริการ ศึกษาความตอ้งการและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ ช่วยใหอ้งคก์ร
มองเห็นการบริการของตนจากมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ เป็นแนวทางการออกแบบบริการที่สมดุล
ระหว่างความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกับความตอ้งการขององคก์ร โดยมุ่งสรา้งประสบการณก์ารบริการ 
ที่มีคุณภาพ การออกแบบบริการมีรากฐานมาจากการคิดเชิงออกแบบ และน ากระบวนการ ที่เน้น
มนุษยเ์ป็นศูนยก์ลางมาสรา้งสรรคเ์พื่อปรบัปรุงการบริการและออกแบบบริการใหม่ ดว้ยวิธีการ
ท างานร่วมกนัทัง้ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ ช่วยใหอ้งคก์รมองเห็นกระบวนการในภาพรวม ท าให้
องคก์รสามารถปรบัปรุงการบริการแบบองคร์วมไดอ้ย่างลึกซึง้ มุ่งสรา้งประสบการณผ์ูใ้ช้  และการ
ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ และปรบัปรุงประสบการณ์การบริการได้อย่างลึกซึง้  (Miller, 2015)  
ตัวแบบการออกแบบบริการ ที่นิยมน ามาใชใ้นการออกแบบงานบริการ คือ ตัวแบบการออกแบบ
ดับ เบิ ล ไดอะม อน  (The Double Diamond design model) ของ  UK Design Council โด ย
ด าเนินการ ตามกระบวนการเป็น 4 ขั้นตอน ดังนี ้ การค้นพบ (Discover) การก าหนดปัญหา
(Define) การพัฒนา (Develop) และการส่งมอบ (Deliver) ซึ่งเป็นการค้นควา้หาข้อมูล การวิเคราะห ์
เพื่อสรุปปัญหา การพฒันา แนวคิด การพฒันา เพื่อสง่มอบสูผู่ใ้ช ้(Design Council, 2015) 
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จากการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับการออกแบบบริการทัง้ในประเทศและต่างประเทศ 
พบว่า มีการน าแนวคิดการออกแบบการบริการน าไปประยุกตใ์ชใ้นงานบริการดา้นต่างๆ ทั้งใน
หน่วยงานรฐัและเอกชนที่ไม่ไดอ้ยู่ในแวดวงของหอ้งสมุด อาทิ การออกแบบบริการส าหรบัธุรกิจ
ของผูป้ระกอบการต่างๆ การท่องเที่ยว สุขภาพ การศึกษา เป็นตน้ เช่น การพัฒนางานออกแบบ
บริการท่องเที่ยวเพื่อการป่ันจักรยาน (ชัยรตัน ์รตัโนภาส, 2558) รูปแบบการออกแบบประสบการณ ์ 
ในการบรกิารนักท่องเที่ยวของธุรกิจยานพาหนะเช่า (ดลญา นาทิพย,์ 2563) แนวทางการออกแบบ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ (สิทธิชัย ศรีเจริญประมง และ เปรมปรีดา 
ทองลา, 2559) การสรา้งพิมพ์เขียวการบริการส าหรบันวัตกรรมบริการ (สิทธิพงษ์ ฉิมไทย, 2559) 
ในขณะที่งานวิจัยเก่ียวกับการออกแบบบริการในหอ้งสมุดมักอยู่ในบริบทของหอ้งสมุดมหาวิทยาลยั  
และห้องสมุดประชาชน เช่น การออกแบบบริการอ้างอิงส าหรับห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
(กิตติยา สทุธิประภา และ กลุธิดา ทว้มสขุ, 2564) การออกแบบบรกิารส าหรบังานพฒันาทรพัยากร
สารสนเทศ (อาภรณ์ ไชยสุวรรณ และ ศิวนาถ นันทพิชัย, 2562)การออกแบบบริการส าหรบังาน
พัฒนาทรพัยากรสารสนเทศ (อาภรณ์ ไชยสุวรรณ และ ศิวนาถ นันทพิชัย , 2562) การออกแบบ
บริการโดยมีผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลางโดยใชแ้นวคิดการออกแบบบริการ (Luca & Ulyannikova, 2020) 
การสรา้งบริการแบบไรส้ัมผัสของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในระหว่างการแพร่  ระบาดของโรค 
(Haines & Rodgers, 2021; Haines & Rodgers, 2021) แนวทางการออกแบบบริการห้องสมุด
ประชาชนส าหรบัผูส้งูอาย ุ(กิตติยา สทุธิประภา, 2565) เป็นตน้ 

หอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน อยู่ภายใตส้งักดัศนูยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารกลุ่ม
งานนวัตกรรมดิจิทัลและบริการสารสนเทศ ส านักงานปลัดกระทรวงแรงงาน  มีภารกิจในการ
ให้บริการทรพัยากรสารสนเทศ เช่น หนังสือ หนังสือพิมพ์ วารสาร สื่อโสตทัศนวัสดุ เป็นต้น เพื่อเป็น
แหล่งความรูแ้ก่ผู ้ที่มาใช้บริการได้ศึกษาค้นคว้าเพิ่มพูนความรูค้วามสามารถ รวมทั้งส่งเสริมการ
ปฏิบติังานใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ การบริการของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน ไดแ้ก่ บรกิารใหย้ืม- คืน
ทรพัยากรสารสนเทศ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าบริการสอนหรือแนะน าการใช้ห้องสมุด 
บริการจองหนงัสือ และบริการสืบคน้ขอ้มลูทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมุดดว้ยคอมพิวเตอร ์และเมื่อ
วนัที่18 มกราคม พ.ศ. 2566 ส  านกังานปลดักระทรวงแรงงาน ไดม้ีค  าสั่งใหจ้ดัตัง้กลุม่งานนวตักรรม
ดิจิทัลและบริการสารสนเทศ โดยมีอ านาจหนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งกบัหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน คือ งาน
บริการหอ้งสมดุและการบรหิารจดัการพฒันาและจดัระบบการใหบ้รกิารในรูปแบบเป็นหอ้งสมดุดิจิทัล 
(ส านักงานปลัดกระทรวงแรงงาน, 2566) โดยผูอ้  านวยการศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ด าริให้มีนโยบายในการพัฒนาให้มีความเป็นห้องสมุดดิจิทัลมากขึน้ โดยเน้นการปรบัปรุงและ
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พฒันาใหม้ีทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารรูปแบบออนไลนห์รือรูปแบบดิจิทลัเพิ่มขึน้ ลดการจดัซือ้
จดัหาทรพัยากรสารสนเทศแบบรูปเลม่ ซึ่งช่วยทัง้ในเรื่องขอ้จ ากดัของขนาดพืน้ที่หอ้งสมดุที่มีขนาด
เล็กและเพื่อใหก้ารบริการของหอ้งสมดุกระทรวงมีความทนัสมยัสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมและความ
ตอ้งการของคนยคุปัจจบุนั (ประจวบ ทองอยู่, สมัภาษณ,์ 2 กมุภาพนัธ ์2566) 

จากการศึกษาและส ารวจเบือ้งตน้ที่ไดจ้ากสถิติของผูใ้ชง้านหอ้งสมดุ การส ารวจความพึง
พอใจของผู้ใช้ และการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ พบข้อมูลที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหา 
และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน  เช่น ในระยะเวลา 3 ปีที่ผ่านมา 
พบว่า มีผูเ้ขา้ใช/้ใชง้านหอ้งสมดุทางกายภาพลดลง แต่มีการใชง้านผ่านทางเว็บไซตห์อ้งสมุดเพิ่ม
มากขึน้ มีปัญหาและอปุสรรคต่างๆจากการใชบ้รกิารหอ้งสมดุ เช่น บคุลากรที่ใหบ้รกิารจ านวนนอ้ย 
ระบบสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศยังขาดประสิทธิภาพ ทรพัยากรสารสนเทศไม่เพียงพอต่อความ
ต้องการ พืน้ที่ของห้องสมุดมีพื ้นที่ค่อนข้างจ ากัด และยังไม่มีการใช้บริการทรพัยากรสารสนเทศ
ร่วมกันของหอ้งสมุดในสงักัดกระทรวงแรงงานท าใหข้าดประสิทธิภาพในการใชท้รพัยากร เป็นตน้ 
จากสภาพการณด์งักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมของผูใ้ชเ้ปลี่ยนแปลงไป บริการและระบบที่มี
อยู่ไม่ทนัสมยั ส่งผลต่อประสบการณข์องผูใ้ชโ้ดยตรง หอ้งสมดุจึงตอ้งปรบัปรุงบรกิารใหต้อบโจทย์
ผูใ้ชโ้นยุคปัจจุบนัมากขึน้ เพื่อยกระดับคุณภาพบริการใหท้ันสมัย ท าใหผู้ใ้ชไ้ดร้บับริการที่สะดวก 
รวดเรว็ ตรงกบัความตอ้งการ สรา้งความประทบัใจและเพิ่มโอกาสในการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้  

จากที่กล่าวมาขา้งต้น จึงจ าเป็นตอ้งมีการศึกษาประสบการณ์ผู้ใช ้(User experience) 
และการเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชม้ีส่วนร่วมในกระบวนการออกแบบบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งในการ
พัฒนางานบริการของหอ้งสมุดและส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ ตอบสนองต่อความตอ้งการของผู้
ใช้ได้อย่างแท้จริง ผู้วิจัยจึงเห็นความส าคัญดังกล่าว น าไปสู่การศึกษาโดยการน าแนวคิดการ
ออกแบบบริการ (Service design) เป็นกรอบแนวคิดหลักที่ใชใ้นการปรบัปรุงและพัฒนาบริการ
หอ้งสมุดกระทรวงแรงงานใหดี้ขึน้ เพื่อท าความเขา้ใจพฤติกรรมและประสบการณ์ของผูใ้ชใ้นมิติ
ต่างๆ และพัฒนาต้นแบบการบริการที่ตอบโจทย์ผู้ใช้บริการ ผลจากการวิจัยจะถูกน าไป ไปใช้
ประกอบการวางแผนพัฒนางานบริการหอ้งสมุด เสนอโครงการของบประมาณในการแกปั้ญหาการ
ใหบ้รกิาร รวมถึงปรบัปรุงและพัฒนางานบริการของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน ใหม้ีประสิทธิภาพตรง
กบัความตอ้งการ และเกิดประโยชนส์งูสดุต่อผูใ้ชบ้ริการในระยะยาว  

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
เพื่อออกแบบบริการส าหรบัหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน โดยใช้ตัวแบบการออกแบบดบัเบิล

ไดอะมอน (The Double Diamond design model) 
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ความส าคัญของการวิจัย 
ผลที่ได้จากการศึกษาครัง้นี ้ ท าให้ได้ต้นแบบบริการและพิมพ์เขียวการบริการ ซึ่งเป็น

ผลลัพธ์ส  าคัญที่สามารถน าไปต่อยอดเป็นนวัตกรรมการบริการใหม่ส าหรบัห้องสมุดกระทรวง
แรงงานได้อย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพัฒนารูปแบบการบริการ
ส าหรบัหอ้งสมดุหน่วยงานอื่นๆ และ/หรือหอ้งสมดุประเภทอ่ืนที่ประสบปัญหาคลา้ยคลงึกนั 

ขอบเขตของการวิจัย 
ผูใ้หข้อ้มลูหลกั ระบตุามขัน้ตอนการศกึษาตามตวัแบบการออกแบบดบัเบิลไดอะมอน ดงันี ้ 

1. ขั้นตอนการคน้พบ (Discover) ผูใ้หข้อ้มูลหลัก ประกอบดว้ย 1) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ บุคลากรในสังกัดกระทรวงแรงงาน ซึ่งเป็นกลุ่มผูใ้ชป้ระจ า กลุ่มผูใ้ชแ้บบสุดขั้ว (Extreme 
users) และกลุ่มผู้ใชท้ั่วไปที่เขา้มาใชบ้ริการห้องสมุด จ านวน 30 คน และ 2) ผู้ใหบ้ริการ ได้แก่ 
นักวิชาการแรงงาน ซึ่งปฏิบติัหนา้ที่ใหบ้ริการในหอ้งสมุด จ านวน 1 คน โดยทัง้สองกลุ่มใชว้ิธีการ
สุม่แบบเจาะจง (Purposive sampling)  

2. ขัน้ตอนการก าหนดปัญหา(Define) ผูใ้หข้อ้มูลหลกั ไดแ้ก่ ตัวแทนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
และผูใ้หบ้รกิาร จ านวน 15 คน ซึ่งสุม่แบบเจาะจงจากขัน้ตอนการคน้พบ 

3. ขั้น ตอนการพัฒ นา(Develop) ผู้ ให้ข้อมู ลหลัก  ได้แก่  ผู ้ เชี่ ย วชาญ ด้าน
บรรณารกัษศาสตร ์และสารสนเทศศาสตร/์สารสนเทศศกึษา  จ านวน 3 คน  

 4. ขั้นตอนการส่งมอบ (Deliver) ผู้ให้ข้อมูลหลัก ประกอบด้วย 1) ตัวแทนกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ จ านวน 20 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง และ 2) ผูเ้ชี่ยวชาญดา้น 
บรรณารกัษศาสตรแ์ละสารสนเทศศาสตร/์สารสนเทศศกึษา จ านวน 3 คน   

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. การออกแบบบริการ (Service design) หมายถึง กระบวนการออกแบบบริการส าหรบั

หอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน โดยงานวิจัยครัง้นีใ้ชต้ัวแบบการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double 
Diamond design model) (Design Council, 2015) เป็นกรอบในการศึกษา โดยมีกระบวนการ  
4 ขัน้ตอนไดแ้ก่ 1) การคน้พบ (Discovery) ศึกษาปัญหาความตอ้งการและประสบการณข์องผูใ้ช ้
2) การก าหนดปัญหา (Define) วิเคราะหป์ระเด็นปัญหาเลือกปัญหาที่มีผลกระทบต่อผูใ้ชม้ากที่สดุ 
3) การพัฒนา (Develop) รวบรวมแนวคิดในการแกปั้ญหา และสามารถด าเนินการไดจ้ริงและพฒันา 
พิมพ์เขียวการบริการของนวัตกรรมการบริการ และทดสอบกับผู้ใช้ 4) การส่งมอบ (Deliver)  
สง่มอบพิมพเ์ขียวการบรกิารของนวตักรรมการบรกิารและท าการประเมินผล 
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2. ประสบการณ์ผูใ้ช ้(User experience) หมายถึง การรบัรู ้อารมณ์ ความรูส้ึก และการ
ตอบสนองของผูใ้ชบ้รกิารที่ไดร้บัจากการใชก้บังานบริการ เป็นการศึกษาความตอ้งการและปัญหา
ของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดกระทรวงแรงงงาน ซึ่งเป็นประสบการณ์ของผูใ้ชท้ั้งก่อน  ระหว่างการใช้
บรกิาร และหลงัจากการใชบ้รกิารนัน้  

3. ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง บุคลากรของหน่วยงานที่สงักดักระทรวงแรงงาน ไดแ้ก่ ขา้ราชการ 
พนกังานราชการ และลกูจา้งประจ าของหน่วยงาน 

4. ห้องสมุดกระทรวงแรงงาน หมายถึง เป็นห้องสมุดที่อยู่ภายใต้สังกัดศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร กลุ่มงานนวัตกรรมดิจิทัลและบริการสารสนเทศ ส านักงานปลัด  
กระทรวงแรงงาน ตัง้อยู่ที่ อาคารกระทรวงแรงงาน ชัน้ 15 ถนนมิตรไมตรี แขวงดินแดง เขตดินแดง 
กรุงเทพมหานคร  ใหบ้รกิารสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานของหน่วยงาน  

กรอบแนวคิดในการวิจัย ดงัภาพประกอบ 1  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั  



 

บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

การวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ า เสนอตามหัวขอ้
ต่าง ๆ ดงัต่อไปนี ้

1. แนวคิดเก่ียวกบัการออกแบบบริการ (Service design) 
1.1 ความเป็นมาและแนวคิดของการออกแบบบริการ 
1.2 ความหมายของการออกแบบบริการ 
1.3 เครื่องมือที่ใชใ้นการออกแบบบริการ 
1.4 ตวัแบบการออกแบบดบัเบิลไดอะมอน  

2. ประสบการณข์องผูใ้ช ้(User experience) 
2.1 ความเป็นมาและแนวคิดของประสบการณข์องผูใ้ช ้
2.2 ความหมายของประสบการณข์องผูใ้ช ้
2.3 องคป์ระกอบของการศึกษาประสบการณผ์ูใ้ช ้

3. หอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 
3.1 กระทรวงแรงงาน 
3.2 ความเป็นมาของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 
3.3 โครงสรา้งการบรหิารงานของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 
3.4 การด าเนินงานของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 

4. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
4.1 งานวิจยัต่างประเทศ 
4.2 งานวิจยัในประเทศ 
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แนวคิดเกี่ยวกับการออกแบบบริการ (Service design) 
ความเป็นมาและแนวคิดของการออกแบบบริการ  
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัตอ้งการผลิตภณัฑท์ี่ทัง้ใชง้านไดจ้ริงและน่าดึงดดู รวมถึงบริการ

ที่ผสานรวมเขา้กับชีวิตของผูบ้ริโภค เหตุผลที่การออกแบบผลิตภัณฑแ์ละรูปลกัษณ์ของรา้นคา้มี
ความส าคัญ เพราะสามารถสรา้งความประทับใจใหก้ับผูบ้ริโภคได้ ความตอ้งการที่แทจ้ริงของ
ผูบ้ริโภคในปัจจุบันมีความซับซอ้นมากกว่า (ศูนยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557) การออกแบบ
บริการช่วยให้องค์กรมองเห็นการบริการจากมุมมองของผู้ใชบ้ริการ เป็นแนวทางการออกแบบ
บริการที่สมดุลระหว่างความต้องการของผู้ใช้บริการกับความต้องการขององค์กร โดยมุ่งสรา้ง
ประสบการณก์ารบริการที่มีคณุภาพ การออกแบบบรกิารมีรากฐานมาจากการคิดเชิงออกแบบและ
น ากระบวนการที่เน้นมนุษย์เป็นศูนย์กลางมาสรา้งสรรค์เพื่อปรบัปรุงการบริการและออกแบบ
บริการใหม่ ด้วยวิธีการท างานร่วมกันทั้งผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ  ช่วยให้องค์กรมองเห็น
กระบวนการในภาพรวม ท าใหอ้งคก์รสามาถปรบัปรุงการบริการแบบองคร์วมไดอ้ย่างลึกซึง้  มุ่ง
สรา้งประสบการณล์กูคา้และการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ และปรบัปรุงประสบการณก์ารบรกิาร
ไดอ้ยา่งลกึซึง้ (Miller, 2015) 

การออกแบบบริการเป็นการสรา้งและก าหนดรูปแบบส่วนต่อประสานกับผูใ้ชแ้ละ
สร้างรายละเอียด ทั้งหมดของเส้นทางการบริการ มีการใช้วิธีการและเครื่องมือเพื่ อท าให้
ประสบการณ์การบริการมีความสม ่าเสมอเป็นที่ต้องการมีประโยชน์ และสามารถใช้ได้จริงซึ่ง
สอดคลอ้งกบัแบรนดแ์ละประสบความส าเร็จในเชิงพาณิชย ์ส าหรบัองคก์รการออกแบบบริการจะ
เสนอความเป็นไปไดใ้นการสรา้งมูลค่าเพิ่ม เพื่อสรา้งความแตกต่างจากคู่แข่ง ใชท้รพัยากรให้ดี
ยิ่งขึน้ และเชื่อมต่อกบัลกูคา้ตามที่ตอ้งการ การออกแบบบรกิารแสดงถึงการปรบัปรุงและการมอบ
ประสบการณ์ที่มีคุณภาพ  การออกแบบบริการเป็นเชื่อมต่อความต้องการของลูกค้ากับความ
ตอ้งการขององคก์ร  และเป็นตัวกลางที่เขา้ใจวิธีการในการเชื่อมโยงระหว่างทั้งสองภายในบริบท
โดยรวม (Moritz, 2005, p.41) 

ส าหรบัการประยุกต์การออกแบบบริการในห้องสมุด การออกแบบบริการเป็นแนว
ทางการออกแบบแบบองค์รวมที่ เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง ซึ่งเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ รวมถึง
กระบวนการทั้งหมดของการออกแบบ การใช้งาน และการประเมินบริการ เป็นวิธีการที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งส  าหรบับรรณารกัษ์ เนื่องจากมีพืน้ฐานมาจากการคิดอย่าง
เป็นระบบ ซึ่งตอ้งการใหเ้ราพิจารณาบริบทของหอ้งสมดุทัง้หมด เมื่อออกแบบบริการนอกจากนีย้ัง
ก าหนดใหเ้ราตอ้งน าวตัถุและผลิตภณัฑท์ั่วไปที่เราส่งมอบใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร และมองว่าเป็นบริการ 
มุมมองของวิธีการใชท้รพัยากรใหข้อ้มูลเชิงลึกว่าผูใ้ช้บริการมีประสบการณ์กับหอ้งสมุดอย่างไร 
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(Marquez & Downey, 2016) การมองห้องสมุดเป็นระบบท าให้ไม่เพียงแค่สังเกตเห็น ความ
เชื่อมโยงและความเชื่อถือของแต่ละแผนกในแผนกอ่ืนๆ แต่ยังน าไปสู่ความเขา้ใจที่ดีขึน้ เก่ียวกับ
วัตถุประสงคโ์ดยรวมของหอ้งสมุด และน าทางสู่การออกแบบประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ ตาม
วตัถปุระสงค ์และความคาดหวงัของผูใ้ช ้โดยการท างานรว่มกนั (Norman, 2009) 

แนวคิดและความหมายของการออกแบบบริการ 
การออกแบบบริการเป็นการน ากระบวนการที่เนน้มนุษยเ์ป็นศนูยก์ลางมาสรา้งสรรค์

เพื่อปรบัปรุงการบริการและออกแบบบริการใหม่ ด้วยวิธีการท างานร่วมกันทั้งผูใ้ชบ้ริการและผู้
ใหบ้รกิาร ช่วยใหอ้งคก์รมองเห็นกระบวนการในภาพรวม ท าใหอ้งคก์รสามารถปรบัปรุงการบริการ
ได้อย่างลึกซึง้ (Miller, 2015) การออกแบบบริการจึงหมายถึง การน าวิธีคิดและวิธีปฏิบัติใน
กระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการ (Mager, 2004) โดยวางแผน การสรา้ง
ประสบการณ์จากผูใ้ชบ้ริการในทุกจุดสมัผัส (Moritz, 2005) น ามาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการ 
ท าให้สิ่งที่มองไม่เห็นและสิ่งที่ เป็นนามธรรม กลายเป็นสิ่งที่มองเห็นได้และใช้งานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Fritsche, 2010) สามารถสรา้งประโยชนใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารไดส้งูสดุ สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชแ้ละสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดร้บัประสบการณท์ี่ดี (Mager, 2004 
; พิสิทธิ์ พิพฒันโ์ภคากลุ 2556) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการออกแบบบริการ 
ในแต่ละขั้นตอนของการออกแบบบริการจะมีเครื่องมือต่างๆ ที่น ามาใชใ้นการช่วย

พัฒนากระบวนการออกแบบ โดยลักษณะของเครื่องมือแต่ละอย่างมีการอธิบายขึน้ตอนและ
รายละเอียดของเครื่องมือ เพื่อน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการใชเ้ครื่องมือมารวบรวม วิเคราะห ์สงัเคราะห์
และน ามาสรุปผลในสิ่งที่ เราได้ค้นพบ และน าไปพัฒนาในการออกแบบบริการ (Marquez & 
Downey, 2016) โดยเครื่องมือหลักๆ ที่ใช้ในการออกแบบบริการ (Design Council, 2015; ศูนย์
สรา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557) มีดงัต่อไปนี ้

1. การสงัเกตการณ์ (Observation capture) เป็นการลงรายละเอียดถึงสิ่งที่ไดส้งัเกต
มาเป็นเครื่องมือที่จะช่วยใหเ้ขา้ใจขอ้มูลที่รวบรวมมาไดง้่ายขึน้ ขอ้มูลที่ไดจ้ากการส ารวจและเก็บขอ้มูล
นั้น จะมีจ านวนมากทุกครัง้ ดังนั้นการสังเกตการณ์จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งในการช่วยเก็บข้อมูล
ส าคัญ ก่อนที่ขอ้มูลถูกลืมไป ขั้นตอนการบันทึกรายละเอียดของการสงัเกตการณ์ ขัน้ตอนการบันทึก
รายละเอียดของการสังเกตการณ์ ไดแ้ก่ การลงรายละเอียดถึงสิ่งที่ไดส้ังเกตมา การอธิบายถึงบุคคล
หรือสถานการณ์ที่ได้ไปสังเกตการณ์มา การบันทึกสิ่งที่ได้ท า ได้เห็น ได้ยินหรือความรูส้ึกและการ
สัมภาษณ์ การบันทึกรายการที่ท าให้ประหลาดใจ และการบันทึกปัญหาหรือไอเดียใหม่ ๆ (ศูนย์
สรา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557) ดงัภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2 แบบฟอรม์การสงัเกตการณ ์(Observation capture) 

ที่มา : https://resource.tcdc.or.th/ebook/TCDC-Service-Design-Workbook.pdf  

2. ระบุผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียที่เก่ียวขอ้ง (Stakeholder map) การระบุผูท้ี่เก่ียวขอ้งเป็น
การระบุผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียที่มีส่วนเก่ียวขอ้งในกิจกรรมงานบริการ ไม่ว่าจะเป็นลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ ผู้
ใหบ้ริการทัง้ทางตรงและทางออ้ม โดยสามารถระบุไปถึงผูท้ี่ตอ้งการใหเ้ขามีส่วนร่วมดว้ย เครื่องมือนี ้
ช่วยใหพ้ิจารณางานบริการอย่างเป็นระบบ และสามารถเชื่อมโยงความสัมพันธ์และความต้องการที่
หลากหลายของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดได้  โดยมีขั้นตอนระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ เก่ียวข้อง 
(ศนูยส์รา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557) ดงันี ้

2.1 ขั้นตอนการวิเคราะหผ์ูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย เมื่อเริ่มท างานในกิจกรรมหรือ
โครงการ สิ่งส าคญัคือตอ้งระบุใหช้ดัเจนว่าใครเป็นผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียสามารถ
จ าแนกไดห้ลายวิธี แต่ส าหรบัจุดประสงคม์ุ่งเนน้ไปที่สองกลุ่มเท่านัน้: ผูท้ี่จะไดร้บัผลกระทบจาก
กิจกรรมหรือโครงการ และผูท้ี่มีอ  านาจในการตดัสินใจเก่ียวกบัเรื่องนี ้สดุทา้ยตอ้งประเมินบทบาท 
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อ านาจหนา้ที่ และความส าคญัของผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียในกิจกรรมหรือโครงการ ขอ้มลูนีส้ามารถช่วย
ใหต้ัดสินใจไดดี้ที่สุดว่าจะท างานร่วมกันอย่างไร ท าอย่างไรใหโ้ครงการมีความยุติธรรมมากที่สุด
เท่าที่จะเป็นไปได้ส  าหรบัผู้มีส่วนไดส้่วนเสียทั้งหมด เมื่อเรารูว้่าใครเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เรา
จ าเป็นตอ้งประเมินผลประโยชนแ์ละผลกระทบของกิจกรรมหรือโครงการ ขอ้มูลนีส้ามารถช่วยให้
ตดัสินใจว่าจะใหผู้ม้ีสว่นไดส้ว่นเสียมีสว่นรว่มในโครงการอย่างไร 

2.2 การระบุผูท้ี่เก่ียวขอ้งทัง้หมดของการออกแบบบรกิารจ าเป็นตอ้งพิจารณา
ถึงผูท้ี่มีอิทธิพลอย่างมากต่อหรือมีความส าคัญต่อความส าเร็จของบริการ เช่น ลูกคา้ บุคคลอ่ืนที่
อาจมีผลกระทบต่อบรกิาร ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้รกิาร ตลอดจนบุคคลที่ท างานในส่วนอ่ืน ๆ ขององคก์รที่อาจ
สง่ผลกระทบทางออ้มต่อบรกิาร 

3. การจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการ (User personas) เป็นการก าหนดตัวแทนของกลุ่ม
ผูใ้ชห้รือกลุ่มเป้าหมาย โดยน าขอ้มูลของกลุ่มเป้าหมายมาเป็นตัวอย่างหรือสมมติบุคคลหรือบริบท
ขึน้มา กลุ่มผูใ้ชห้รือกลุ่มเป้าหมายนัน้ๆจึงเป็นเสมือนตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มที่ตอ้งการศึกษา และ
รวบรวมข้อมูลเก่ียวกับบุคคลที่คล้ายคลึงกันเพื่อสรา้งตัวแทนผู้ใช้ที่ เป็นตัวแทนของกลุ่ม โดยปกติ
บุคคลจะถูกสรา้งขึน้เป็นชุด แสดงผู้ใช้ประเภทต่างๆ ที่มีความต้องการต่างกัน ตัวตนของผู้ใช้งาน
สามารถสื่อสารได้หลากหลายรูปแบบแต่โดยปกติแล้วจะเป็นการผสมผสานของภาพและข้อความ 
สามารถครอบคลมุขอ้มลูต่างๆ เช่นชื่อ อายุ อาชีพ ที่อยู่อาศัย ครอบครวั งานอดิเรกและความสนใจ สิ่ง
ที่ชอบและไม่ชอบ และความตอ้งการที่ส  าคัญที่สุด โดยมีจุดมุ่งหมายคือ การท าการวิจัยผูใ้ชใ้หอ้ยู่ใน
รูปแบบที่ เข้าใจง่าย ให้ความส าคัญกับความต้องการของผู้ใช้ในระหว่างขั้นตอนการพัฒนา  การ
ทดสอบและประเมินแนวคิด และแนวคิดการบริการเทียบกบัความตอ้งการ วิธีการในการสรา้งตวัตนของ
ผู้ใช้ โดยมีรายละเอียดในระดับต่างๆ ร่างอย่างรวดเร็วในเวิรก์ช็อป (workshop) ที่ ให้ข้อมูลที่ เป็น
ประโยชน์ในการระดมความคิด และงานด้านความคิด การสร้างตัวตนที่มีรายละเอียดมากจะมี
ประโยชนใ์นการสังเคราะห์และแบ่งปันเนือ้หาการวิจัยผูใ้ชจ้  านวนมาก รวมถึงการทดสอบแนวคิดใน
ระยะเริ่มตน้แมว้่า Personas จะสรา้งขึน้ไดโ้ดยไม่ตอ้งอาศัยการวิจัยผูใ้ช ้แต่คุณค่าและประโยชนจ์ะ
เพิ่มขึน้อย่างมากหากสรา้งขึน้จากขอ้มลูเชิงคณุภาพ การแบ่งกลุ่มขอ้มลูผูใ้ชช้่วยจดัโครงสรา้งการวิจัย
และระบุตวัตนที่ส  าคัญ  โดยมุ่งท าแพ็กเกจการวิจยัผูใ้ชใ้หอ้ยู่ในรูปแบบที่เขา้ใจง่าย ใหค้วามส าคัญกับ
ความตอ้งการของผูใ้ชใ้นระหว่างขัน้ตอนการพัฒนา และการทดสอบและประเมินแนวคิดและแนวคิด
การบรกิารเทียบกบัความตอ้งการ (Design Council, 2015)  

4. ไดอารีผู ้ใช้ (User diaries) เป็นการบันทึกการรวบรวมข้อมูลเชิงลึกจากผู้ใช ้
เช่นเดียวกับการวิจยัเชิงคณุภาพ ระบุผูใ้ชท้ี่เก็บรวบรวมขอ้มลู ซึ่งเป็นกลุ่มผูใ้ชค่้อนขา้งเล็ก โดยใหผู้ใ้ช้
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เล่าเรื่องเก่ียวกับชีวิตของตนเอง และอธิบายในสิ่งที่ท าอยู่ในช่วงระยะเวลาหลายวนัหรือหลายสปัดาห ์
ไดอารี่ของผูใ้ชส้ามารถรบัรูไ้ดใ้นรูปแบบต่างๆ มากมาย ซึ่งประกอบไปดว้ยขอ้มูลพืน้ฐานส่วนบุคคล
และรูปแบบไดอารี่ โดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกับความต้องการของผู้ใช้จริง เพื่อท า
ความเขา้ใจกับผูใ้ชแ้ละไดร้บัขอ้มูลเชิงลึกที่สมบูรณ์  ขับเคลื่อนกระบวนการออกแบบ ระยะเวลาของ
ไดอารี่อาจแตกต่างกันไป ตั้งแต่ไม่ก่ีชั่วโมงจนถึงหลายเดือนขึน้อยู่กับบริบทของขอ้มูลที่ตอ้งกา รผล
ลัพธ์ที่ได้จากการท าไดอารี่ผู ้ใช้ ไดอารี่ผู ้ใชท้ี่ เสร็จสมบูรณ์ท าให้ได้ข้อมูลเชิงคุณภาพที่หลากหลาย
เก่ียวกับกลุ่มผูใ้ชเ้มื่อเวลาผ่านไป อาจรวมถึงวิดีโอและภาพถ่ายตลอดจนค าอธิบายที่เป็นลายลกัษณ์
อักษร ช่วยระบุความตอ้งการและขอ้มูลเชิงลึกที่ส  าคัญของผูใ้ช้ ไดอารี่ผูใ้ชป้ระกอบไปดว้ยขอ้มูล 3 
สว่น (Design Council, 2015) ดงันี ้

4.1 ขอ้มูลพืน้ฐาน ไดแ้ก่ ชื่อ อายุ อาชีพ สถานที่ ครอบครวั งานอดิเรก และ
ความสนใจ ความชอบ ไม่ชอบ ท าใหช้่วยเขา้ใจผูใ้ชม้ากขึน้ 

4.2 ส่วนไดอารี่ส  าหรบัผูใ้ชท้ี่จะกรอกในช่วงเวลา เช่นเดียวกับไดอารี่  ควรมี
ค าแนะน าหรือค าถามจ านวนหนึ่งเพื่อให้มีโครงสรา้ง  อาจใช้การถ่ายภาพหรือวิดีโอเพื่อจัดท า
เอกสาร 

4.3 ค าถามอ่ืนๆเพิ่มเติม ใหไ้ดร้บัขอ้มลูเชิงลกึจากผูใ้ชใ้นหวัขอ้เฉพาะ 
5. การสังเกตพฤติกรรมของผูใ้ช  ้(Service safari) เป็นวิธีการวิจัยเพื่อท าความเขา้ใจ

อย่างลึกซึง้เก่ียวกับบริการ การบริการที่ดีคือการระบุบริการที่เก่ียวขอ้งและมีส่วนร่วมซึ่งเปิดเผยขอ้มูล
เชิงลึก อยู่ในช่วงเริ่มตน้ของกระบวนการออกแบบ โดยนักวิจัยไปในสถานที่และสัมผัสบริการโดยตรง 
มองว่าประสบการณ์การบริการเป็นอย่างไร อาจมุ่งเน้นไปที่บริการใดบริการหนึ่ง ประเภทของบริการ 
หรืออาจพิจารณาบริการที่หลากหลายมากขึน้ เพื่อท าความเขา้ใจเก่ียวกบัสิ่งที่ท าใหป้ระสบการณ์การ
บริการในเชิงบวก โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อรวบรวมขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกับบริการ และการระบุสิ่งที่ท าให้
ได้รับประสบการณ์การบริการที่ ดีในบริการประเภทต่างๆ โดยมีวิ ธีการคือให้ผู้เข้าร่วมบันทึก
ประสบการณ์ของตนเองเป็นลายลกัษณ์อักษร หรือใชว้ิดีโอและภาพถ่ายมีส่วนร่วม กับบริการ สงัเกต
พนักงาน ดูผูใ้ช ้และบันทึกสภาพแวดลอ้มและวัสดุช่วยใหผู้เ้ขา้ร่วมระบุว่าบริการมอบคุณค่าใหก้ับ
ลกูคา้ไดอ้ย่างไร การแบ่งปันประสบการณท์ าใหท้ีมสามารถสรา้งความเขา้ใจรว่มกนัและเริ่มตน้ได ้ เพื่อ
ก าหนดสิ่งที่ท าใหป้ระสบการณ์การบริการที่ยอดเยี่ยม ผลลัพธ์ที่ไดจ้ากการสังเกตพฤติกรรมของผูใ้ช ้
คือการบนัทึกที่เป็นลายลกัษณอ์กัษรหรือภาพของเหตกุารณ ์และอาจรวมถึงรูปถ่าย ภาพวาดหรือวิดีโอ 
ที่ส  าคัญกว่านัน้คือประสบการณ์ ซึ่งช่วยใหส้มาชิกในทีมปรบัเขา้สู่จุดติดต่อบริการและประสบการณ์
และค าถามในรูปแบบใหม่ (Design Council, 2015) 
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6. เงาผู้ ใช้  (User shadowing) เป็ นวิ ธี การวิ จั ย เพื่ อท าความ เข้าใจว่ าผู้ คน 
มีปฏิสมัพนัธก์บัสิ่งรอบๆตวัอย่างไร(รวมงานบริการดว้ย) ซึ่งเก่ียวขอ้งกบัการสงัเกตผูใ้ชโ้ดยตรงและการ
เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้โดยนักวิจัยติดตามบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ในขณะที่ผูใ้ชด้  าเนินชีวิตหรือใช้
บริการ และบันทึกสิ่งที่เกิดขึน้ด้วยวิธีที่ไม่สรา้งความร าคาญ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อรวบรวมขอ้มูล
เก่ียวกับความต้องการของผู้ใช้จริง  เข้าใจและเห็นอกเห็นใจเก่ียวกับประสบการณ์ ส่วนต่างๆ ของ
บริการ เช่น การจดัเตรียม การโตต้อบ และจุดสมัผสั พรอ้มทัง้ระบุอปุสรรคและโอกาสส าหรบันวตักรรม
การบริการ โดยวิธีการที่ใชคื้อการใชเ้วลาในการระบุบุคคลที่ถกูตอ้ง โดยทั่วไปแลว้ใชก้ลุ่มที่ค่อนขา้งเล็ก
เพียงพอแล้ว เนื่องจากเป้าหมายคือการได้รับข้อมูลที่สมบูรณ์  และข้อมูลเชิงลึกเพื่อขับเคลื่อน
กระบวนการออกแบบ เงาผูใ้ชเ้ก่ียวขอ้งกับการใชเ้วลากับบุคคลนัน้เป็นเวลาหลายชั่วโมงหรือหลายวัน
และสงัเกตว่าผูใ้ชก้ าลงัท าอะไรและท าไมตอ้งท าสิ่งนัน้ ซึ่งอาจเกิดขึน้ในเซสชนัเดียวหรือหลายเซสชนัที่
แตกต่างกัน การติดตามในชีวิตของบุคคลๆหนึ่งจะช่วยระบุตัวตนท าใหไ้ดท้ราบอุปสรรคและโอกาสที่
พบ แมว้่าผูใ้ชจ้ะไม่ทราบอย่างชดัเจนก็ตาม ช่วยใหผู้ว้ิจัยสามารถพัฒนาความเขา้ใจที่แทจ้ริงเก่ียวกับ
ปฏิสมัพนัธข์องบรกิาร และเห็นความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ผูใ้ชพ้ดูและสิ่งที่ผูใ้ชท้  า ผลลพัธท์ี่ไดจ้ะอยู่ใน
เอกสาร พรอ้มสื่อต่างๆ เช่น รูปถ่าย ภาพวาดหรือวิดีโอที่บนัทึก ระหว่างเซสชนั ขอ้มูล ขอ้สงัเกต ขอ้มูล
เชิงลกึที่ไดใ้สเ่ขา้ไปในขัน้ตอนก าหนดปัญหาของกระบวนการออกแบบ (Design Council, 2015) 

7. การระดมสมอง (Brainstorming) ถูกน ามาใช้เพื่อสร้างทางเลือกและโอกาสได้
อย่างรวดเร็ว การระบุแนวคิดที่น่าสนใจหรือส าคัญที่สุด เพื่อน ามาใชเ้ป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการ
ออกแบบ การระดมสมองมีประโยชนอ์ย่างยิ่งในการแบ่งรูปแบบความคิดที่มีอยู่เดิมและพัฒนาวิธีใหม่
ในการมองสิ่งต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค ์เพื่อสรา้งแนวคิดที่เป็นไปได ้ระบุแนวคิดหลกัเพื่อพัฒนาต่อไป 
และสรา้งความเขา้ใจร่วมกันเก่ียวกับโอกาสที่เป็นไปได้เก่ียวกับหัวขอ้หรือธีม การระดมสมองนีจ้ะมี
เทคนิคการระดมความคิดและไอเดียมากมาย โดยทั่วไปเจา้ภาพจะจดัประชุมกลุ่มและมีการอภิปรายที่
ประกอบไปดว้ยการระดมสมองที่ประสบความส าเร็จเป็นสิ่งส าคัญที่จะไม่ใหม้ีคนมากหรือนานเกินไป 
(ไม่เกิน 12 คน มากกว่า 1 ชั่วโมง) การมีส่วนร่วมของผูค้นที่มีทักษะและมุมมองที่หลากหลายเป็นสิ่ง
ส าคัญ ซึ่งเพิ่มความสมบูรณ์ของแนวคิดที่ส  ารวจและไดร้บัการสนับสนุนจากสมาชิกในทีม การระดม
สมองและเทคนิคการคิดอ่ืนๆ จะน าไปสู่ใหเ้กิดความคิดจ านวนมากมายเก่ียวกับหัวขอ้หนึ่งๆ แลว้สรุป
เป็นแนวคิดส าคญัหลายประการเพื่อพฒันาต่อไป (Design Council, 2015) 

8. การสร้างโจทย์ในการออกแบบ (Design brief) คือ การเขียนค าอธิบาย สรุป
เป้าหมาย แผนการ และช่วงเวลาหลักที่ส  าคัญของโครงการออกแบบ (ศูนยส์รา้งสรรค์งานออกแบบ, 
2557, 2558) โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อก าหนดปัญหาที่จะแกไ้ข ระบุจุดส าหรบัการออกแบบในขั้นตอน
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การพัฒนา และการจัดท าแผนส าหรบัขั้นตอนการพัฒนา การสรา้งโจทยใ์นการออกแบบ มักจะไดร้บั
การพฒันาโดยผูจ้ดัการโครงการหรือผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการจดัการการออกแบบ โดยสงัเคราะหค์วามรูข้อง
โครงการปัจจุบันจากขัน้ตอนการคน้พบและการก าหนดปัญหา การสรา้งโจทยใ์นการออกแบบที่ดีควร
เขียนดว้ยภาษาที่เขา้ใจง่าย และมีทิศทางที่ชัดเจน ผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการสรา้งโจทยใ์นการออกแบบจะ
เป็นขอ้มูลอา้งอิงหลกั สามารถก าหนดทิศทางส าหรบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทัง้หมดในขัน้ตอนการพัฒนา
และสง่มอบของกระบวนการออกแบบ (Design Council, 2015) ดงัภาพประกอบ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 3 แผนภาพการสรา้งโจทยใ์นการออกแบบ (Design brief) 

ที่มา : https://tcdc.groov.asia/method/design-brief-full.html 

9. แผนที่การเดินทางของผู้ใช้ (User journey mapping) เป็นการแสดงภาพการ
เดินทางของผูใ้ช ้ผ่านบริการ การแสดงปฏิสมัพันธท์ี่แตกต่างกันของผูใ้ชบ้ริการ โดยน าผลลพัธ์ของวิธี
วิจัยการออกแบบ เช่น การสังเกต หรือการสงัเกตพฤติกรรมของผูใ้ช้ (Service safari) ท าใหแ้ผนที่การ
เดินทางอยู่ในประสบการณจ์ริงของผูใ้ชม้ากกว่า เห็นว่าส่วนใดของบรกิารใชง้านไดส้  าหรบัผูใ้ชแ้ละส่วน
ใดที่อาจตอ้งปรบัปรุง ใชมุ้มมองของผูใ้ชแ้ละอธิบายประสบการณ์จริงของบริการ โดยมีวัตถุประสงค ์
คือ ระบุองคป์ระกอบหลกัของบริการ  เขา้ใจความเชื่อมโยงระหว่างองคป์ระกอบต่างๆ เมื่อเวลาผ่านไป 
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ระบุพืน้ที่ปัญหาในบริการหรือพืน้ที่ที่สามารถเพิ่มสิ่งใหม่ได ้และสรา้งความเขา้ใจกับผูใ้ชป้ระเภทต่างๆ 
โดยมีวิธีการเริ่มตัง้แต่เมื่อเริ่มรูจ้กับริการจนถึงเมื่อออกไป มีการก าหนดกิจกรรมต่างๆ ของการเดินทาง
ของผู้ใช้ โดยงานที่ เก่ียวข้องจะถูกจัดกลุ่มไว้ด้วยกันในขั้นตอน ระบุจุดสัมผัสส่วนบุคคลในแต่ละ
ขัน้ตอน มีการระบุขอ้มูล ผลิตภัณฑ ์และพืน้ที่ที่พบ การเชื่อมโยงหรือช่องว่างระหว่างจุดสมัผัส เพื่อให้
ได้มุมมองแบบองค์รวมของประสบการณ์ของผู้ใช้ผลลัพธ์ที่ได้เป็นแผนที่หรือไดอะแกรมภาพ ระบุ
ขั้นตอนส าคัญ จุดสัมผัส และองคป์ระกอบอ่ืนๆ ที่ประกอบกันเป็นประสบการณ์การบริการของผูใ้ช ้
แผนที่การเดินทางอาจมีรูปถ่าย ภาพประกอบ และค าพูดที่จะท าให้ชีวิตเป็นจริง (Design Council, 
2015)  

10. พิมพ์เขียวการบริการ (Service blueprint) คือการแสดงภาพโดยละเอียดของ
บริการทัง้หมดในช่วงเวลาหนึ่ง แสดงการเดินทางของผูใ้ช ้จดุสมัผสัและช่องทางต่างๆ ทัง้หมด ตลอดจน
ส่วนเบือ้งหลังของบริการที่ท าใหม้ันใชง้านได้ พิมพ์เขียวการบริการช่วยให้ทุกคนที่เก่ียวขอ้ง ในการ
ใหบ้รกิารเขา้ใจบทบาทของตน และใหแ้น่ใจว่าผูใ้ชม้ีประสบการณท์ี่สอดคลอ้งกนั พิมพเ์ขียวการบรกิาร 
เป็นการดึงแนวคิดและจุดสมัผัสในการพัฒนาเขา้ดว้ยกันเป็นโครงสรา้งแบบครบวงจรและใหมุ้มมอง
แบบองคร์วมขององคป์ระกอบการบริการทัง้หมด มีลกัษณะคลา้ยกบัแผนที่การเดินทางของผูใ้ช ้(User 
journey mapping) ความแตกต่างเป็นแบบบริการในอนาคต ไม่ใช่บริการที่มีอยู่ เริ่มแรกก าหนดแผนที่
ความคืบหนา้ของผูใ้ชผ้่านขัน้ตอนบรกิารต่างๆ ตัง้แต่การรบัรู ้การใชง้าน จนถึงการออกจากบริการ ระบุ
จุดสมัผสัที่พบจุดติดต่อ แต่ละจุดสามารถแบ่งออกเป็นช่องทางต่างๆ เช่น แบบเผชิญหนา้หรือผ่านทาง
เว็บไซต์ องค์ประกอบที่มุ่งเน้นลูกค้าของบริการเรียกว่า ส่วนหน้า ระบุและท าแผนที่จุดสัมผัสและ
กระบวนการที่จ  าเป็นตอ้งเกิดขึน้เบือ้งหลัง เพื่อให้ส่วน หน้าเวที ท างานได ้อาจรวมถึงเจา้หน้าที่ฝ่าย
สนบัสนุน ระบบลอจิสติกส ์หรือโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นไอที สิ่งนีเ้รียกว่าส่วน 'หลงัเวที' ของบริการ พิมพ์
เขียวการบริการ ช่วยใหคุ้ณเห็นการโตต้อบระหว่างขัน้ตอนดา้นหนา้และดา้นหลงัสรา้งความมั่นใจ ว่า
การเชื่อมโยงและการขึน้ต่อกนัระหว่างองคป์ระกอบบริการต่างๆ  จะสอดคลอ้งกนั บริการบางอย่างอาจ
มีขอ้เสนอที่แตกต่างกันออกไปและตอ้งการพิมพเ์ขียวหลายฉบบัในการพัฒนา Service blueprint อาจ
เป็นประโยชน์ในการท างานเป็นทีม และด าเนินการผ่านครั้งแรกก่อนที่จะพัฒนาในรายละเอียด 
(Design Council, 2015) ดงัภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4 พิมพเ์ขียวการบรกิาร (Service blueprint) 

ที่มา : http://tcdc.groov.asia/method/service-blueprint-full.html 

11. การสรา้งต้นแบบประสบการณ์ (Experience prototyping) เป็นวิธีการทดสอบแนวคิด 
หรือการออกแบบบริการใหม่ส าหรับจุดติดต่อเฉพาะ  ต้นแบบประสบการณ์เก่ียวกับการสื่อสาร 
ว่าประสบการณ์จะเป็นอย่างไร และอนุญาตให้ทีมออกแบบทดสอบและปรบัปรุงวิธีการแก้ปัญหา
พรอ้มกบัผูใ้ช ้นอกจากนีย้ังช่วยใหไ้ดร้บัการสนบัสนุนจากผูร้่วมงาน และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอ่ืน ๆ การ
สรา้งตน้แบบประสบการณ์ไม่จ าเป็นตอ้งไดร้บัการปรบัปรุงหรือใชเ้วลานานในการสรา้งบางสิ่งอย่าง
รวดเร็ว การทดสอบ และท าซ า้การออกแบบนั้น สามารถร่างจากกระดาษ ไปจนถึงแบบจ าลองทาง
กายภาพ ไปจนถึงบริการที่สมบูรณ์แบบจุดประสงคใ์นการสรา้งตน้แบบประสบการณ์ เพื่อออกแบบ
และทดสอบจุดสมัผสัหรือการโตต้อบเฉพาะ เพื่อคน้หาส่วนต่างๆ ของบริการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชห้รือไม่ และจะปรบัปรุงไดอ้ย่างไร เพื่อสื่อสารถึงประโยชนแ์ละประสบการณ์ที่บริการจะมอบ
ใหก้ับผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย และรวบรวมขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช ้การสรา้งตน้แบบประสบการณ์ใชใ้นการ
ทดสอบแนวคิดและรวบรวมข้อเสนอแนะเก่ียวกับการออกแบบที่เป็นไปได้ มีวิธีการต่างๆ มากมาย
ส าหรบัการสรา้งตน้แบบประสบการณ ์เช่น การแสดงสถานการณ์  สมมติ และการแสดงบทบาทสมมติ 
มุ่งเน้นการแสดงประสบการณ์การบริการอ่ืนๆ รวมถึงการสรา้งแบบจ าลองของผลิตภัณฑ์หรือสภาพ 
แวดล้อม โดยทั่วไปการสรา้งต้นแบบประสบการณ์ส่วนใหญ่จะรวมการจ าลองทางกายภาพและ
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องคป์ระกอบบางอย่างของการสวมบทบาทเพื่อสรา้งประสบการณก์ารบริการใหม่ กิจกรรมนีอ้าจแสดง
หรือบนัทึกผ่านการถ่ายภาพหรือวิดีโอ ส่วนส าคญั ของการสรา้งตน้แบบประสบการณ์คือการรวบรวม
ความคิดเห็น การทดสอบกับผู้ใช้บริการ และอาจใช้เวลาหลายชั่ วโมง เป็นวัน หรือหลายสัปดาห ์
เป้าหมายคือการเรียนรูอ้ย่างรวดเร็วและท าซ า้การแกไ้ข  การสรา้งตน้แบบประสบการณ์ ควรส่งผลให้
เกิดการจ าลองทางกายภาพของจุดสมัผสัหลายจดุ จ านวนการโตต้อบที่สรา้งขึน้ใหม่ ไม่ทางใดทางหนึ่ง
หรือทั้งสองอย่างรวมกัน เอกสารประกอบการสรา้งต้นแบบประสบการณ์ผ่านวิดีโอหรือภาพถ่าย  
มีประโยชน์อย่างมากในการถ่ายทอดข้อมูลเชิงลึกที่ได้เรียนรู ้ซึ่งช่วยให้การทดสอบของผู้ใช้และ
ขอ้เสนอแนะสามารถแบ่งปันภายในทีมออกแบบและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอ่ืน ๆ (Design Council, 2015) 

ตัวแบบการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design model) 
การออกแบบบริการ เป็นการน าวิธีคิดและวิธีปฏิบติัในกระบวนการออกแบบมาช่วย

พฒันารูปแบบงานบรกิาร โดยการออกแบบบรกิารส าหรบัหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน การวิจยัครัง้นี ้
ใช้ตัวแบบการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design model) ของ UK 
Design Council แบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ได้แก่  การค้นพบ (Discovery) การก าหนดปัญหา
(Define) การพัฒนา(Develop) และการส่งมอบ (Deliver) โดยจะจับคู่กระบวนการออกแบบที่
ส่งผ่านจากจุดที่คิดและความเป็นไปไดน้ั้นกวา้งที่สุดเท่าที่จะเป็นไปไดใ้นสถานการณ์ที่ จ  ากัดให้
แคบลงและมุ่งเน้นไปที่วัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน  (Design Council, 2015) ดังภาพประกอบ 5 
ดงันี ้

 

 

 
 
 
 
 
 
                                     CC0 1.0 Universal Public Domain Dedication 

ภาพประกอบ 5 ตวัแบบการออกแบบบรกิาร ดบัเบิลไดอะมอน 
ที่มา : https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Double_diamond.png 
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1. การคน้พบ (Discover) จุดเริ่มตน้ในขัน้ตอนแรก คือ ขัน้ตอนการคน้พบที่รวบรวม
ปัญหาและขอ้มลูเชิงลึกของผูใ้ช ้ระบุความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละการเริ่มตน้พัฒนาแนวคิด  ซึ่งครอบคลุม 
จุดเริ่มตน้นกัออกแบบพยายามมองสู่โลกในรูปแบบใหม่ สงัเกตสิ่งใหม่ๆ และการคน้หาปัญหารวบรวม
ขอ้มูลเชิงลึก การสรา้งความเขา้ใจ โอกาส หรือความจ าเป็นในการแกไ้ข ตลอดจนก าหนดขอบเขตของ
พืน้ที่ เพื่อพัฒนาแนวคิดเก่ียวกับสิ่งที่พบเห็น การคิดสิ่งใหม่ ๆ ที่น่าสนใจ และสิ่งต่างๆที่จะท าใหเ้กิด
แนวคิดใหม่ๆ  โดยใชว้ิธีการเฉพาะ ไดแ้ก่  การวิจยัตลาด การวิจยัผูใ้ช ้การจดัการและการวางแผน และ
ทีมวิจยัดา้นการออกแบบ การส ารวจนีใ้ชว้ิธีการวิจยัทัง้เชิงคณุภาพ และเชิงปริมาณ เก่ียวขอ้งกับการมี
ส่วนร่วมกับผูใ้ชแ้ละการวิเคราะหแ์นวโน้มทางสงัคมและเศรษฐกิจ สรา้งคลงัความรูม้ากมาย ขัน้ตอน
การออกแบบ และเป็นแนวทางใหท้ีมออกแบบน าไปพฒันาเป็นแนวคิดต่อไป ขัน้ตอนการคน้พบ (Discover) 
มีวัตถุประสงค ์ดังนีคื้อ 1) ระบุปัญหา โอกาส หรือความจ าเป็นที่ตอ้งแก้ไขผ่านการออกแบบ 2) การ
ก าหนดขนาดพืน้ที่ของการออกแบบ 3) สรา้งแหล่งความรูท้ี่รวบรวมปัญหาและขอ้มูลเชิงลึกของผูใ้ช ้
ส่วนเครื่องมือและวิธีการท่ีใช ้เช่น  และเครื่องมือและวิธีการที่ใช ้เช่น 1) แผนที่การเดินทางของผูใ้ช ้
(User journey mapping) 2) ไดอารี่ผู ้ใช้ (User diaries) 3) การสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้  (Service 
safari) 4) เงาผูใ้ช ้(User shadowing) เป็นตน้  

2. การก าหนดปัญหา (Define) ขั้นตอนที่สองคือการก าหนดปัญหา/โจทย์ ซึ่งนัก
ออกแบบพยายามท าความเขา้ใจความเป็นไปไดท้ัง้หมดที่ระบุไวใ้นขัน้ตอนการคน้พบสิ่งที่ส  าคัญที่สุด
และสิ่งที่ควรจะท าก่อนเป็นอันดับแรก โดยมี เป้าหมาย คือการสร้างกรอบความคิดสร้างสรรค์ 
ที่ชัดเจน ซึ่งเป็นความทา้ทายดา้นการออกแบบพืน้ฐานใหก้บัองคก์ร วิธีการหลกัในการก าหนดขัน้ตอน
คือ การพัฒนาโครงการ การบริหารจัดการโครงการ และการลงนามในโครงการ ขั้นตอนแรกของการ
คน้พบ คือ การเปิดและส ารวจความทา้ทายเพื่อระบุปัญหาและโอกาส ก าหนดไปสู่งานที่ด  าเนินการได ้
มวลของความคิดและสิ่งที่คน้พบไดร้บัการวิเคราะหแ์ละจดัโครงสรา้งเป็นชุดของปัญหาที่สอดคลอ้งกับ
ความตอ้งการและวัตถุประสงคข์ององคก์ร เพื่อระบุว่าจะด าเนินการอย่างไร ขัน้ตอนการก าหนดส่งผล
ใหเ้กิดค าจ ากัดความที่ชัดเจน หรือปัญหาที่ตอ้งแกไ้ขผ่านการออกแบบผลิตภัณฑห์รือบริการ ขัน้ตอน
การก าหนดปัญหา (Define)  มีวัตถุประสงค์ ดังนี ้คือ 1) วิเคราะห์ผลลัพธ์ของขั้นตอนการค้นพบ  
2) สงัเคราะหส์ิ่งที่คน้พบในโอกาสที่ลดจ านวนลง 3) ก าหนดบทสรุปที่ชดัเจนส าหรบัการลงนามโดยผูม้ี
ส่วนไดส้่วนเสียทัง้หมด ส่วนเครื่องมือและวิธีการที่ใช ้เช่น 1) การจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้ริการ (User personas) 
2) การระดมสมอง (Brainstorming) 3) การสรา้งโจทยใ์นการออกแบบ (Design brief) เป็นตน้  
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3. การพัฒนา (Develop) ขั้นตอนที่สามเป็นระยะของการพัฒนา ซึ่งมีการสร้าง
ตน้แบบ ทดสอบและท าซ า้ กระบวนการทดลอง และขอ้ผิดพลาดนีช้่วยใหน้กัออกแบบสามารถปรบัปรุง
และปรบัแต่งแนวความคิด กิจกรรมและวัตถุประสงคห์ลกัของขัน้ตอนการพัฒนาคือ  ไดแ้ก่ การระดม
ความคิด การสรา้งตน้แบบ การท างานแบบสหสาขาวิชาชีพ การจัดการภาพ วิธีการพัฒนาและการ
ทดสอบ ขั้นตอนการพัฒนาใชเ้คา้โครงการออกแบบเบือ้งตน้และผ่านกระบวนการซ า้ๆ ในการพัฒนา
และทดสอบ ปรบัปรุงแนวคิดผลิตภณัฑห์รือบริการจนกว่าจะพรอ้มส าหรบัการใชง้าน ทีมออกแบบและ
พันธมิตรใช้เทคนิคการออกแบบและสรา้งสรรค์เพื่อพัฒนารายละเอียดของส่วนประกอบต่างๆของ
บริการ และเชื่อมโยงเขา้ดว้ยกันเพื่อสรา้งประสบการณ์โดยรวม ในขัน้ตอนการพัฒนา การท างานซ า้ๆ 
และทดสอบกับผู้ใช้ตลอดกระบวนการช่วยให้มั่นใจในบริการที่ ดียิ่งขึน้และเน้นความพยายามของ
ทีม ผลิตภัณฑ์หรือบริการขั้นสุดท้ายจะรวมขอ้เสนอแนะนีแ้ละพรอ้มส าหรบัการใชง้าน ขั้นตอนการ
พฒันา (Develop) มีวตัถุประสงค ์ดงันีคื้อ 1) พฒันาบทสรุปเบือ้งตน้เป็นผลิตภณัฑ ์หรือบรกิารส าหรบั
การใชง้าน 2) ออกแบบส่วนประกอบบรกิารอย่างละเอียดและเป็นส่วนหนึ่งของประสบการณโ์ดยรวม 3) 
ทดสอบแนวคิดซ า้ๆ กับผู้ใช้ปลายทางส่วนเครื่องมือและวิธีการที่ใช้ เช่น 1) พิมพ์เขียวการบริการ 
(Service blueprint) 2) การสรา้งตน้แบบประสบการณ์ (Experience prototyping) 3) แบบจ าลองธุรกิจ 
(Business model canvas) เป็นตน้  

4. การส่งมอบ (Deliver) เป็นขัน้ตอนสุดทา้ยคือการส่งมอบนวัตกรรมบริการ ซึ่งเป็น
ขั้นตอนของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ ได้จะได้รับการสรุปและเปิดตัวกิจกรรมและวัตถุประสงค์ 
ในระหว่างขั้นตอนนี ้ ได้แก่ การทดสอบขั้นสุดท้าย การอนุมัติและการเผยแพร่ และการให้ข้อมูล 
ป้อนกลบั (feedback) ในขั้นตอนการจัดส่งมอบ สินคา้หรือบริการ และเริ่มตอบสนองความตอ้งการที่
ระบุไวใ้นระยะคน้พบ แนวคิดสุดทา้ยจะด าเนินการผ่านการทดสอบขัน้สุดทา้ย สรุปผล และลงนาม สิ่ง
ส าคญัคือ ตอ้งมั่นใจว่าระบบไดร้บัการตอบรบัของผูใ้ช ้โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรบับริการ ขัน้ตอนการส่ง
มอบเป็นบทเรียนของประสบการณ์การตอบรบัตัง้แต่กระบวนการไปจนถึงเพื่อนร่วมงานและผูร้่วมงาน 
การแบ่งปันความรูใ้หม่ เครื่องมือขอ้มลูเชิงลึก หรือวิธีการท างาน ขัน้ตอนการน าไปปฏิบติัจริง ขัน้ตอน
การส่งมอบ (Deliver) มีวตัถุประสงค ์ดังนีคื้อ 1) เปิดตัวผลิตภัณฑห์รือบริการ 2) ตรวจสอบใหแ้น่ใจว่า
กลไกการตอบรบัของลกูคา้ในสถานที่ 3) ความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณใ์นการพัฒนาองคก์ร ส่วน
เครื่องมือและวิธีการที่ใช ้เช่น สถานการณ ์(Scenarios) เป็นตน้  
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ที่กล่าวมาขา้งตน้  ผูว้ิจยัไดส้รุปเป็นตารางขัน้ตอน วตัถุประสงค ์เครื่องมือและวิธีการ 
ดงัตาราง 1 

ตาราง 1 สรุปขัน้ตอน วตัถปุระสงค ์เครื่องมือและวิธีการ  
ขั้นตอน วัตถุประสงค ์ เคร่ืองมือและวิธกีาร 

1. การค้นพบ   
(Discover) 

1) ระบปัุญหา โอกาส หรือความจ าเป็นท่ีตอ้ง  
    แกไ้ขผ่านการออกแบบ 
2) การก าหนดขนาดพืน้ท่ีของการออกแบบ 
3) สรา้งแหล่งความรูท้ี่รวบรวมปัญหาและ  
    ขอ้มลูเชิงลกึของผูใ้ช ้

1) แผนท่ีการเดินทางของผูใ้ช ้
    (User journey mapping)  
2) ไดอารีผูใ้ช ้(User diaries)  
3) การสงัเกตพฤติกรรมของผูใ้ช ้
    (Service safari)  
4) เงาผูใ้ช ้(User shadowing) 

2. การก าหนดปัญหา  
   (Define) 

1) วเิคราะหผ์ลลพัธข์องขัน้ตอนการคน้พบ 
2) สงัเคราะหส่ิ์งที่คน้พบในโอกาสที่ลด  
    จ านวนลง 
3) ก าหนดบทสรุปท่ีชดัเจนส าหรบัการลงนาม 
    โดยผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียทัง้หมด 

1) การจ าลองตวัแทนผูใ้ช ้
 (User personas) 
2) การระดมสมอง (Brainstorming) 
3) การสรา้งโจทยใ์นการออกแบบ    
    (Design brief) 

3. การพัฒนา   
   (Develop) 

1) พฒันาบทสรุปเบือ้งตน้เป็นผลิตภณัฑห์รือ 
    บรกิารส าหรบัการใชง้าน 
2) ออกแบบส่วนประกอบบรกิารอย่างละเอียด 
     และเป็นส่วนหนึ่งของประสบการณโ์ดยรวม 
3) ทดสอบแนวคิดซ า้ๆ กบัผูใ้ชป้ลายทาง 

1) พิมพเ์ขียวการบรกิาร  
    (Service blueprint) 
2) การสรา้งตน้แบบประสบการณ ์    
    (Experience prototyping) 
3) แบบจ าลองธุรกจิ  
    (Business model canvas) 

4. การส่งมอบ  
   (Deliver) 
 

1) เปิดตวัผลิตภณัฑห์รือบรกิาร 
2) ตรวจสอบใหแ้นใ่จว่ากลไกการตอบรบัของ 
    ลกูคา้ในสถานท่ี 
3) ความคิดเห็นเก่ียวกบัประสบการณใ์นการ 
    พฒันาองคก์ร 

สถานการณ ์(Scenarios) 
ภาพสถานการณท์ี่แสดงล าดบัขัน้ตอน
ของงานบรกิาร 
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ประสบการณข์องผู้ใช้  
แนวคิดของประสบการณข์องผู้ใช้  
ประสบการณ์ผูใ้ช ้(User Experience: UX)  เป็นแนวคิดที่เก่ียวขอ้งกับการปฏิสัมพันธ ์ 

ระหว่างมนุษยห์รือผูใ้ชง้านกับคอมพิวเตอร ์(Human–computer interaction: HCI) ตั้งแต่การใช้
งานแบบดั้งเดิมไปจนไปถึงความสวยงาม หรือประสบการณ์ในการใชง้านเทคโนโลยี  (Forlizzi & 
Battarbee, 2004) ต่อมาแนวคิดประสบการณ์ผู้ใช้มีนักออกแบบ (Designer) หรือผู้ที่เก่ียวข้อง
น าเสนอกระบวนการหรือขัน้ตอนการด าเนินการออกแบบที่อิงประสบการณ์ผูใ้ชน้ ามาประยุกตใ์ช้
อยู่หลายองคก์ร ไม่ว่าจะเป็นผูป้ระกอบการ หน่วยงานของรฐั และเอกชน  โดยมีรายละเอียดของ
กระบวนการที่แตกต่างไม่มากนัก แต่มีจุดประสงคเ์ดียวกันคือ ศึกษาเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลส าคญัในการ
ออกแบบผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบริการที่ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชท้ าใหผู้ใ้ชรู้ส้ึกยินดีและชื่นชม
ในการใชง้านสิ่งที่ออกแบบขอ้มูลที่ไดจ้ากการวิจัยยังน ามาสู่กระบวนการปรบัปรุงพฒันาคณุภาพ
ผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัลกัษณะของผูใ้ชม้ากขึน้อีกดว้ย (วชัรศกัดิ ์สดุหลา้, 2560) 

ความหมายของประสบการณข์องผู้ใช้ 
ประสบการณ์ผูใ้ช ้หมายถึง การรบัรูค้วามรูส้ึกของผูใ้ชท้ี่มีต่อการใชง้านผลิตภัณฑ ์

ระบบ หรือการบริการ การตอบสนองของผูใ้ชห้รือการมีปฏิสมัพันธ์ต่อผลิตภัณฑ ์ระบบ และการ
บริการภายหลงัจากที่ผูใ้ชไ้ดส้ัมผัสหรือใชง้าน ท าใหเ้กิดการศึกษาประสบการณ์ผูใ้ช้ทั้งก่อนและ
หลังการใชเ้พื่อรบัฟังความคิดเห็นจากผูใ้ช้ น ามาพัฒนาปรบัปรุงงานบริการจากขอ้มูลที่ได้จาก
ประสบการณ์ผู้ใช้ (Hassenzahl และ Tractinsky, 2006; Ketola และ Roto, 2008; สุวิมล ว่องวาณิช, 
2560) 

องคป์ระกอบของการศึกษาประสบการณผ์ู้ใช้ 
จากการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งพบว่า มีผูไ้ดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกับองคป์ระกอบ

ของการศกึษาประสบการณผ์ูใ้ช ้ดงันี ้
Stern (2014) ได้เสนอแนวคิด CUBI user experience model (CUBI UX model) ว่า

เปา้หมายของผูใ้ชม้ีองคป์ระกอบ ต่อไปนี ้
1) ลกัษณะของผูใ้ช ้(User types) เป็นการสรา้งความเขา้ใจกับผูใ้ชป้ระเภท

ต่างๆ ที่จะใชผ้ลิตภณัฑ ์แนวทางปฏิบติัคือการสรา้งตวัตนของผูใ้ชท้ี่มีรายละเอียดเก่ียวกบับทบาท 
ความรับผิดชอบ ระดับทักษะ ข้อมูลประชากร (เพศ ช่วงอายุ ภาษา สถานที่  ฯลฯ)  จิตวิทยา 
(บคุลิกภาพ ค่านิยม ทศันคติ ความสนใจ วิถีชีวิต) และวิธีการใชผ้ลิตภณัฑ ์
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2) ความต้องการ (Needs) เมื่อระบุลักษณะของผูใ้ชแ้ล้ว สิ่งส าคัญคือตอ้ง
เขา้ใจและก าหนดความตอ้งการและแรงบนัดาลใจที่เก่ียวขอ้งซึ่งจะช่วยบรรลุเป้าหมายและความ
ตอ้งการของผูใ้ช ้เช่น การคน้หาเอกสาร ในขณะที่ความตอ้งการอ่ืนๆ มีความซบัซอ้นมากกว่าความ
ต้องการทางกายภาพ อาจรวมถึงความก้าวหน้าส่วนบุคคล ความส าเร็จ ความเชี่ยวชาญ การ
ยอมรบั สถานะ ความเป็นเจา้ของ การแสดงออก หรือวตัถปุระสงคท์ี่ตอ้งการ 

3) แรงจงูใจ (Motivations) เมื่อระบุความตอ้งการของผูใ้ชแ้ลว้ เราจ าเป็นตอ้ง
เขา้ใจว่าผูใ้ชม้ีแรงจูงใจที่จะตอบสนองความตอ้งการ อาจเป็นรางวลัหรือแรงจูงใจจากภายในหรือ
ภายนอกที่หลากหลาย น ามาใชด้ว้ยตวัชีน้  า การออกแบบ หรือเทคนิคอ่ืนๆ 

4) พฤติกรรม (Behaviors) เป็นการศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชแ้ละวิธีการสรา้ง
แรงจูงใจใหม่ๆ ที่อาจขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได ้ดว้ยแรงจูงใจและการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม เพื่อสรา้งโอกาสที่จะรกัษาความภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์

5) ผลลัพธ์ (Outcomes) คือ การรวมกันของความต้องการ แรงจูงใจ และ
พฤติกรรมสามารถแปลเป็นผลลพัธท์ี่มีความหมายและวดัผลไดส้  าหรบัผูใ้ช ้

ในขณะที่ Partala & Saari (2015) ได้น าเสนอแนวคิดเก่ียวองค์ประกอบที่เก่ียวขอ้ง  
กบัประสบการณผ์ูใ้ช ้ดงัต่อไปนี ้

1) ความรูส้ึก (Emotions) การท าความเข้าใจประสบการณ์ของผู้ใช้ และ
เชื่อมโยงกบัการกระท าของผูป้ฏิบติังาน ไม่ว่าจะเป็นความรูส้กึเชิงลบไปจนถึงความรูส้กึเชิงบวก 

2) ความตอ้งการทางกายภาพ (Psychological needs) การท าความเขา้ใจ
ประสบการณ์ของมนุษยแ์ละความเป็นอยู่ที่ดี โดยมีความตอ้งการที่ส  าคัญไดแ้ก่ ความเป็นอิสระ 
ความสามารถในการควบคมุ และความสมัพนัธก์บัคนอ่ืน 

3) คณุค่า (Values) คณุค่าของผูใ้ชม้ีความสมัพนัธก์บัความรูส้ึกดา้นบวกและ
ดา้นลบของใช ้ ซึ่งมีอิทธิพลอย่างมากต่อทศันคติของผูใ้ช ้

4) ความเป็นอยู่ที่ดี (Well-being) เป็นการผสมผสานระหว่างความเป็นอยู่ที่ดี
ในสภาวะอารมณดี์ และมีความสขุกบัการเป็นอยู่ที่ดี เป็นขอบเขตกวา้งๆ ที่น่าสนใจ 

5) ภาระงาน (Task load) การศึกษาการรับรู ้ของงานหรือเป้าหมายของ
กิจกรรม การศึกษาความสามารถในการใชง้านกิจกรรมใด ๆ ที่มีแบบโตต้อบกับผูใ้ช ้รวมถึงการ
ออกแบบใหล้ดภาระงาน เพื่อใหผู้ใ้ชใ้ชง้านที่ดีขึน้และมีประสบการณใ์นเชิงบวก  
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ห้องสมุดกระทรวงแรงงาน 
กระทรวงแรงงาน  
กระทรวงแรงงาน มีบทบาท ภารกิจและอ านาจหนา้ที่ที่ส  าคญัต่อการบริหารแรงงาน 

เพื่อส่งเสริมและพัฒนาแรงงานใหม้ีคุณภาพชีวิตที่ดี และมีศักยภาพเพียงพอต่อการแข่งขนัในเวที
โลกอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะการพัฒนาความรู ้ฝีมือ และทักษะในการปฏิบติังานควบคู่ไป
กับการคุ้มครองแรงงานให้ได้รับสิทธิประโยชนอ์ย่างเป็นธรรม  การมีหล ักประก ันในการ
ด ารงชีวิตที ่มั่นคง และการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึน้  โดยมีวิสัยทัศน์ (Vision) พันธกิจ (Mission) 
และค่านิยมหลกัของกระทรวงแรงงาน (กระทรวงแรงงาน, 2564)  ดงันี ้

1. วิสยัทัศนข์องกระทรวงแรงงาน คือ แรงงานมีศักยภาพสูง และมีคุณภาพชีวิตที่ดี 
“Productive manpower” 

2. พนัธกิจของกระทรวงแรงงาน มีดงัต่อไปนี ้
2.1 เพิ่มศักยภาพแรงงาน และผูป้ระกอบการ ใหพ้รอ้มรบักับสถานการณ์ที่

เปลี่ยนแปลงและใหส้อดคลอ้งกบัทิศทางการพฒันาของประเทศ 
2.2 คุม้ครองและส่งเสริมใหแ้รงงานมีความมั่นคงในการท างาน มีหลกัประกนั 

และมีคณุภาพชีวิตที่ดี 
2.3 เสรมิสรา้งองคก์รธรรมาภิบาล 
2.4 พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารอย่างบูรณาการ เพื่อ

การบรหิารจดัการ และใหบ้รกิารอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.5 สง่เสรมิความรว่มมือดา้นแรงงานระหว่างประเทศ 

3. ค่านิยมหลกัของกระทรวงแรงงาน MOL (PLS) 
P = Proactive teamwork ความหมาย มุ่งมั่นท างานเป็นทีมเชิงรุก 
L = Lifelong learning ความหมาย ใฝ่เรียนรู ้
S = Service mind ความหมาย มีจิตบรกิาร 
 

ความเป็นมาของห้องสมุดกระทรวงแรงงาน 
หอ้งสมุดกระทรวงแรงงงาน ตั้งอยู่ที่  ชั้น 15 อาคารกระทรวงแรงงาน ก่อตั้งขึน้ในปี 

พ.ศ. 2540 และเป็นที่ รูจ้ักในชื่อห้องสมุดส านักงานแรงงานและสวัสดิการสังคม อยู่ในสังกัด  
ส านักสารสนเทศแรงงานและสวัสดิการสังคม เมื่อปี พ.ศ. 2545 มีการปฏิรูประบบราชการและ
เปลี่ยนแปลงโครงสรา้งหน่วยงาน ท าให้กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมเปลี่ยนชื่อเป็น
กระทรวงแรงงานและหอ้งสมุดเปลี่ยนชื่อตามหน่วยงาน ภายใตส้งักัดศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศ
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และการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงแรงงานนับตั้งแต่นั้นเป็นตน้มา หอ้งสมุดเปิดให้บริการ
อย่างเป็นทางการ เมื่อวันที่ 1 มิถุนายน 2543 โดยใชม้าตรฐานการจัดหมวดหมู่หนังสือของ ILO 
Thesaurus  ปัจจุบันห้องสมุดใช้ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ที่ เรียกว่าโปรแกรม Magic Library 
(หอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน, 2560) หอ้งสมุดกระทรวงแรงงานมีภารกิจในการใหบ้ริการทรพัยากร
สารสนเทศ เช่น หนังสือ หนังสือพิมพ ์วารสาร สื่อโสตทศันวสัด ุเป็นตน้ เพื่อเป็นแหล่งความรูแ้ก่ผู ้
ที่มาใชบ้รกิารไดศ้กึษาคน้ควา้เพิ่มพนูความรูค้วามสามารถ ซึ่งเป็นกระบวนการเรียนรูท้ี่ส  าคญัอย่าง
ยิ่ง ที่จะท าให้พัฒนาเป็นสังคมแห่งการเรียนรูอ้ย่างต่อเนื่อง รวมทั้งส่งเสริมการปฏิบัติงานให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึน้ หอ้งสมุดกระทรวงแรงงงาน เป็นลกัษณะ  ของหอ้งสมุดเฉพาะของหน่วยงาน
ราชการ เป็นแหล่งรวบรวมทรพัยากรสารสนเทศเฉพาะสาขาวิชา ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชเ้ฉพาะกลุ่มหรือ
บางกลุ่มซึ่งเป็นผูท้ี่ท  างานในองคก์รนัน้ ๆ ท าหนา้ที่จัดหาหนังสือ และใหบ้ริการความรูข้อ้มูลและ
ข่าวสารเฉพาะเรื่องที่เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานของหน่วยงานนัน้ ๆ ผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุส่วนใหญ่
จะเป็น ขา้ราชการ พนักงานราชการ และลูกจา้งประจ าที่อยู่ในสังกัดกระทรวงแรงงาน และเมื่อ
วนัที่18 มกราคม พ.ศ. 2566 ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน ไดม้ีค  าสั่งใหจ้ดัตัง้กลุม่งานนวตักรรม
ดิจิทัลและบริการสารสนเทศ โดยมีอ านาจหนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งกบัหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน คือ งาน
บริการหอ้งสมุดและการบริหารจัดการพัฒนาและจัดระบบการใหบ้ริการในรูปแบบเป็นหอ้งสมุด
ดิจิทลั (ส านกัปลดักระทรวงแรงงาน, 2566)  

โครงสร้างการบริหารงานของห้องสมุดกระทรวงแรงงาน 
หอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน อยู่ภายใตส้งักดัศนูยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

กลุ่มงานนวัตกรรมดิจิทัลและบริการสารสนเทศ ผู้บริหาร คือ ผู้อ  านวยการศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร และหัวหน้ากลุ่มงานคือ ผู้อ  านวยการกลุ่มงานนวัตกรรมดิจิทัลและ
บรกิารสารสนเทศ บุคลากรงานหอ้งสมดุ มีบุคลากรจ านวน 2 คน ประกอบดว้ย บรรณารกัษ์ 1 คน
และนกัวิชาการแรงงาน จ านวน 1 คน ดงัภาพประกอบ 6 
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ภาพประกอบ 6 โครงสรา้งการบริหารงานของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 

การด าเนินงานของห้องสมุดกระทรวงแรงงาน 
ห้องสมุดกระทรวงแรงงานมีภารกิจให้บริการทรพัยากรสารสนเทศ เช่น หนังสือ 

หนังสือพิมพ์ วารสาร สื่อโสตทัศนวัสดุ เป็นต้น เพื่อเป็นแหล่งความรูแ้ก่ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ 
นกัเรียน นักศึกษา และประชาชนทั่วไป ไดม้าศึกษาคน้ควา้เพิ่มพนูความรูค้วามสามารถ หอ้งสมุด
เปิดให้บริการตามวันท าการของทางราชการ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30. น. การด าเนินงานของ
หอ้งสมดุกระทรวงแรงงานมีดงันี ้

1. ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงันี ้
1.1 หนงัสือทั่วไปที่สามารถยืมไดจ้ากหอ้งสมดุ ไดแ้ก่ หนงัสือ ต ารา นวนิยาย 

วารสาร และสิ่งพิมพอ่ื์นๆ ที่หอ้งสมดุไม่ไดก้ าหนดว่าหา้มยืม 
1.2 หนังสือที่หา้มยืมออกนอกหอ้งสมุด ไดแ้ก่ วารสารฉบับปัจจุบัน หนังสือ

หายาก หนังสืออ้างอิง เช่น สารานุกรม พจนานุกรม คู่มือ ท าเนียบนาม และสิ่งพิมพ์อ่ืนๆ ที่
หอ้งสมดุระบหุา้มยืม เป็นตน้ 

1.3 สิ่งพิมพร์ฐับาล หมายถึง สิ่งพิมพแ์ละวัสดุที่หน่วยงานราชการจัดท าขึน้
เพื่อจ าหน่ายจ่ายแจกเป็นการเผยแพร่ ผลงาน หรือรายงานความเคลื่อนไหว และความก้าวหน้า
ทางวิชาการท่ีหน่วยงานราชการนัน้ ๆ เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ รายงานประจ าปี สถิติ ส  ามะโน กฎหมาย กฎ
ขอ้บังคับ ระเบียบ รายงานการประชุม รายงานการอบรมสัมมนา รายงานการวิจัย รายงานการ
ส ารวจ การประเมินผล โครงการพัฒนา รายงานการไปดูงาน งบประมาณ ประมวลรายได ้แผนที่ 
ชีวประวติั และแผนงาน ปาฐกถา ค าบรรยาย ข่าวแถลงการณส์มดุปกขาว พระราชด ารสั พระบรม
ราโชวาท ค าปราศรยั และสนุทรพจน ์

1.4 ผลงานทางวิชาการ หมายถึง ผลงานที่ เป็นผลการปฏิบัติงานหรือ
ผลส าเร็จของงานเพื่อประกอบการพิจารณาคัดเลือกบุคคลเพื่อเลื่อนขึน้แต่งตัง้ใหด้  ารงต าแหน่ง
ประเภทวิชาการ ของส านักงานปลดักระทรวงแรงงาน เช่น ระดับช านาญการ ช านาญการพิเศษ 
เชี่ยวชาญ เป็นตน้ โดยการจัดท าผลงานทางวิชาการ ผูข้อรบัการประเมินจะตอ้งด าเนินการตาม
แนวทางจัดท าให้มีเนื ้อหาสาระที่ครบถ้วนและน าเสนอสิ่งเป็นผลงานจากงานในหน้าที่ความ
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รบัผิดชอบและข้อเสนอแนวคิดเพื่อพัฒนางานในต าแหน่งที่จะแต่งตั้งของผู้รบัการประเมินให้
คณะกรรมการประเมินผลงานพิจารณา  

1.5 ทรัพยากรสารสนเทศลักษณะอ่ืน เช่น  วิทยานิพนธ์ ปริญญานิพนธ ์
หนงัสืออนสุรณเ์อกสาร และหนงัสืออย่างอื่นท านองเดียวกนั 

ทรพัยากรสารสนเทศของห้องสมุดที่จัดซือ้ส่วนใหญ่จะเป็นหนังสือทั่วไปที่
สามารถยืมออกนอกห้องสมุดได้ เช่น  หนังสือ ต ารา  นวนิยาย  ส่วนวารสารและสิ่งพิมพ์อ่ืนๆ 
หอ้งสมุดเลิกจัดซือ้ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2563 เป็นตน้มา เนื่องจากมีงบประมาณจ ากดัและผูใ้ชส้ามารถที่
จะหาอ่านไดท้ี่เว็บไซตข์องหอ้งสมดุ และใหบ้ริการตวัเล่มเฉพาะวารสารที่ไดร้บัจากหน่วยงานต่างๆ 
ส่วนสิ่งพิมพ์รัฐบาล เช่น  รายงานประจ าปี สถิติ  รายงานการวิจัย โครงการพัฒนา  เป็นต้น 
ห้องสมุดได้รับอภินันทนาการจากหน่วยงานเป็นประจ า ทั้ง รูปแบบตัวเล่มและแบบไฟล์
อิเล็กทรอนิกส ์ 

2. การบรกิารของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน มีดงัต่อไปนี ้
หอ้งสมดุกระทรวงแรงงานมีภารกิจในการใหบ้ริการทรพัยากรสารสนเทศของ

หอ้งสมุด เช่น หนังสือ หนังสือพิมพ ์วารสาร สื่อโสตทัศนวัสดุ เป็นตน้ เพื่อเป็นแหล่งความรูแ้ก่ผู ้
ที่มาเขา้ใช้บริการได้ศึกษาค้นคว้า ซึ่งเป็นกระบวนการเรียนรูท้ี่ส  าคัญอย่างยิ่งที่จะช่วยเพิ่มพูน
ความรูค้วามสามารถ ท าให้พัฒนาเป็นสังคมแห่งการเรียนรูอ้ย่างต่อเนื่อง รวมทั้งส่งเสริมการ
ปฏิบติังานใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ บรกิารของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน มีดงันี ้

2.1 บริการยืม - คืน คือ บริการใหย้ืม- คืนทรพัยากรสารสนเทศประเภท
ต่างๆ ตามระเบียบของหอ้งสมุด ในกรณีที่ไม่น ามาคืนตามก าหนด ผูย้ืมจะตอ้งเสียค่าปรบัใหก้ับ
หอ้งสมดุ หนงัสือภายในหอ้งสมดุ ผูใ้ชบ้ริการสามารถหยิบทรพัยากรสารสนเทศจากชัน้ไดเ้อง หรือ
โดยการแนะน าจากเจ้าหน้าที่ห้องสมุด  ซึ่งผู้ใช้บริการต้องอ่านหรือศึกษาค้นคว้า ณ บริเวณที่
เจา้หนา้ที่หอ้งสมดุจดัไวใ้ห ้และเมื่ออ่านหรือศึกษาคน้ควา้เสร็จแลว้ใหน้ ามาวางไวใ้นที่ที่เจา้หนา้ที่
หอ้งสมุดเตรียมไวใ้ห ้และบริการจองหนงัสือ เป็นบริการที่จัดใหส้  าหรบัผูใ้ชท้ี่ตอ้งการใชท้รพัยากร
สารสนเทศที่ผูอ่ื้นไดข้อยืมไปแลว้และยงัไม่ครบก าหนดส่ง ทัง้นีผู้ใ้ชส้ามารถจองไดด้ว้ยตนเอง หรือ
แจง้ความจ านงไดท้ี่เคานเ์ตอร ์บรกิาร 

2.2 บริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุ 
โดยหอ้งสมุดใหบ้ริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้แก่ผูใ้ชห้อ้งสมุดที่มีปัญหาเก่ียวกับการใช้
หอ้งสมดุ การใชส้ิ่งพิมพ ์และการคน้ควา้หาขอ้มลู  
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2.3 บริการสอนหรือแนะน าการใช้ห้องสมุด โดยแนะน าให้ผู ้ใช้ทราบ
บริการของห้องสมุดโดยการน าชมห้องสมุด จัดท าคู่มือการใช้ห้องสมุด  วิธีการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ บรกิารของหอ้งสมดุ ระเบียบและขอ้ควรปฏิบติัในการใชห้อ้งสมดุ 

2.4 บริการสืบค้นข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ ห้องสมุดจัดหาอุปกรณ์
คอมพิวเตอรเ์พื่อใหก้ารสืบคน้ขอ้มลูของหอ้งสมดุสามารถ ท าไดอ้ย่างสะดวกและรวดเรว็ หอ้งสมดุ
ให้บริการสืบค้นข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ ได้แก่ บริการค้นข้อมูล OPAC (Online public access 
catalog) บริการค้นข้อมูลจากฐานข้อมูลของห้องสมุด  และบริการค้นข้อมูลจากฐานข้อมูลที่
เก่ียวข้องจากห้องสมุดอ่ืน ผู้ใช้บริการสามารถสืบค้นข้อมูลด้วยตนเอง โดยระบบคอมพิวเตอร ์
(Web OPAC) หรือติดต่อ เจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ 

การบริการของหอ้งสมุดกระทรวงแรงงานที่กล่าวมาขา้งตน้ ส่วนใหญ่จะใช้
บริการใหย้ืม- คืนทรพัยากรสารสนเทศ และเนื่องจากผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมดุส่วนใหญ่สว่นมากจะ
เป็นบุคลากรของหน่วยงาน และเวลาที่เขา้ใชบ้ริการเป็นเวลาของการท างาน ท าใหม้ีขอ้จ ากัดใน
เรื่องของเวลาเขา้ใชบ้ริการ ผูใ้ชจ้ะตอ้งการบรกิารตอบค าถามและการช่วยคน้ควา้ บริการสอนหรือ
แนะน าการใช้ห้องสมุด บริการสืบค้นข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร ์เพื่อลดเวลาในการหาทรพัยากร
สารสนเทศและเขา้ถึงทรพัยากรสารสนเทศท่ีรวดเร็วมากย่ิงขึน้ 

3. วิธีปฏิบติัในการเขา้ใชบ้ริการของหอ้งสมดุ มีดงันี ้
3.1 ผูใ้ชบ้รกิารสามารถสืบคน้ขอ้มลูดว้ยตนเอง โดยระบบคอมพิวเตอร  ์(Web 

OPAC) หรือติดต่อ เจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ 
3.2 ทรพัยากรสารสนเทศภายในหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ

สามารถหยิบจากที่ชัน้ไดเ้อง หรือโดยการแนะน าจากเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ ซึ่งผูใ้ชบ้ริการตอ้งอ่านหรือ
ศึกษาคน้ควา้ ณ บริเวณที่เจา้หน้าที่หอ้งสมุดจัดไวใ้ห ้และเมื่ออ่านหรือศึกษาคน้ควา้ทรพัยากร
สารสนเทศเสรจ็แลว้ ใหผู้ใ้ชบ้รกิารน ามาวางไวใ้นที่ที่เจา้หนา้ที่จดัเตรียมไวใ้ห ้

3.3 การยืมทรพัยากรสารสนเทศออกนอกหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน ผูเ้ขา้ใช้
บริการตอ้งตอ้งเป็นสมาชิกหอ้งสมดุ ทุกครัง้ที่ยืมทรพัยากรสารสนเทศ สมาชิกหอ้งสมดุตอ้งมาดว้ย
ตนเองทุกครัง้ และใหน้ าบตัรสมาชิกหอ้งสมดุมาแสดงต่อเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ  และในการยืมทุกครัง้ 
เจา้หนา้ที่หอ้งสมดุจะพิมพใ์บรายการยืม พรอ้มวนัก าหนดสง่ใหแ้ก่สมาชิกที่ใชบ้รกิาร 

3.4 ทรพัยากรสารสนเทศในห้องสมุดมีหลายประเภท โดยแต่ละประเภทมี
ก าหนดจ านวนและระยะเวลาในการยืม ดังนีคื้อ 1) หนังสือทั่วไป สิ่งพิมพ์รฐับาล และหนังสือ
ลกัษณะพิเศษ ส่วนกลางมีระยะเวลาในการยืมรายการละ 10 วนั สว่นภมูิภาครายการละ 20 วนั 2) 
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วารสาร ส่วนกลางมีระยะเวลาในการยืมรายการละ 5 วัน ส่วนภูมิภาครายการละ 10 วัน 3) 
โสตทัศนวัสดมุีระยะเวลาในการยืมรายการละ 5 วนั ส่วนภูมิภาครายการละ 10 วนั ทัง้ 3 ประเภท 
ยืมรวมกนัไดไ้ม่เกิน 10 รายการ และเมื่อเลยก าหนดเวลาคืนจะมีค่าปรบั 2 บาทต่อรายการต่อวนั 

3.5 เมื่อครบก าหนดเวลายืม หากผู้ยืมมีความต้องการจะยืมทรัพยากร
สารสนเทศต่อ สามารถยืมต่อได้อีกไม่เกิน 1 ครั้ง โดยสามารถด าเนินการได้ 3 วิธี คือ 1) ผู้ยืม
ทรพัยากรสารสนเทศมายืมต่อดว้ยตนเองที่หอ้งสมุด และตอ้งน าบตัรสมาชิกหอ้งสมุดมาแสดงต่อ
เจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ 2) ผูย้ืมทรพัยากรสารสนเทศเขา้ที่ Web OPAC ของหอ้งสมดุ และเขา้มายืมต่อ
ที่ขอ้มลูสมาชิก 3) ผูย้ืมทรพัยากรสารสนเทศโทรมายืมทรพัยากรสารสนเทศต่อทางโทรศพัท ์

3.6 การคืนทรพัยากรสารสนเทศ สามารถด าเนินการได้ คือ 1) ส่งคืนด้วย
ตนเองหรือใหผู้อ่ื้นมาคืนแทนภายในวนัก าหนดส่ง 2) ส่งคืนดว้ยตนเองหรือใหผู้อ่ื้นมาคืนแทนหลงั
วนัก าหนดส่ง โดยตอ้งเสียค่าปรบัวันละ 2 บาท ต่อ 1 รายการต่อ 1 วนั นับแต่วันที่ครบก าหนดส่ง
เป็นตน้ไป โดยไม่นบัรวมวนัหยดุราชการ 

3.7 เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมดุมีสิทธิ์ท่ีจะเรียกทรพัยากรสารสนเทศคืนจากผูยื้มก่อน
ครบก าหนดส่งได้ในกรณีเมื่อมีความจ าเป็นเร่งด่วนที่จะต้องใช้ทรัพยากรสารสนเทศนั้นเพื่อ
ประโยชนต่์อราชการ เพื่อการส ารวจทรพัยากรสารสนเทศ และเมื่อมีความจ าเป็นอย่างอื่น 

4. ขอ้ปฏิบติัในการเขา้ใชบ้ริการหอ้งสมดุ ผูเ้ขา้ใชห้อ้งสมดุตอ้งแต่งกายใหส้ภุาพและ
เรียบแลว้ ไม่ควรส่งเสียงดัง และไม่รบกวนผูอ่ื้น หา้มน าอาหาร หรือเครื่องดื่มเขา้มาภายในหอ้งสมุด 
หา้มผูใ้ชท้ าความสกปรกภายในบริเวณหอ้งสมดุ หา้มสบูบุหรี่ในบรเิวณหอ้งสมดุ หา้มท าลายทรพัยากร
สารสนเทศใหเ้กิดการช ารุดหรือเสียหาย ควรใชท้รพัยากรสารสนเทศทุกประเภทดว้ยความทะนุถนอม 
ระมัดระวัง ไม่ท าให้ฉีกขาด ช ารุดเสียหาย ไม่ขีดเขียน หรือ พับหน้าสิ่งพิมพ์ ห้ามมิให้น าทรพัยากร
สารสนเทศใดๆ ออกนอกหอ้งสมดุโดยไม่ขออนญุาตก่อน 

จากสภาพการณ์ ปัจจุบัน  ห้องสมุดกระทรวงแรงงานยังไม่ เคยมีการศึกษา
ประสบการณ์ผูใ้ชแ้บบเชิงลึกที่สามารถน าไปสู่การออกแบบบริการใหส้อดคลอ้งและตรงกบัความ
ตอ้งการของผู้ใช้ แต่มีข้อมูลสถิติที่ห้องสมุดบันทึกไวเ้ก่ียวกับการใช้งานของห้องสมุดกระทรวง
แรงงานประจ าปี พ.ศ. 2563 - 2565 พบว่าผูใ้ชบ้ริการในปี พ.ศ. 2565 มีพฤติกรรมการเขา้ใชง้าน
ทางกายภาพมีจ านวนที่ลดลงจากปีก่อนหนา้นัน้อย่างเห็นไดช้ดัเจน โดยในปี พ.ศ. 2563 มีผูเ้ขา้ใช้
งานโดยเฉลี่ยเดือนละ 647 คน  ปี 2564เฉลี่ยเดือนละ 337 คน และปี พ.ศ. 2565 เฉลี่ยเดือนละ 
280 คน แต่พฤติกรรมการเขา้ใชง้านผ่านทางเว็บไซตห์อ้งสมุดมีจ านวนเพิ่มมากขึน้ โดยปี พ.ศ. 
2563 มีผู้เข้าใช้งานโดยเฉลี่ยเดือนละ 1096 คน ปีพ.ศ. 2564  มีผู ้เข้าใช้งานโดยเฉลี่ยเดือนละ 
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1,420 คน และปี พ.ศ. 2565 เฉลี่ยเดือนละ 1,517 คน และจากขอ้มลูการส ารวจความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้ที่มีต่อการให้บริการของห้องสมุด ระหว่างปี  พ.ศ. 2564 - 2565 พบว่า ผู้ใชบ้ริการให้ความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะในประเด็นต่างๆ เช่น ตอ้งการใหม้ีทรพัยากรสารสนเทศที่ทนัสมยั ทางดา้น
วิชาการใหม่ๆ ทุกปี  ตอ้งการการแนะน าหนังสือน่าอ่านตอ้งการสถานที่หอ้งอ่านหนังสือส่วนตัว 
การปรบัปรุงระบบสารสนเทศท่ีทนัสมยั และตอ้งการใหเ้พิ่มบคุลากรในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
จากการศึกษางานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับการออกแบบบริการทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศ พบว่ามีการน าแนวคิดการออกแบบการบริการน าไปประยุกตใ์ชใ้นงานบริการดา้น
ต่างๆ ทั้งในหน่วยงานรฐัและเอกชน เช่น ธุรกิจของผู้ประกอบการต่างๆ การท่องเที่ยว สุขภาพ 
การศึกษาและการประยุกต์ใชก้ับงานบริการห้องสมุดซึ่งสรุปประเด็นส าคัญที่เก่ียวข้องกับการ
ออกแบบบรกิาร ดงันี ้ 

1) การออกแบบบริการที่เก่ียวขอ้งกบัหอ้งสมดุ ส่วนใหญ่เป็นการวิจยัออกแบบบริการ
ในบริบทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย ได้แก่ งานวิจัยของกิตติยา สุทธิประภา และ กุลธิดา ท้วมสุข 
(2564) ศึกษาเรื่องการออกแบบบริการอา้งอิงส าหรบัหอ้งสมดุสถาบนัอุดมศึกษา : กรณีการพัฒนาสื่อ
การเรียนรูดิ้จิทัล โดยใชแ้นวคิดการออกแบบบริการและประสบการณ์ของผูใ้ชใ้นการพัฒนารูปแบบ
แนวคิดส าหรบัการออกแบบบริการอา้งอิง ส าหรบัหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษาไทย ในการพฒันาสื่อการ
เรียนรูดิ้จิทัล (Digital learning launchpad: DLL) ผลการวิจัยพบว่า สื่อการเรียนรูดิ้จิทัลในรูปแบบเว็บ
แอปพลิเคชันสามารถอ านวยความสะดวกใหผู้ใ้ชเ้รียนรูแ้ละรบับริการอา้งอิงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพทุก
ที่ทุกเวลา ส่งเสริมใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถทบทวนความรูไ้ดต้ามที่ตอ้งการ อีกทัง้ช่วยส่งเสริมการเรียนรู้
ดว้ยตนเองและทักษะการเรียนรูต้ลอดชีวิตไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ งานวิจัยของอาภรณ์ ไชยสุวรรณ 
และ ศิวนาถ นันทพิชัย (2562)  ศึกษาเรื่องการออกแบบบริการส าหรบังานพัฒนาทรพัยากรสารสนเทศ 
: แนวคิด และความทา้ทายเพื่อสนบัสนุนการเรียนรูอ้อนไลน ์โดยการศึกษาแนวคิดการออกแบบบริการ 
กระบวนการออกแบบบริการ และสรา้งสรรค ์ช่องทางในการเขา้ถึงสารสนเทศไดจ้ากหอ้งเรียนเพื่อให้
ผูส้อนและผูเ้รียนสามารถใชไ้ดท้ันที โดยมีกระบวนการออกแบบบริการ ผลการวิจัยพบว่า บริการใหม่
ส าหรบัหอ้งสมุดเกิดจากการรวมแนวคิดของการน ากระบวนการท างานของหอ้งสมุดมาออกแบบและ
สรา้งบริการใหม่ที่ตอบสนองความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการที่เปลี่ยนแปลงไป และต่อยอดบริการของ
หอ้งสมุดที่มีอยู่ใหส้ะดวกรวดเร็วยิ่งขึน้ช่วยในวางแผนการด าเนินงาน สามารถออกแบบกระบวนการ
ใหบ้ริการ ขณะที่มีการเรียนการสอนในหอ้งเรียนอัจฉริยะ โดยอาศัยเทคโนโลยีและการสื่อสารมาช่วย
สนับสนุนและตอบสนองพฤติกรรมการเรียนรูข้องผูใ้ชบ้ริการที่เปลี่ยนไป สามารถปรบับทบาทของงาน
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พฒันาทรพัยากรสารสนเทศใหเ้ป็นเชิงรุกมากขึน้ และงานวิจยัของ Luca & Ulyannikova (2020) ศึกษา
เรื่องการพัฒนาบริการการตรวจสอบระบบที่เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลางห้องสมุดมหาวิทยาลัยซิดนีย ์ 
ประเทศออสเตรเลีย  เพื่อพัฒนาบริการการตรวจสอบอย่างเป็นระบบจากมุมมองของผูใ้ช ้ผลการวิจัย
พบว่า การคิดเชิงออกแบบท าใหม้ีเครื่องมือในการสรา้งความเขา้ใจ ก าหนดแนวคิดของกระบวนการ
จากมมุมองของผูใ้ช ้และการออกแบบบรกิารเสนอแนวทางการทบทวนอย่างเป็นระบบ และจุดที่บรกิาร
ห้องสมุดและส่วนสนับสนุนอ่ืนๆ การผสมผสานระหว่างสองแนวทางผ่านความคิดในการออกแบบ
บริการ ท าใหห้อ้งสมุดสามารถเปลี่ยนแปลงบริการ และพฒันาจุดติดต่อใหม่ในการบริการ และพัฒนา
เครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการห้องสมุด และงานวิจัยการสรา้งบริการแบบไรส้ัมผัสของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัในระหว่างการแพรร่ะบาดของโรค (Haines & Rodgers, 2021)  นอกจากนีย้งัมีงานวิจยัใน
บริบทหอ้งสมุดประชาชน เช่นแนวทางการออกแบบบริการหอ้งสมุดประชาชนส าหรบัผูส้งูอายุ (กิตติยา 
สทุธิประภา, 2565) เป็นตน้   

2) งานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับการออกแบบบริการอ่ืน ไดแ้ก่ งานวิจัยของ Chan, Brown, 
Thong, & Venkatesh (2020) ศึกษาเรื่องการออกแบบบริการและความพึงพอใจของประชาชนส าหรบั
บริการรฐับาลอิเล็กทรอนิกส ์งานวิจัยของ Jang et al. (2022) ศึกษาเรื่องประสิทธิผลของโปรแกรมการ
ฝึกอบรมการออกแบบบริการเพื่อปรบัปรุงและการแกปั้ญหาของพยาบาลคลินิกในเกาหลี งานวิจัยของ 
Tolle, Rokhmawati & Eunike (2022) ศึกษาเรื่องการออกแบบประสบการณ์ผูใ้ชแ้อปพลิเคชันมือถือ
ขอ้มูลบริการสาธารณะเมืองมาลัง งานวิจัยของ ดลญา นาทิพย ์(2563) ศึกษารูปแบบการออกแบบ
ประสบการณ์การบริการนักท่องเที่ยวของธุรกิจรถเช่าจังหวัดเชียงใหม่ งานวิจัยของ สิทธิชัย ศรีเจริญ
ประมง และ เปรมปรีดา ทองลา (2559) ศึกษาเรื่องแนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ และงานวิจัยของ ชัยรตัน ์รตัโนภาส (2558) ศึกษาการพัฒนาการ
ออกแบบบรกิารท่องเที่ยวดว้ยจกัรยาน  

3) งานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับการสรา้งพิมพ์เขียวการบริการในงานบริการด้านต่างๆ 
ไดแ้ก่ งานวิจัยของ Young et al. (2020) ศึกษาเรื่องการสรา้งพิมพเ์ขียวการบริการ งานวิจัยของ สิทธิ
พงษ์ ฉิมไทย (2559) ศึกษาเรื่องการสรา้งพิมพเ์ขียวการบริการส าหรบันวัตกรรม ผลการวิจัยพบว่า การ
พฒันาพิมพเ์ขียวการบริการและหนา้จอแบบระบบติดตามงานนิพนธ ์และวิทยานิพนธท์ี่สรา้งขึน้ ท าให้
เห็นถึงการน านวัตกรรมบริการมาปรับปรุงที่ เป็นปัญหาของกิจกรรมทั้งหมด เชื่อมโยงระหว่างผู้
ใหบ้ริการและผูร้บับริการ ท าใหเ้กิดการท างานร่วมกนั สามารถปรบัปรุงระบบงานบรกิารใหม้ีคณุภาพดี
ขึน้และอ านวยสะดวกในการสรา้งระบบสนับสนุนงานบริการนิสิตที่ เน้นนิสิตเป็นศูนย์กลาง และ
งานวิจัยของ ยาใจ แสวงหาทรพัย ์(2558) และ สิทธิพงษ์ ฉิมไทย (2559) ศึกษาเรื่องการพัฒนาพิมพ์
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เขียวการบริการส าหรบัธุรกิจสปาไทย ผลการวิจัยพบว่า พิมพเ์ขียวการบริการสามารถช่วยออกแบบ
ระบบที่มีประสิทธิภาพ สามารถช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการไดร้บัความสะดวกมากยิ่งขึน้ เป็นเครื่องมือนวตักรรม
ที่เหมาะส าหรบัใชใ้นธุรกิจสปา เนื่องจากสามารถช่วยระบุปัญหาที่พบและแกไ้ขปัญหาอย่างเป็นระบบ 
สามารถสรา้งกระบวนการติดตามผลที่แม่นย าและมีประสิทธิภาพมากขึน้ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการไดร้บั
ความพงึพอใจจากการใชบ้ริการ 

4) ตัวแบบที่ ใช้เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาและพัฒนาการออกแบบบริการ  
จากการศึกษาเบือ้งต้น พบว่า มีการใช้ 2 แบบ ได้แก่ 1) ตัวแบบการการออกแบบดับเบิลไดอะมอน 
(The Double Diamond design model) ซึ่งประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอน ได้แก่ การค้นพบ(Discover)  
การก าหนดปัญหา(Define) การพัฒนา (Develop) และการส่ งมอบ (Deliver) ใช้วิ ธีการวิจัย 
เชิงคุณภาพ ศึกษาประสบการณผ์ูใ้ชบ้ริการ (User experience) โดยใชเ้ครื่องมือในการวิจยั คือ แผนที่
การเดินทางของผู้ใช ้(User Journey Mapping) การสังเกตพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ (Service Safari) 
และการสมัภาษณเ์ชิงลึกกับผูใ้ชบ้ริการ ตัง้แต่ก่อนการใชบ้ริการ ระหว่างการใชบ้ริการ และหลงัการใช้
บริการ  เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบรอ้ยแล้ว จึงน าขอ้มูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ด้วยวิธี  การวิเคราะห์
เนือ้หา (content analysis) และน าขอ้มูลมาพัฒนา ปรบัปรุงการบริการและออกแบบบริการใหม่ (กิตติ
ยา สุทธิประภา, 2565; กิตติยา สุทธิประภา และ กุลธิดา ทว้มสุข, 2564; ณัฐนันท ์ตาสุข และ กันยา
รตัน ์เควียเซ่น, 2564) 2) กระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ซึ่งประกอบไปดว้ย 5 ขัน้ตอน 
ได้แก่  ท าความเข้าใจ (Empathize) ก าหนดปัญหา (Define) หาทางเลือก (Ideate) สร้างต้นแบบ 
(Prototype) และทดสอบตน้แบบ (Test) เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research & Development) โดยใช้
วิธีการศึกษากระบวนการการคิดเชิงออกแบบ การออกแบบ และการพฒันาเพื่อสรา้งผลงานสรา้งสรรค ์
ไดแ้ก่ การพฒันาการเรียนการสอนออนไลน ์การพัฒนาการจดัการเรียนรู ้เป็นตน้ (นราศกัดิ์ ภูนาพลอย, 
2563; พิชชานนัท ์ปานพรม, 2464)  

 



 

บทที ่3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีใ้ชต้ัวแบบการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design 
model) เป็นกรอบในการศึกษา โดยด าเนินการตามกระบวนการเป็น 4 ขั้นตอน ดังนี ้การคน้พบ 
(Discover) การก าหนดปัญหา(Define) การพฒันา (Develop) และการสง่มอบ (Deliver) 

1. ขั้นตอนการค้นพบ (Discover) 
เป็นขั้นตอนที่ศึกษาประสบการณ์ผู้ใช้ เช่นพฤติกรรมการใช้บริการ ความต้องการและ

ปัญหา   การใชห้อ้งสมุดของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ โดยผูว้ิจัยใชว้ิธีการเชิงคุณภาพ  ใน
การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ในขั้นตอนนี ้แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลัก ไดแ้ก่ 1) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ บุคลากรใน

สงักดักระทรวงแรงงาน ซึ่งเป็นกลุ่มผูใ้ชป้ระจ า กลุ่มผูใ้ชแ้บบสดุขัว้ (Extreme users) และกลุม่ผูใ้ช้
ทั่วไปที่เขา้มาใชบ้ริการหอ้งสมุด จ านวน 30 คน และ 2) ผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ นกัวิชาการแรงงาน ซึ่ง
ปฏิบัติหน้าที่ ให้บริการในห้องสมุด จ านวน 1 คน โดยทั้งสองกลุ่มใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) อา้งอิงจากการเก็บขอ้มลูเชิงคณุภาพจากผูใ้หข้อ้มลูหลกัจ านวนประมาณ 
5-30 คน (ประไพพิมพ ์สธีุวสินนนท ์และ ประสพชยั พสนุนท,์ 2559) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูขัน้ตอนนี ้มีดงันี ้

1) แบบสงัเกตพฤติกรรมของผูใ้ช ้ใชส้  าหรบัสงัเกตพฤติกรรมของผูใ้ช(้Service Safari) 
ประกอบดว้ยประเด็นในการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ช ้รวบรวมขอ้มลูของผูใ้ชท้ี่เก่ียวขอ้งกบับรกิาร การระบสุิ่ง
ที่ท าใหไ้ดร้บัประสบการณ์ในการบริการประเภทต่างๆ โดยมีวิธีการคือการบันทึกประสบการณ์ของ
ผูใ้ชบ้รกิารการสงัเกตพฤติกรรมของผูใ้ช ้เพื่อท าความเขา้ใจกบัผูใ้ชอ้ย่างลกึซึง้เก่ียวกบับรกิาร  

2) แบบสมัภาษณ ์ซึ่งมีลกัษณะเป็นแนวค าถามสมัภาษณ ์(Interview questions) เป็น
แนวค าถามที่ใชใ้นการพูดคุยกับผูใ้ช ้โดยมีขอ้ค าถามเก่ียวกับขอ้มูลเบือ้งตน้ของผูใ้หส้มัภาษณ์ และ
ประเด็นประสบการณผ์ูใ้ช ้ความตอ้งการของผูใ้ช ้รวมถึงปัญหาของผูใ้ชท้ี่มีต่อการใหบ้รกิารของหอ้งสมดุ
กระทรวงแรงงาน 

3) เทมแพลตแผนที่การเดินทางของผูใ้ช ้(User journey mapping) ใชส้  าหรบัการแสดง
ภาพการเดินทางของผู้ใช้ ระบุขั้นตอนส าคัญ จุดสัมผัส และองค์ประกอบอ่ืนๆ ที่ประกอบกันเป็น
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ประสบการณ์การบริการของผูใ้ช ้โดยการสงัเกตพฤติกรรมของผูใ้ชส้่วนใดของบริการใชง้านไดส้  าหรบั
ผูใ้ช ้และส่วนใดที่อาจตอ้งปรบัปรุง ใชมุ้มมองของผูใ้ชแ้ละอธิบายประสบการณ์จริงของบริการ ระบุ
องคป์ระกอบหลกัของบรกิารการเชื่อมโยงระหว่างองคป์ระกอบต่างๆ ระบพุืน้ที่ปัญหาในบรกิาร และสรา้ง
ความเขา้ใจกบัผูใ้ชป้ระเภทต่างๆ  

2. ขั้นก าหนดปัญหา (Define)  
เป็นขั้นตอนการก าหนดปัญหา โดยน าขอ้มูลที่ไดท้ี่จากการศึกษาในขั้นตอนการค้นพบ 

(Discover) สรา้งแบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร ระดมสมองเพื่อระบปุระเด็นปัญหา  
กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 

1) ตัวแทนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ บุคลากรใน
สงักัดกระทรวงแรงงานจ านวน 15 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง จากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลักใน
ขัน้ตอนแรก 2) ผูเ้ชี่ยวชาญ คือ ผูท้ี่มีความเชี่ยวชาญทางบรรณารกัษศาสตรแ์ละสารสนเทศศาสตร/์
สารสนเทศศกึษา จ านวน 3 คน  

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
1) แบบจ าลองผู้ใช้บริการ (Persona) เป็นเครื่องมือที่ใช้การสรา้งผู้ใช้จ าลองจาก

ขอ้มูลของกลุ่มผูใ้ช้ เป็นการผสมผสานของภาพและขอ้ความ สามารถครอบคลุมขอ้มูลต่างๆ เช่น 
ชื่อ อาย ุอาชีพ ที่อยู่อาศยั ครอบครวั งานอดิเรกและความสนใจ สิ่งที่ชอบและไม่ชอบในการบรกิาร 

2) แนวค าถามส าหรบัการระดมสมอง (Brainstorming) เป็นการใชแ้นวค าถามเพื่อให้
กลุ่มผูใ้ชไ้ดร้ะดมสมองแบบกลุ่มเพื่อแลกเปลี่ยนพูดคยุ เพื่อระดมความคิดเห็นต่าง ๆ น ามาใชเ้พื่อ
สรา้งทางเลือกและแนวคิดใหม่ที่เป็นไปได ้

3. ขั้นการพัฒนา (Develop)  
เป็นขัน้ตอนที่พิจารณาหาแนวคิดที่เหมาะในการแกไ้ขปัญหา พัฒนาเป็นตน้แบบบริการ 

และพิมพเ์ขียวการบรกิาร   
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ไดแ้ก่ เทมเพลตพิมพเ์ขียวการบรกิาร (Service Blueprint) 

4. การส่งมอบ (Deliver)  
เป็นขัน้ตอนเพื่อทดสอบและประเมินผลพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
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กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 
1) ตัวแทนกลุ่มผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ จ านวน 20 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบ

เจาะจง และ 2) ผู้เชี่ยวชาญด้านบรรณารกัษศาสตรแ์ละสารสนเทศศาสตร/์สารสนเทศศึกษา 
จ านวน 3 คน   

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย คือ แบบประเมินความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการ มี

ทัง้หมด 3 ตอน ดงันี ้
ตอนที่ 1 ดา้นขอ้มูลทั่วไป เป็นค าถามเก่ียวกับประเภทผูใ้ช ้ วุฒิการศึกษา ต าแหน่ง

งาน ลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบและเติมค า 
ตอนที่ 2 ระดบัความคิดเห็นที่มีต่อพิมพเ์ขียวการบริการ เช่น ดา้นความง่ายในการใช้

งาน ดา้นประโยชนใ์นการใชง้าน ดา้นทัศนคติที่มีต่อการใชง้าน และดา้นการใชง้านจริงของพิมพเ์ขียว
การบริการ โดยก าหนดความหมายแต่ละระดับ ก าหนดค่าน า้หนักของคะแนนและเกณฑ์การแปลผล 
ดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด, 2554) ดงันี ้

5 หมายถึง มีความคิดเห็นในพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัมากทีสดุ  
4 หมายถึง มีความคิดเห็นในพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัมาก 
3 หมายถึง มีความคิดเห็นในพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง  
2 หมายถึง มีความคิดเห็นในพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบันอ้ย 
1 หมายถึง มีความคิดเห็นในพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

เกณฑก์ารแปลผลความหมาย ดงันี ้
4.51-5.00 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัมากที่สดุ          
3.51-4.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัมาก 
2.51-3.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.51-2.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00-1.50 หมายความว่า ความคิดเห็นต่อพิมพเ์ขียวการบริการอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด ไดแ้ก่ จุด

แข็งของตน้แบบบริการ จุดอ่อน/สิ่งที่ตอ้งปรบัปรุงของตน้แบบบริการ จุดเด่นของพิมพเ์ขียวการบริการ  
สิ่งที่ควรปรบัปรุงของพิมพเ์ขียวการบรกิาร และขอ้คิดเห็นเสนอแนะอ่ืนๆ 
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ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการมีขัน้ตอนดงันี ้  

1. ศกึษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบบรกิาร และ
เครื่องมือที่ใชใ้นการออกแบบบรกิาร 

2. ศึกษาในประเด็นที่ต้องการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง ได้แก่ 
แบบจ าลองผูใ้ชบ้ริการ (Persona) พิมพเ์ขียวการบริการ แนวค าถาม ส าหรบัการระดมสมอง เทม
เพลตพิมพเ์ขียวการบริการ (Service blueprint) แบบประเมินความคิดเห็นน ามาปรบัประเด็นหวัขอ้
ต่าง ๆ ใหค้รอบคลมุประเด็นวิจยั น าเสนออาจารยท์ี่และปรบัแกต้ามค าแนะน า 

3. พัฒนาเครื่องมือ ได้แก่ แบบจ าลองผูใ้ชบ้ริการ (Persona) พิมพ์เขียวการบริการ  
แนวค าถาม ส าหรบัการระดมสมอง เทมเพลตพิมพเ์ขียวการบรกิาร  แบบประเมินความคิดเห็น ส่ง
ใหอ้าจารย์ที่ปรึกษา และผูท้รงคุณวุฒิประเมินความถูกตอ้ง เนือ้หาครบถ้วน มีความเหมาะสม  
จากนัน้ผูว้ิจยัแกไ้ขตามค าแนะน า 

4. ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 คน ซึ่งประเมินความ
ตรงตามเนือ้หาและน ามาหาค่าดัชนีความสอดคลอ้ง (IOC) ซึ่งทุกขอ้ค าถามไดค่้า IOC ระหว่าง 
0.50-1.00 จึงเป็นขอ้ค าถามที่มีคุณภาพ สามารถน าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลได ้นอกจากนีผู้ว้ิจัย
ปรบัปรุงแกไ้ขแบบสมัภาษณต์ามค าแนะน าของผูท้รงคณุวฒุิ  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. ผู้วิจัยน าเสนอโครงการวิจัยเพื่อรบัการพิจารณาจากคณะกรรมการจริยธรรม 

ส าหรบัพิจารณาโครงการวิจัยที่ท าในมนุษย์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ รหัสโครงการวิจัย  
SWUEC-G-256/2566 โดยไดร้บัผลการพิจารณาว่าเป็นโครงการวิจัยที่เขา้ข่ายยกเวน้ (Research 
with Exemption from SWUEC) เมื่อวนัที่ 7 สิงหาคม 2566 

2. ขอหนงัสือขอความอนเุคราะหเ์พื่อเก็บรวบรวมขอ้มลูจากบณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยั 
ศรีนครินทรวิโรฒ  ถึงผู้อ  านวยการศูนย์เทคโนโลยีและการสื่อสาร ส านักปลัดกระทรวงแรงงาน  
เพื่อน ามาติดต่อขออนญุาตเก็บขอ้มลู จากผูใ้หข้อ้มลูหลกั  

3. ผูว้ิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ และการ
สมัภาษณก์ับผูใ้หข้อ้มูลหลกัดว้ยตนเอง แลว้น าขอ้มูลจากการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ชแ้ละการสมัภาษณ ์ 
มาวิเคราะห ์เพื่อน ามาจดักระท าและวิเคราะหข์อ้มลู แลว้น าไปสรา้งแผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้
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4. นัดหมายกลุ่มผู้ให้ขอ้มูลหลักเพื่อท าการระดมสมอง จัดท าแบบจ าลองตัวแทน
ผูใ้ชบ้ริการ ท าการบนัทกึประเด็นที่ไดจ้ากการระดมความคิดของผูใ้ช้  รวบรวมขอ้มลูจากการระดม
สมองที่ระบุถึงปัญหาที่ตอ้งการแกไ้ข เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาตน้แบบบริการ และพิมพเ์ขียวการ
บรกิาร และท าแบบประเมินความคิดเห็นที่มีต่อพิมพเ์ขียวการบรกิาร 

การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล 
ส าหรบัขัน้ตอนที่ 1 ในขัน้ตอนการคน้พบ เป็นการวิเคราะหข์อ้มลูการสงัเกตพฤติกรรม

ผูใ้ชบ้ริการ พฤติกรรมผู้ให้บริการ และการสัมภาษณ์ไปพรอ้ม ๆ กับการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อ
สะท้อนให้เห็นถึงประสบการณ์และความต้องการ ของผู้ใช้บริการห้องสมุดกระทรวงแรงงาน 
จากนัน้จัดระเบียบ ขอ้มูล จัดกลุ่มขอ้มูลเนือ้หา จ าแนกเนือ้หาและวิเคราะหข์อ้มูลตามประเด็นที่
ตอ้งการและน าขอ้มลูที่ไดไ้ปสรา้งแผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้ 

ขัน้ตอนที่ 2 และ 3 น าขอ้มูลที่ไดจ้ากขัน้ตอนที่ 1 มาจดักระท าโดยสรา้งแบบจ าลอง
ผูใ้ชบ้ริการ (Persona) จากนัน้ท าการวิเคราะหแ์ละสรุปขอ้มูลจากการระดมสมองเพื่อน าไปใชใ้น
การพัฒนาพิมพเ์ขียวการบริการ และตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลเทมเพลตพิมพ์เขียวการ
บรกิาร 

ส่วนขั้นตอนที่  4  น าแบบประเมินความคิดเห็นที่มี ต่อพิมพ์เขียวการบริการมา
วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยโปรแกรมค านวณส าเร็จรูป โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
ประกอบดว้ย ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
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ตาราง 2 ตารางสรุปขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั 
ขั้นตอน 

การด าเนินการวิจัย 
ผู้ให้ข้อมูลหลกั วิธีการ/เคร่ืองมือ 

1. การค้นพบ   
   (Discover) 

1. ผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ บคุลากรใน
สงักดักระทรวงแรงงาน   
จ านวน 30 คน  
2. ผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่  
นกัวิชาการแรงงาน  
จ านวน 1 คน  

วิธีการ 
1. ศกึษาประสบการณผ์ูใ้ชโ้ดยด าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูดว้ยการ สมัภาษณก์บัผูใ้หข้อ้มลู
หลกัดว้ยตนเอง 
2. ผูว้ิจยัน าขอ้มลูจากการสมัภาษณ ์ 
เพื่อน ามาจดักระท าและวิเคราะหข์อ้มลู 
 เคร่ืองมือ 
1. แบบสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ช ้(Service safari)   
2. แนวค าถามสมัภาษณ ์(Interview questions) 
3. แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้(User Journey Mapping) 

2. การก าหนด
ปัญหา   
   (Define)   

ตวัแทนกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารและผู้
ใหบ้รกิาร จ านวน 15 คน  

วิธีการ    
1. ก าหนดปัญหาโดยใชว้ธีิระดมสมอง นดั
หมายกลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกัเพื่อท าการระดม
สมอง จดัท าแบบจ าลองผูใ้ชบ้รกิาร  
2. รวบรวมขอ้มลูจากการระดมสมอง เพื่อ
น ามาใชใ้นการพฒันาพมิพเ์ขยีวการบรกิาร 
เคร่ืองมือ     
1. แบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร (Persona) 
2. ระดมสมอง (Brainstorm) โดยใชแ้นวค าถาม   

3.การพัฒนา    
  (Develop)    

ผูเ้ชี่ยวชาญจ านวน 3 คน 
ตรวจสอบเครื่องมือ และ
ขอ้เสนอแนะปรบัปรุงแกไ้ขพิมพ์
เขียวการบรกิาร 

วิธีการ  
พฒันาตน้แบบบรกิารและ 
พฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิาร (Service 
blueprint)   

4.การส่งมอบ  
  (Deliver) 

1. ตวัแทนกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารและผู้
ใหบ้รกิาร จ านวน 20 คน ท าแบบ
ประเมินความความคิดเห็น 
2. ผูเ้ชี่ยวชาญจ านวน 3 คน 
ตรวจสอบเครื่องมือท าแบบ
ประเมินความคิดเห็น  

 แบบประเมินความคิดเห็น  (Rating scale) 
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บทที4่ 
ผลการศึกษา 

งานวิจัยเรื่อง การออกแบบบริการห้องสมุดกระทรวงแรงงาน ผู้วิจัยได้ด าเนินการตาม
กระบวนการการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design model) โดยการ
น าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู ตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. ขัน้ตอนการคน้พบ (Discover) 
2. ขัน้ก าหนดปัญหา (Define) 
3. ขัน้การพฒันา (Develop) 
4. การสง่มอบ (Deliver)   

1. ขั้นตอนการค้นพบ (Discover) 
จากการศึกษาประสบการณ ์ความตอ้งการ และปัญหาที่เก่ียวขอ้งกบัหอ้งสมดุ สรุปผลการ

คน้พบไดด้งันี ้
1) ขอ้มลูภมูิหลงัของกลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั 

 ผู้ใช้บริการที่ เป็นบุคลากรสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงแรงงานส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรบัราชการ มีต าแหน่งทางวิชาการเป็นนักวิชาการแรงงาน และเป็น
ผู้ปฏิบัติงานในพื ้นที่กระทรวงแรงงาน ส่วนผู้ให้บริการมีต าแหน่งนักวิชาการแรงงาน ปฏิบัติหน้าที่
ให้บริการให้บริการในห้องสมุดและงานที่ได้รับมอบหมายอ่ืนๆ จากกลุ่มงาน จบการศึกษาระดับ
ปรญิญาตรี และไม่ไดม้ีวฒุิการศึกษาทางดา้นบรรณารกัษศาสตรแ์ละสารสนเทศศาสตร ์

2) ผลจากการสงัเกตการณก์ารลงพืน้ที่ (Service safari) ประกอบดว้ยประเด็นในการ
สงัเกตสภาพแวดลอ้มของหอ้งสมดุ/พืน้ที่ทางกายภาพ โดยการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ชบ้รกิารและการ
สงัเกตผูใ้หบ้รกิาร โดยพบประเด็นที่ส  าคญัดงันี ้

2.1) สภาพแวดลอ้มของหอ้งสมดุ/พืน้ที่ทางกายภาพ โดยสรุปไดด้งันี ้
1) พื ้นที่นั่ งอ่านของห้องสมุดกระทรวงแรงงาน เนื่องจากขนาดพื ้นที่ของ

หอ้งสมุดมีขนาดจ ากัด  ท าใหพ้ืน้ที่นั่งอ่านของหอ้งสมุดมีพืน้ที่นั่งอ่านไม่มากนัก มีโต๊ะนั่งอ่านอยู่  
5 โต๊ะ จ านวนที่ที่นั่งอ่าน 10 ที่  ลกัษณะของโต๊ะเป็นลกัษณะของโต๊ะไม ้และพลาสติก และในส่วน
ของมมุเด็กมีลกัษณะเป็นโซฟา ซึ่งผูใ้ชบ้รกิารส่วนมากแนะน าตอ้งการใหม้ีการขยายพืน้ที่หอ้งสมดุ 
โดยเฉพาะพืน้ที่หนังสือผลงานวิชาการมีพืน้ที่จ  ากัดมากควรขยายพืน้ที่และจัดมุมหนังสือและ
สัญลักษณ์ในการค้นหาใหม่ เพื่อที่ให้ผู ้ใช้ค้นหาหนังสือได้อย่างรวดเร็วและตรงกันที่ต้องการ  
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นอกจากนีค้วรใหม้ีพืน้ที่นั่งอ่านเพิ่มมากขึน้ และเพิ่มพืน้ที่มมุอ่านหนงัสือที่เป็นส่วนตวัส าหรบัผูใ้ชท้ี่
ตอ้งการความเป็นสว่นตวั 

2) พืน้ที่ใหบ้ริการ หอ้งสมุดมีพืน้ที่ใหบ้ริการ ยืม - คืน แนะน าการใชบ้ริการ 
ช่วยค้นคว้า ซึ่ งมี เจ้าหน้าที่ ของห้องสมุดที่ อยู่หน้าเคาน์เตอร์คอยให้บริการผู้ใช้บริการ 
ส่วนบริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมุด อยู่ด้านหน้าเคาน์เตอรบ์ริการยืม – คืน 
บริเวณทางเขา้ของหอ้งสมุดโดยมีคอมพิวเตอรช์่วยสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ จ านวน 2 เครื่อง 
พืน้ที่นั่งอ่านหนงัสือของหอ้งสมดุมีโต๊ะ เกา้อี ้ใหบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิารอยู่ภายในหอ้งสมดุ นอกจากนีย้งั
มีพืน้ที่ใหบ้ริการส าหรบัมุมเด็ก ซึ่งมีเกา้อีโ้ซฟาใหบ้ริการเด็กๆ ใหน้ั่งไดส้ะดวกสบาย  และมมุพืน้ที่
ในการจดัชัน้วางผลงานวิชาการ และพืน้ที่นั่งอ่านคน้ควา้ผลงานวิชาการซึ่งอยู่ใกล้ๆ  กนั ที่เหลือเป็น
พืน้ที่ในการจดัวางทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมดุ 

3) ป้าย/สัญลักษณ์ต่างๆ ในห้องสมุด ด้านหน้าห้องสมุดมีป้ายชื่อหน้า
หอ้งสมดุ 1 ป้าย  และปา้ยทางประตเูขา้หอ้งสมดุมี 2 ปา้ย เมื่อเปิดประตเูขา้หอ้งสมดุพบปา้ยสแกน
เขา้หอ้งสมุดผ่านเครื่องอัตโนมัติ ผูใ้ชต้อ้งวางมือที่เซนเซอร ์ประตูเครื่องสแกนจึงเปิดอัตโนมัติ ฝ่ัง
ขวาเป็นป้ายบริการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ  ฝ่ังซา้ยมีป้ายบริการยืมคืน ซึ่งอยู่หน้าเคานเ์ตอร์
ของเจา้หนา้ที่ของหอ้งสมดุ ขา้งหนา้เคานเ์ตอรม์ีป้ายผงัขึน้ตอนการใชบ้ริการของสมดุ ป้ายแนะน า
หนังสือใหม่ เมื่อเดินเขา้มามีป้ายกฎหมายแรงงานซึ่งมีหนังสือที่เป็นกฎหมายดา้นแรงงานวางอยู่
บนชัน้  ป้ายชื่อชัน้วารสารต่างๆ โดยขา้งบนของตูช้ัน้วางวารสารมีป้ายหมวดหมู่ที่วางเอกสาร และ
ในชัน้วารสารมีชื่อวารสารติดชื่อไว ้ ดา้นในหอ้งสมดุมีตูช้ัน้ใส่ทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมดุซึ่งจ
มีตูป้้ายหมวดหมู่ทรพัยากรและมีเลขเรียกหนังสือติดตามชั้นหนังสือต่างๆ แยกตามหัวเรื่อง ป้าย
หนงัสือนวนิยาย ป้ายหนงัสือภาษา และการสอบต่าง ปา้ยมมุเด็ก และป้ายผลงานวิชาการ เมื่อผูใ้ช้
เขา้มาใชบ้ริการ เจา้หนา้ที่คอยแนะน าการใชบ้ริการใหก้บัผูใ้ชเ้บือ้งตน้ และในกรณีที่ผูใ้ชบ้ริการหา
ทรพัยากรสารสนเทศไม่พบ เจา้หน้าที่ช่วยคน้หาทรพัยากรสารสนเทศใหก้ับผูใ้ชบ้ริการ แต่ก็ยัง
พบว่าผู้ใช้บริการบางคนต้องการให้เจ้าหน้าค้นหาทรัพยากรให้โดยที่ไม่เข้าไปค้นหาที่ชั้นวาง
ทรพัยากรสารสนเทศเอง 

4) ความหนาแน่นของผูใ้ชบ้ริการ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมดุส่วนมาก
เป็นขา้ราชการ พนักงานราชการ และลูกจา้งประจ าในสงักัดกระทรวงแรงงานซึ่งปฏิบติังานอยู่ใน
พืน้ที่ใหบ้ริการ ความหนาแน่นของผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็นช่วงพกัรบัประทานอาหารกลางวนั ตัง้แต่
เวลา 11.30 – 13.00 น.  ซึ่งเขา้มาใชบ้ริการพรอ้มกนั ถา้วนัไหนเขา้มาใชบ้ริการมากพืน้ที่บริการนั่ง
อ่านของหอ้งสมดุมีไม่เพียงพอต่อผูใ้ชบ้รกิาร ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งไปใชบ้ริการจากหอ้งสมดุอ่ืนที่อยู่
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ใกล้เคียงกัน ส่วนช่วงเวลาอ่ืนๆ ไม่ค่อยมีความหนาแน่นของผู้ใช้บริการ มีผู ้ใช้บริการเข้ามาใช้
บรกิารท่ีหอ้งสมดุโดยปกติ ไม่ไดห้นาแน่นอะไร 

 5) เสียงรบกวนต่างๆ ส่วนมากเป็นเสียงมาจากดา้นนอกของตัวอาคาร เช่น 
การก่อสรา้งอาคารจากพืน้ที่ใกลเ้คียง เนื่องจากตวัอาคารใกลพ้ืน้ที่โรงเรียน และส่วนราชการต่างๆ 
อาจมีบางช่วงเวลาที่ขา้งนอกท าการก่อสรา้งหรือซ่อมแซมมีเสียงรบกวนบา้ง ดงัภาพประกอบ 7 - 9 

 
 
 
 
 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 7 แผนที่กระทรวงแรงงาน 

ที่มา : https://lib.mol.go.th/Contact 
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ภาพประกอบ 8 อาคารกระทรวงแรงงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 ผงัหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 



  51 

2.2) การสงัเกตผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุ โดยสรุปไดด้งันี ้
1) การเขา้ใชบ้ริการของผูใ้ช ้โดยส่วนมากผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดเขา้มาใช้

บริการในลักษณะมาคนเดียวมากที่สุด รองลงมาคือแบบคู่ และแบบกลุ่มตามล าดับ เนื่องจาก
หอ้งสมุดเปิดใหบ้ริการในเวลาท าการ 8.30  - 16.30 วันจันทร ์– วันศุกร ์และผูใ้ชบ้ริการส่วนมาก
เป็นผูป้ฏิบติังานในพืน้ที่ ท าใหต้อ้งใหเ้วลาว่างจากท างานเขา้มาหาหนงัสือที่สนใจ ซึ่งผูใ้ชแ้ต่ละคน
เวลาว่างไม่พรอ้มกนั ท าใหก้ารเขา้ใชบ้รกิารสว่นมากเขา้ใชบ้รกิารคนเดียวมากท่ีสดุ  สว่นการเขา้ใช้
บริการแบบคู่เขา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาพักเที่ยงที่มาเวลาว่างตรงกัน  ส่วนการเขา้ใชบ้ริการแบบ
กลุ่มเขา้มาใชบ้ริการในกรณีที่มีเหตุเฉพาะกิจที่ตอ้งใชข้อ้มูล ณ ตอนนัน้ ซึ่งเขา้มาใชบ้ริการพรอ้ม
กนัและหาขอ้มลูในหอ้งสมดุเลย 

2) วัตถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้อ้งสมุด ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการ เพื่อคน้หา
หนังสือเก่ียวกับการเลื่อนขั้นต าแหน่งผลงานวิชาการ เช่น หนังสือผลงานวิชาการ หนังสือที่ใช้
ประกอบในการจัดท าผลงานและน าไปใชอ้า้งอิงในการท าผลงานวิชาการ เพื่อใชบ้ริการยืม – คืน
ทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมุด เช่น หนังสือที่เก่ียวขอ้งกับการปฏิบติังาน เพิ่มประสิทธิภาพใน
การท างาน เช่น หนงัสือดา้นกฎหมาย การบรหิารงาน ดา้นคอมพิวเตอร ์หนงัสือแม่และเด็ก เป็นตน้ 
เข้าใช้ห้องสมุดเพื่อการผ่อนคลายจากการท างาน เช่น หนังสือนวนิยาย หนังสือการท่องเที่ยว 
หนงัสือเก่ียวกบัจิตวิทยา เป็นตน้   นอกจากนีผู้ใ้ชเ้ขา้มาใชบ้รกิารเพื่อใชป้ระกอบเก่ียวกบัการเรียน 
เช่น หนงัสือทฤษฎีต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งในเรื่องที่เรียน  หรือการพฒันาตวัเองดา้นภาษา เช่น การสอบ 
TOEIC TOEFL เป็นตน้ เพื่อใชบ้ริการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งเพื่อใชป้ระกอบในการ
เรียนและท าวิจัยส าหรบัการศึกษาระดับปริญญาโท เพื่อใช้บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า
ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด เพื่อใช้บริการสืบค้นทรพัยากรสารสนเทศที่ห้องสมุดด้วย
คอมพิวเตอรท์ี่ใหบ้รกิาร และเพื่อพาบตุรหลานมาใชบ้รกิารในพืน้ที่มมุเด็ก 

3) การค้นหาทรัพยากรสารสนเทศ โดยส่วนมากผู้ใช้บริการมีการสืบค้น
ทรพัยากรสารสนเทศจากเว็บไซตห์อ้งสมุดมาก่อนที่เขา้มาหอ้งสมุด เมื่อเขา้มาที่หอ้งสมุดผูใ้ชเ้ดิน
เขา้ไปคน้หาที่ชัน้เลย ในกรณีที่ผูใ้ชห้าทรพัยากรสารสนเทศไม่พบ ผูใ้ชเ้ขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่
หอ้งสมดุ โดยเฉพาะผูใ้ชบ้ริการเขา้มาคน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่ใชป้ระกอบในการจดัท าผลงาน
วิชาการ ผู้ใช้ไม่ทราบว่าค้นหาหนังสือเรื่องอะไร ไปค้นหาหนังสือที่ชั้นหนังสือไหนได้บ้าง ผู้ใช้
ส่วนมากเดินเขา้มาสอบถามเจา้หน้าที่ห้องสมุด เก่ียวกับเรื่องที่ท าผลงานวิชาการ ใหเ้จา้หน้าที่
ช่วยเหลือในการคน้หาหนังสือ ผูใ้ชบ้างคนอาจไม่ไดส้ืบคน้ที่เว็บไซตห์อ้งสมุดมาก่อนอาจเขา้มา
สืบคน้ที่คอมพิวเตอรข์องหอ้งสมดุ หรือถา้ผูใ้ชรู้จ้ักมุมที่จดัวางหนังสือเดินเขา้ไปหาที่ชัน้เลยไดแ้ก่ 
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ผลงานวิชาการ กฎหมายแรงงาน จิตวิทยา นวนิยาย เป็นต้น ส่วนผู้ใช้บริการที่ไม่เคยค้นหา
ทรพัยากรสนเทศเขา้มาสอบถามทรพัยากรสารสนเทศกบัเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ และเจา้หนา้ที่แนะน า
การคน้หาทรพัยากรสารสนเทศทัง้ทางเว็บไซตห์อ้งสมุดและการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่ชั้น
ผูใ้ชบ้ริการที่ไดห้นังสือตามที่ต้องการรูส้ึกพึงพอใจที่ไดห้นังสือ ส่วนผูใ้ชท้ี่หาหนังสือไม่ตรงกับที่
ตอ้งการมีทัง้รูส้ึกผิดหวงัและเขา้ใจในบริบทของหอ้งสมดุว่าหอ้งสมดุมีหนงัสือที่จ  ากดั  และส าหรบั
ผู้ใช้บางคนที่ไม่พบหนังสือที่ต้องการในชั้นในขณะนั้น เจ้าหน้าที่ให้การช่วยเหลือโดยขอเบอร์
โทรศัพทผ์ูใ้ชเ้พื่อที่เจา้หนา้ที่โทรติดต่อกลับในกรณีที่พบหนังสือ หรือใหผู้ใ้ชก้รอกแบบฟอรม์การ
จองหนังสือในกรณีที่หนังสือมีสถานะถูกยืมอยู่ และเมื่อเจา้หนา้ที่พบหนังสือที่ชัน้หรือหนังสือที่มี
ผูใ้ชน้  ามาคืนเจา้หน้าที่โทรแจง้กลับผูใ้ชว้่าผูใ้ชย้ังตอ้งการหนังสือเล่มนั้นอยู่มั้ย  ถ้าผูใ้ชต้อ้งการ
เจา้หนา้ที่ท าจองหนงัสือไวใ้หผู้ใ้ชบ้รกิาร 

4) ระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร ระยะเวลาที่ผูใ้ชน้านเป็นช่วงพกัเที่ยง ระยะเวลาที่ใช้
ประมาณ 30 นาที – 1 ชม. สว่นในช่วงระยะเวลาท างานปกติ ผูใ้ชเ้ขา้มาใชบ้ริการโดยใชร้ะยะเวลา
ประมาณ 5- 30 นาที ขึน้อยู่กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หรือมีระยะเวลาที่จ  ากดั เนื่องจากเป็น
เวลาที่ผูใ้ชบ้รกิารท างาน 

5) ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการ ผู้ใช้บริการไม่ทราบวิธีการสืบค้น
ทรพัยากรสารสนเทศจากเว็บไซตห์อ้งสมดุ ผูใ้ชบ้รกิารเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่โดยตรง และใหผู้ใ้ห้
บริการค้นหาหนังสือให้ ผู ้ใช้บริการไม่ทราบวิธีการค้นหาทรพัยากรสารสนเทศ เช่น การค้นหา
ผลงานทางวิชาการ ผูใ้ชเ้ขา้มาใชบ้ริการในช่วงที่ท าผลงานวิชาการของตนเอง โดยสอบถามชัน้วาง
ผลงานวิชาการ และสอบถามเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุเก่ียวกบัการคน้หาผลงานทางวิชาการใหต้รงกบัที่
ผูใ้ชต้อ้งการ  

2.3) การสงัเกตผูใ้หบ้ริการ โดยสรุปไดด้งันี ้
1) การให้บริการกับผู้ใช้ ส  าหรับผู้ใช้บริการที่ต้องการสมัครสมาชิกของ

หอ้งสมดุ โดยสว่นมากผูใ้ชบ้รกิารเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่ว่าเงื่อนไขการเป็นสมาชิก และเอกสารที่
ใช้ประกอบในการสมัคร เจ้าหน้าที่อธิบายเงื่อนไขการสมัคร เอกสารที่ใช้ประกอบ เมื่อผู้ใช้มี
คณุสมบติัที่สมคัรสมาชิกได ้เจา้หนา้ที่จดัส่งใบสมคัรใหผู้ใ้ชก้รอกขอ้มลู และแนะน าขัน้ตอนการยืม 
- คืน ระยะเวลาการยืมคืน ค่าปรบั และการใชบ้ริการต่างๆ ของหอ้งสมดุ ซึ่งสงัเกตว่าผูใ้ชบ้ริการเขา้
มาสอบถามเจ้าหน้าที่ใหม่ ในกรณีที่ผู ้ใช้ใช้บริการนั้นๆ เช่น การยืม -คืน การค้นหาทรพัยากร
สารสนเทศ หรือการช าระค่าปรบั  
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2) การค้นหาทรัพยากรสารสนเทศของผู้ใช้ เจ้าหน้าที่คอยสังเกตว่าผู้ใช้
ตอ้งการอะไร ตอ้งการใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยมัย้ ถา้สงัเกตผูใ้ชเ้ริ่มมีปัญหาคน้หาทรพัยากรสารสนเทศไม่
พบ เจา้หน้าที่เดินเข้าไปสอบถามผู้ใช้ และเจ้าหน้าที่ช่วยหาทรพัยากรสารสนเทศจนพบ ถ้าไม่
หนังสือเจ้าหน้าที่ขอเบอรติ์ดต่อผู้ใช้บริการไวใ้นกรณีที่พบหนังสือติดต่อผู้ใช้ให้มารบัหนังสือที่
หอ้งสมดุ หรือแนะน าชัน้วางหนังสือใหผู้ใ้ชเ้ลือกหนังสือที่ชัน้ในกรณีที่ผูใ้ชไ้ม่ไดเ้จาะจงว่าตอ้งการ
หนงัสือเรื่องอะไร ปัญหาที่พบคือสว่นมากผูใ้ชบ้รกิารคน้หาหนงัสือประเภทผลงานวิชาการไม่พบไม่
รูค้น้หาเล่มไหน เขา้ไปคน้หาที่ชัน้วางเลยและไล่ดูหนังสือทีละเล่ม ในกรณีที่ไม่เรื่องที่ตอ้งการเดิน
เขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่ของหอ้งสมดุว่าตอ้งการเรื่องประมาณนี ้ใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยเช็คในระบบให้
หน่อยว่าหอ้งสมุดมีหนังสือมัย้ และพบว่ามีทัง้บางคนที่พบหนังสือที่ตอ้ง และไม่พบหนังสือที่ผูใ้ช้
ตอ้งการในห้องสมุดในบางต าแหน่งที่มีผู ้ท าผลงานวิชาการน้อย เจ้าหน้าที่คอยสังเกต และจด
บนัทึกไว ้เมื่อมีงบประมาณในการจดัซือ้ท าการจดัซือ้หนงัสือที่ผูใ้ชต้อ้งการ แต่ยงัไม่เป็นที่เพียงพอ
กบัที่ผูใ้ชต้อ้งการ 

3) การสื่อสารและการมีปฏิสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิาร เนื่องจากทัง้ผูใ้ชบ้รกิารและ
ผู้ให้บริการเป็นบุคลากรที่ท างานในสถานที่ตั้งเดียวกัน จึงมีปฏิสัมพันธ์และการสื่อสารกับ
ผูใ้ชบ้ริการแบบเป็นกันเอง ช่วยคน้หาและแนะน าผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการกลา้และสอบถามในเรื่อง
การใชบ้ริการและการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมุดในกรณีที่คน้หาทรพัยากรสารสนเทศ
ไม่พบ หรือสอบถามและปรึกษาในการค้นหาทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ ในกรณีที่ต้องการ
สารสนเทศท่ีไม่มีในหอ้งสมดุ 

4) ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ พบว่า กรณีที่ผู ้ใช้บริการค้นหา
ทรพัยากรสารสนเทศไม่พบและตอ้งการใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยเหลือพรอ้มๆกัน  ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถ  
ให้บริการผู้ใช้อย่างทั่วถึงได้ เนื่องจากบุคลากรของห้องสมุดมีจ ากัด มีผู ้ให้บริการ 1 คน ได้แก่ 
บรรณารกัษ์ 1 คน และเจา้หนา้ที่ 1 คน และมีภารกิจหน้าที่ที่ตอ้งท าหลายๆ อย่าง ในกรณีที่ไม่มี
เจา้หนา้ที่อยู่ใหบ้รกิารที่หอ้งสมดุ ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถยืมทรพัยากรสารสนเทศในขณะนัน้ได ้ตอ้ง
รอเจา้หนา้ที่ใหบ้รกิาร หรือมาใชบ้รกิารในช่วงวนัอ่ืน 

3) การสมัภาษณก์ลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกั ทัง้กลุม่ผูใ้ชบ้รกิารและผูใ้หบ้ริการ พบประเด็นที่
ส  าคญั ดงันี ้
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3.1) ประสบการณใ์ช/้เคยเขา้ใชบ้รกิาร 
1) บริการยืม – คืนทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมุด เช่น หนังสือที่เก่ียวขอ้ง

กบัการปฏิบติังาน ผลงานวิชาการ หนงัสือดา้นกฎหมาย หนงัสือแม่และเด็ก จิตวิทยา และนวนิยาย
ต่างๆ 

2) บริการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศ ไดแ้ก่ สืบคน้สารสนเทศที่เก่ียวขอ้งเพื่อ
ใชป้ระกอบในการเรียนและท าวิจยัส าหรบัการศึกษาระดบัปริญญาโท ไดแ้ก่ เนือ้หาดา้นรฐัศาสตร ์
กฎหมายดา้นแรงงานต่างๆ สืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศที่หอ้งสมุดดว้ยคอมพิวเตอรท์ี่ใหบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากสืบคน้หนังสือที่เก่ียวข้องกับผลงานวิชาการมากที่สุด  โดยสืบค้นหนังสือที่
เก่ียวขอ้งกบัผลงานวิชาการที่ท าและคน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งเพื่อใชป้ระกอบในการ
ท าผลงานวิชาการดว้ย นอกจากนีส้ืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศที่ใชใ้นการปฏิบติังาน เช่น ดา้นการ
บริการงาน ดา้นโครงการ ดา้นกฎหมาย เป็นตน้ และสืบคน้หนงัสือเพื่อไวใ้ชอ่้านผ่อนคลายจากการ
ท างาน เช่น หนงัสือนวนิยาย การท่องเที่ยว จิตวิทยาต่างๆ เป็นตน้  

3) บรกิารตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุ เพื่อ
หาทรพัยากรสารสนเทศที่เก่ียวข้องและใช้ประกอบในการท าผลงานวิชาการ โดยผู้ใช้บริการ
ส่วนมากเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่เพื่อสอบถามหนงัสือที่เก่ียวขอ้งกบัการท าผลงานวิชาการพรอ้ม
ทัง้ใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยคน้หาหนังสือที่เก่ียวขอ้งดว้ย  สอบถามหนังสือที่เก่ียวขอ้งกบัการราชการและ
การทดสอบดา้นภาษา เช่น หนังสือการสอบภาค ก ก.พ หนังสือการสอบเก่ียวกับต าแหน่งต่างๆ 
หนงัสือกฎหมายทั่วไปและกฎหมายแรงงาน หนงัสือที่เก่ียวขอ้งการสอบเลื่อนระดบั  เป็นตน้ 

5) บริการการอ่านหนังสือ ส าหรบัการสอบ การเลื่อนระดับ และเพื่อการผ่อน
คลายจากการท างาน เช่น กฎหมาย ภาษา นวนิยาย จิตวิทยา เป็นตน้  ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 
“เขา้มาใชบ้รกิารหอ้งสมดุ โดยเขา้มาใชบ้ริการยืม – คนืทรพัยากรสารสนเทศหอ้งสมดุ เชน่ หนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้ง 
กบัการปฏิบตังิาน ผลงานวชิาการ หนงัสอืดา้นกฎหมาย หนงัสอืแม่และเดก็ จิตวทิยา และนวนยิายต่างๆ 
และเขา้มาใชบ้ริการนั่งอ่านหนงัสอืในเวลาช่วงพกัเทีย่งหรือในเวลาทีว่่างจากการท างาน” (ผูใ้ชค้นที ่1) 

 
   “เขา้มาใชบ้ริการยืมหนงัสอื เช่น หนงัสอืจิตวทิยา หนงัสอือ่านเล่นทั่วไป หนงัสอืแม่และเดก็ เพือ่เอาไว้
อ่านทีบ่า้นเพือ่ผ่อนคลาย  หนงัสอืในการท าผลงานวชิาการเพือ่เลือ่นขัน้ และหนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ใช้
ประกอบในการเรียนและท าวจิยัส าหรบัการศึกษาระดบัปริญญาโท ไดแ้ก่ เนือ้หาดา้นรฐัศาสตร์ กฎหมาย 
ดา้นแรงงานต่างๆ และเมือ่คน้หาหนงัสอืไม่พบกจ็ะเขา้มาใชบ้ริการช่วยคน้ควา้ทรพัยากรสารสนเทศ 

จากเจา้หนา้ทีใ่นหอ้งสมดุ” (ผูใ้ชค้นที ่8) 
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 “เขา้มาใชบ้ริการยืมหนงัสอื และใชบ้ริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุ 
เพือ่หาหนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งและใชป้ระกอบในการท าผลงานวชิาการ สอบถามหนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ

ปฏิบตังิานราชการเพือ่ใชป้ระกอบในการท างาน เช่น ท างานดา้นกฎหมายก็จะเขา้หาหนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้ง
กบักฎหมายทีป่ฏิบตังิานอยู่” (ผูใ้ชค้นที ่3) 

 
 “เขา้มาใชบ้ริการคน้หาหนงัสอืทีใ่ชส้อบเกีย่วกบัการทดสอบดา้นภาษาองักฤษ เช่น การสอบ TOEIC 

TOEFL IELTS  เพือ่ใชป้ระกอบในการพจิารณาการเลือ่นระดบัหรือเงือ่นไขการโอนยา้ยไปท างานที่
ต่างประเทศ” (ผูใ้ชค้นที ่2) 

 
 “เนือ่งจากในปัจจุบนัยงัไม่ไดบ้รรจุเป็นขา้ราชการค่ะ เลยตอ้งเขา้มาใชบ้ริการหอ้งสมดุเพือ่ใชใ้นการหา
หนงัสอือ่านประกอบการสอบภาค ก ของ ก.พ. และหนงัสอืกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งในการสอบ เช่น หนงัสอื
สอบภาคความรูค้วามสามารถทั่วไป ภาค ข และหนงัสอืสอบต าแหนง่นกัวชิาการ เป็นตน้ และเขา้มานั่ง

อ่านหนงัสอืในช่วงเวลาพกัเทีย่งจากการท างานค่ะ” (ผูใ้ชค้นที ่18) 
 

 “เขา้มาใชบ้ริการสบืคน้ทรพัยากรสารสนเทศทีห่อ้งสมดุดว้ยคอมพวิเตอร์ทีใ่หบ้ริการ สบืคน้หนงัสอืที่
เกีย่วขอ้งกบัผลงานวชิาการ สืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศทีใ่ชใ้นการปฏิบตังิาน เช่น ดา้นการบริหารงาน 

ดา้นโครงการ ดา้นกฎหมาย เป็นตน้ และสบืคน้หนงัสอืเพือ่ไวใ้ชอ่้านผ่อนคลายจากการท างาน เช่น 
หนงัสอืนวนยิาย การท่องเทีย่ว จิตวทิยาต่างๆ ครบั” (ผูใ้ชค้นที ่19) 

 
  “เขา้มาใชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการส าหรบัอ่านหนงัสอื ส าหรบัการสอบ การเลือ่นระดบัและเพือ่การผ่อน

คลายจากการท างาน เช่น กฎหมาย นวนยิาย จิตวทิยา ครบั” (ผูใ้ชค้นที ่20) 
 

   “เขา้มาใชบ้ริการยืม – คนื หนงัสอืทีห่อ้งสมดุพวกนยิายต่างๆ  และในช่วงปิดเทอม ก็จะพาลูกๆ มาอ่าน
หนงัสอืมานั่งเล่นในหอ้งสมดุโดยโซนมมุเดก็ เช่น หนงัสอืนทิาน หนงัสอืการ์ตูน” (ผูใ้ชค้นที ่14) 

 
3.2) วตัถปุระสงคท์ี่มาใชห้อ้งสมดุ   

1) เพื่อคน้หาหนงัสือที่ใชใ้นการท าผลงานวิชาการ เช่น หนงัสือผลงานวิชาการ
ที่เก่ียวขอ้งกบัต าแหน่งนกัวิชาการแรงงาน ผลงานที่เก่ียวกบัการบริหารโครงการ การวิเคราะหแ์ละ
ประเมินโครงการ ซึ่งตอ้งใชผ้ลงานมาดเูป็นแนวทางในการจดัท าผลงานของตนเองและใชป้ระกอบ
อา้งอิงในการจดัท าผลงานทางวิชาการ  
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  2) เพื่อคน้หาหนงัสือที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน เก่ียวขอ้งกบัการเรียน การ
พฒันาการดา้นภาษา การสอบ เช่น TOEIC TOEFL IELTS การสอบ ขา้ราชการ เป็นตน้หนงัสือแม่
และเด็ก การท าอาหาร และหนงัสือเพื่อการผ่อนคลายต่างๆ เช่น นวนิยาย จิตวิทยา การท่องเที่ยว 
เป็นตน้ ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

3) เพื่อใชบ้ริการ ยืม - คืน โดยผูใ้ชเ้ขา้มาคน้หาหนังสือที่ตอ้งการจากนัน้ผูใ้ช้
เขา้มาใชบ้รกิารยืมหนงัสือ เมื่อถึงก าหนดคืนหนงัสือผูใ้ชน้ าหนงัสือที่ยืมมาคืนที่หอ้งสมดุ   

4) เพื่อใช้บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้าทรัพยากรสารสนเทศ  ของ
หอ้งสมดุ ผูใ้ชบ้รกิารเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่ของหอ้งสมดุในกรณีที่คน้หาหนงัสือไม่พบ  

5) เพื่อใชบ้ริการสืบคน้ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร ์โดยเขา้มาสืบคน้ขอ้มูลดว้ย
คอมพิวเตอรท์ี่ทางหอ้งสมดุจดัไวใ้ห ้

 
  “เขา้มาหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน เพือ่เขา้มาคน้หาหนงัสอืทีใ่ชใ้นการท าผลงานวชิาการค่ะ เช่น หนงัสอื

ผลงานวชิาการทีเ่กีย่วขอ้งกบัต าแหนง่นกัวชิาการแรงงาน ผลงานทีเ่กีย่วกบัการบริหารโครงการ การ
วเิคราะหแ์ละประเมินโครงการ ซึ่งก็เป็นเรือ่งทีเ่ราก าลงัจะจดัท าผลงาน ซึ่งตอ้งใชผ้ลงานมาดูเป็นแนวทาง

ในการจดัท าผลงานของตนเองและใชป้ระกอบอา้งองิในการท าผลงานดว้ยค่ะ” (ผูใ้ชค้นที ่4) 
 

  “เขา้มาใชบ้ริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุใหบ้คุลากรใน
หอ้งสมดุช่วยคน้หาหนงัสอืในเรือ่งทีต่อ้งการและใหช้่วยคน้ควา้หนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งในการท าผลงานทาง

วชิาการ เนือ่งจากว่าอยู่ในช่วงทีจ่ะจดัท าผลงาน ซึ่งตอ้งการไดห้นงัสอืประกอบผลงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่ง
ทีจ่ะท าผลงาน แต่ไม่ทราบว่าจะคน้หาหนงัสอือะไร หอ้งสมดุมีหนงัสอือะไรบา้งทีเ่กีย่วขอ้ง จึงเขา้มา

หอ้งสมดุเพือ่สอบถามและใหช้ว่ยคน้ควา้หนงัสอืในหอ้งสมดุ” (ผูใ้ชค้นที ่5) 
 

 “เขา้หอ้งสมดุเพือ่คน้หาหนงัสอืทีใ่ชส้ าหรบัอ่านเล่นทีบ่า้น ส าหรบัการผ่อนคลาย โดยจะชอบอ่านหนงัสอื 
พวกนวนยิายต่างๆ  หนงัสอืจิตวทิยา และหนงัสอือ่านเล่นทัว่ไป ทีใ่หค้วามเพลิดเพลิน เอาไวอ้่านผ่อน

คลายในช่วงทีว่่างและเอาไวอ่้านในช่วงก่อนนอนค่ะ” (ผูใ้ชค้นที ่6) 
 

  “เขา้มาเพือ่คน้หาหนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งกบัการปฏิบตังิาน เนือ่งจากว่าตอ้งการไดห้นงัสอืประกอบ
ในการท างาน ช่วยใหก้ารท างานใหเ้กิดประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้  เช่น หนงัสอืวเิคราะห ์SWOT นอกจากนี ้
ก็จะหาหนงัสอือ่านเล่นทั่วไปไวไ้ปอ่านดว้ย เช่น หนงัสอืเกีย่วกบัการท่องเทีย่ว จิตวทิยา” (ผูใ้ชค้นที ่10) 
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  “เขา้มาใชบ้ริการหอ้งสมดุเพือ่คน้หาหนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งในเรือ่งการเรียนปริญญาโทใชป้ระกอบ 
ในการท าวทิยานพินธ์ เช่น หนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งรฐัประศาสนศาสตร์ หนงัสอืเกีย่วกบัจิตวทิยาเพือ่อ่านเล่น 

และหนงัสอืเกีย่วกบัแม่และเดก็เพือ่ทีจ่ะน าไปใชใ้นการพฒันาตนเองในการเลีย้งลูก” (ผูใ้ชค้นที ่13) 
 

 “เนือ่งจากอยู่ในช่วงจะสอบดา้นภาษา เพือ่ใชใ้นการประกอบในการทีจ่ะยา้ยไปท างานทีต่่างประเทศเลย
เขา้มาใชบ้ริการทีห่อ้งสมดุเพือ่คน้หาหนงัสอืไวอ่้านเพือ่ทดสอบดา้นภาษาค่ะ เช่น  TOEIC TOEFL 

IELTS” (ผูใ้ชค้นที ่17) 
 

 “เพือ่คน้หาหนงัสอืส าหรบัการสอบขา้ราชการพลเรือน เพือ่ความเจริญกา้วหนา้ในอาชีพ เช่น หนงัสอืการ
สอบภาคความรูค้วามสามารถทั่วไป หนงัสอืสอบต าแหนง่นกัวชิาการแรงงาน ครบั”(ผูใ้ชค้นที ่25) 

 
 “เขา้หอ้งสมดุเพือ่ใชบ้ริการยืม - คนื หนงัสอื คน้หาหนงัสอืเกีย่วกบัการท่องเทีย่วทัง้ในและต่างประเทศ 
เพราะมีการวางแผนทีจ่ะไปเทีย่วเลยตอ้งการหาขอ้มูลไวป้ระกอบในการเทีย่ว เช่นหนงัสอืพวกแนะน า

สถานทีท่่องเทีย่วของจงัหวดัต่างๆ หรือประเทศต่างๆ ครบั” (ผูใ้ชค้นที ่28) 
 

 3.3) สิ่งที่ชื่นชอบ/ประทบัใจ/พงึพอใจ จากประสบการณก์ารใชห้อ้งสมดุ  
1) ดา้นบรกิาร สิ่งที่ผูใ้ชพ้งึพอใจและประทบัใจ ไดแ้ก่ หอ้งสมดุมีบริการยืมต่อ

หนงัสือไดห้ลายช่องทาง เช่นทางโทรศพัท ์หนา้เคานเ์ตอรบ์ริการยืม-คืน และทางเว็บไซต ์และแจง้ 
รายละเอียดของผู้ใช้และเวลาในการยืม -คืนชัดเจน ห้องสมุดมีการให้บริการทางออนไลน์ เข่น  
การคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ การแนะน าหนังสือ และมีบริการยืมต่อออนไลนผ์่านทางเว็บไซต์
ของหอ้งสมดุ 

2) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ความชื่นชอบและความประทับใจของ
ทรพัยากรสารสนเทศในห้องสมุด ได้แก่ ห้องสมุดมีหนังสือที่ เก่ียวข้องกับกฎหมายมีเพียงพอ  
เหมาะแก่การใชศ้ึกษา เช่น กฎหมายแรงงาน กฎหมายเก่ียวกับพัสด ุหรือกฎหมายที่เก่ียวขอ้งกับ
การปฏิบติังานมีเยอะพอสมควร หอ้งสมุดมีการจัดหมวดหมู่ของของทรพัยากรสารสนเทศไดอ้ย่าง
ชดัเจนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการคน้หาทรพัยากรไดง้่าย และเจา้หนา้ที่สามารถตอบค าถามหรือช่วยในการ
คน้หาหนังสือที่ตอ้งการได ้นอกจากนีห้อ้งสมุดมีหนังสือใหค้วามรูค่้อนขา้งรอบดา้นในการศึกษา
คน้ควา้เรื่องต่างๆ มีหนงัสือแนะน า และทรพัยากรสารสนเทศมีเพียงพอกบับุคลากร เช่น หนงัสือที่
เก่ียวกับดา้นแรงงาน การบริหารงาน คอมพิวเตอร ์หนังสือพัฒนาทางภาษา หนังสือเพื่อการสอบ
ราชการต่างๆ เป็นตน้ และหอ้งสมุดจัดหาหนงัสือที่ผูใ้ชแ้นะน าหนังสือตามความตอ้งการได้ และเวลา
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ผูใ้ชบ้ริการมาที่หอ้งสมดุเจา้หนา้ที่แนะน าหนงัสือที่จดัหามาและผูใ้ชบ้ริการไดอ่้านหนงัสือตามที่ผู ้
ใชไ้ดแ้นะน าไป และหนงัสือโดยสว่นมากอยู่ในสภาพดี 

3) ดา้นสภาพแวดลอ้มของหอ้งสมดุ/พืน้ที่ทางกายภาพ หอ้งสมดุมีความเงียบ
สงบและสะอาด เหมาะส าหรบัการนั่งอ่านหนงัสือ อณุหภูมิหอ้งสมดุมีความเย็นสบาย  บริเวณของ
หอ้งสมุดมีการแบ่งแยกทรพัยากรสารสนเทศเป็นหมวดหมู่  ชัดเจน คน้หาง่าย มีที่นั่งและสถานที่
ของหอ้งสมดุอยู่ใกลท้ี่ท างานท าใหส้ะดวกต่อการมาใชบ้รกิารหอ้งสมดุ 

4) ดา้นบุคลากร บุคลากรมีการแนะน า บริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้
ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุและคน้หาหนงัสือที่ผูใ้ชต้อ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว ดงัค าสมัภาษณ์
ต่อไปนี ้

 
 “หอ้งสมดุมีบริการยืมต่อหนงัสอืไดห้ลายช่องทาง เช่น เคานเ์ตอร์บริการยืม-คนื ทางโทรศพัท ์และทาง

เวบ็ไซตห์อ้งสมดุกระทรวงแรงงาน  และเวบ็ไซตห์อ้งสมดุสมาชิกเขา้ไปดูรายละเอยีดไดว่้ายืมหนงัสอืเล่ม
ไหนบา้ง มีระยะเวลาในการยืม-คนืชดัเจน  นอกจากนีเ้วบ็ไซตก์็มีใหค้น้หาทรพัยากรสารสนเทศ  

การแนะน าหนงัสอื ดว้ยค่ะ” (ผูใ้ชค้นที ่3) 
 

 “หอ้งสมดุมีหนงัสอืทีเ่กีย่วขอ้งกบักฎหมายมีเพยีงพอเหมาะแก่การใชศ้กึษา เช่น กฎหมายแรงงาน มีการ
จดัหมวดหมู่ของหนงัสอืไดอ้ย่างชดัเจน ท าใหค้น้หาไดง่้าย และเจา้หนา้ทีเ่ป็นกนัเอง สามารถตอบค าถาม

หรือช่วยในการคน้หาหนงัสอืทีต่อ้งการได”้ (ผูใ้ชค้นที ่8) 
 

    “หอ้งสมดุมีหนงัสอืค่อนขา้งทีจ่ะรอบดา้น มีหนงัสอืแนะน า หนงัสอืประเภทต่างๆ 
มีเพยีงพอกบับคุลากร ดา้นหนา้เคานเ์ตอร์บริการก็มีโต๊ะวางแนะน าหนงัสอื และเวลาทีมี่หนงัสอืมา
เจา้หนา้ทีก่็จะแจง้ใหไ้ดอ่้านหนงัสอืตามทีไ่ดแ้นะน าไปค่ะ และหนงัสอืโดยส่วนมากอยู่ในสภาพด”ี  

(ผูใ้ชค้นที ่15) 
 

     “พืน้ทีข่องหอ้งสมดุมีความเงยีบสงบและสะอาดครบั เหมาะส าหรบัการนั่งอ่านหนงัสอื 
พืน้ทีห่อ้งก็มีความเย็นสบายครบั บริเวณของหอ้งสมดุมีการแบ่งแยกหนงัสอืเป็นหมวดหมู่  ชดัเจน คน้หา

ง่าย มีทีน่ ั่งและสถานทีข่องหอ้งสมดุอยู่ใกลท้ีท่  างานท าใหส้ะดวกต่อการมาใชบ้ริการหอ้งสมดุครบั”  
(ผูใ้ชค้นที ่20) 

 
    “เจา้หนา้ทีมี่การแนะน าและช่วยคน้ควา้หนงัสอืของหอ้งสมดุและคน้หาหนงัสอืทีผู่ใ้ช้

ตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็วค่ะ” (ผูใ้ชค้นที ่9) 
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3.4) สิ่งที่ ไม่ชอบ/ไม่ประทับใจ/เกิดข้อติดขัด อุปสรรคจากประสบการณ์การใช้
หอ้งสมดุ  

1) ดา้นสภาพแวดลอ้มของหอ้งสมดุ/พืน้ที่ทางกายภาพ สถานที่ของหอ้งสมุด
มีขนาดค่อนขา้งเล็ก สถานที่แต่ละพืน้ที่ค่อนขา้งแคบ โดยเฉพาะพืน้ที่การคน้หาและนั่งอ่านผลงาน
วิชาการมีพืน้ที่แคบในกรณีที่ผูใ้ชเ้ขา้มาคน้หาพรอ้มกนัหลายคนมีพืน้ที่ไม่เพียงพอ และพืน้ที่อยู่รวม
กับพืน้ที่มุมเด็ก เวลาในกรณีที่มีเด็กเขา้มาใชบ้ริการมานั่งเล่นอาจไม่มีพืน้ที่นั่งอ่าน พืน้ที่อ่ืน เช่น 
พืน้ที่นั่งอ่านหนงัสือมีจ ากดั โต๊ะ เกา้อี ้ในหอ้งสมดุ ยงัมีไม่เพียงพอ ในกรณีที่มีผูใ้ชบ้ริการเยอะเขา้
มาใชบ้ริการนั่งอ่านพรอ้มกนั โดยเฉพาะในช่วงเวลาพกัเที่ยง มีผูใ้ชเ้ขา้มาบริการเยอะ พืน้ที่นั่งมีไม่
เพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งการเขา้มาใชบ้รกิารเพราะไม่มีพืน้ที่ว่างอ่านหนงัสือ 
ท าใหผู้ใ้ชต้อ้งไปใชบ้รกิารหอ้งสมดุอ่ืนที่อยู่ชัน้เดียวกนั และผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหจ้ดัโต๊ะ เกา้อี ้แยก
เป็นเฉพาะรายบุคคล ส าหรบัผูใ้ชบ้ริการที่ตอ้งการความเป็นส่วนตัว เช่น ดหูนงั ฟังเพลง อ่านหนังสือ 
เป็นต้น นอกจากนี ้สถานที่ห้องสมุดไม่เป็นที่ เด่นชัด ค่อนข้างหายาก เนื่องจากประตูทางเข้า
หอ้งสมดุไม่ไดอ้ยู่ดา้นหนา้ของพืน้ที่ ตอ้งเปิดประตเูดินเขา้ไปขา้งในอีก ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 
   “สถานทีข่องหอ้งสมดุค่อนขา้งเล็ก สถานทีแ่ต่ละโซนค่อนขา้งแคบ โดยเฉพาะพืน้ทีโ่ซนคน้หา
และนั่งอ่านผลงานวชิาการจะมีพืน้ทีแ่คบในกรณีทีผู่ใ้ชเ้ขา้มาคน้หาพรอ้มกนัหลายคนจะมีพืน้ทีไ่ม่เพยีงพอ 

และพืน้ทีอ่ยูร่วมกบัโซนเดก็เวลาในกรณีทีมี่เดก็เขา้มาใชบ้ริการมานั่งเล่นอาจจะไม่มีพืน้ทีน่ ัง่อ่าน พืน้ทีใ่น
โซนอืน่ เช่น พืน้ทีน่ ั่งอ่านหนงัสอืก็มีจ ากดั โต๊ะ เกา้อี ้ในหอ้งสมดุ ยงัมีไม่เพยีงพอ ตอ้งการใหห้อ้งสมดุ

เพิ่มพืน้ทีใ่นการอ่านเพิ่มมากขึน้” (ผูใ้ชค้นที ่8) 
 

   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุจดัพืน้ที ่เพิ่มโต๊ะ เกา้อี ้นั่งอ่านหนงัสอื แยกเป็นเฉพาะรายบคุคล 
ส าหรบัความเป็นส่วนตวั เช่น ดูหนงั ฟังเพลง อ่านหนงัสอื ค่ะ” (ผูใ้ชค้นที ่15) 

 
“มองเหน็ป้ายหอ้งสมดุไม่ค่อยเจอ ค่อนขา้งหายาก ตอ้งเปิดประตูเดนิเขา้ไปขา้งในอกีตอ้งการใหห้อ้งสมดุ

ท าป้ายใหเ้หน็ไดช้ดั ใหผู้ใ้ชเ้ดนิเขา้มาในหอ้งสมดุมาไดถู้กครบั” (ผูใ้ชค้นที ่24) 
 

2) ทรัพยากรสารสนเทศ  ผู้ใช้มักประสบปัญหาในการค้นหาทรัพยากร
สารสนเทศ โดยเฉพาะผูใ้ชท้ าผลงานวิชาการเพื่อเลื่อนขัน้ต าแหน่ง ผูใ้ชไ้ม่สามารถหาผลงานทาง
วิชาการหรือหนงัสือที่เก่ียวขอ้งได ้ไม่ทราบคน้หาเรื่องอะไร เขา้มาสอบถามใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยคน้หา
และสอบถามเจา้หนา้ที่ทกุครัง้ หอ้งสมดุมีหนงัสือที่เก่ียวขอ้งเก่ียวกบัผลงานวิชาการ มีเล่มไหนบา้ง 
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ซึ่งในการค้นหาทุกครัง้ใช้เวลานานมาก เพราะผู้ใช้ไม่ได้สืบค้นหนังสือที่ต้องการมาก่อน และ
ทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมุดบางหมวดค่อนข้างเก่า เช่น รัฐศาสตร์ การบริหารงาน 
คอมพิวเตอร ์ผูใ้ชต้อ้งการทรพัยากรสารสนเทศใหม่ ตอ้งการใหห้อ้งสมุดหอ้งสมุดอัพเดท หนังสือ
บางประเภทใหใ้หม่และเป็นปัจจบุนัมากยิ่งขึน้ ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 
   “เวลาจะคน้หาหนงัสอืท าผลงานวชิาการเพือ่เลือ่นต าแหนง่ ไม่รูจ้ะคน้หาหนงัสอือย่างไร หนงัสอื

ทีห่อ้งสมดุมีเรือ่งทีต่อ้งการมัย้ ซึ่งตอ้งใชเ้วลาในการคน้หานานมาก ตอ้งคอยสอบถามเจา้หนา้ที ่
 ใหเ้จา้หนา้ทีช่่วยคน้หาหนงัสอืถึงจะไดห้นงัสอืทีต่อ้งการ และบางเล่มทีต่อ้งการก็จะไม่มีในหอ้งสมดุ” 

(ผูใ้ชค้นที ่8) 
 

    “หนงัสอืทีห่อ้งสมดุบางประเภทค่อนขา้งเก่าไม่ทนัสมยั เช่น รฐัศาสตร์ การบริหารงาน 
คอมพวิเตอร์ ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีการอพัเดทหนงัสอืบางประเภทเพือ่เพิ่มความทนัสมยัของขอ้มูล

ข่าวสาร ใหเ้ป็นปัจจุบนั ตามทีผู่ใ้ชต้อ้งการ” (ผูใ้ชค้นที ่29) 
 

3) บุคลากรของหอ้งสมุดมีจ ากัด มีบุคลากรที่ใหบ้ริการจ านวน 2 คน ไดแ้ก่ 
บรรณารกัษ์ 1 คน และเจ้าหน้าที่ 1 คน โดยเฉพาะเวลาที่ผูใ้ช้เขา้มาใชบ้ริการหลายคนในคราว
เดียวกนั  การใหบ้ริการไม่ทั่วถึง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอเจา้หนา้ที่บรกิารคนก่อนหนา้เสร็จเรียบรอ้ยก่อน
ถึงใชบ้ริการกบับุคลากรของหอ้งสมดุได ้นอกจากนีเ้วลาที่มีผูใ้ชบ้ริการใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยหาหนงัสือ
เก่ียวกับผลงานวิชาการ เจ้าหน้ามีไม่มีความรูค้วามเชี่ยวชาญในเรื่องของผลงานวิชาการของ
ผู้ใช้บริการ ท าให้ใช้เวลานานในการค้นหาเพื่อที่ได้หนังสือตามที่ผู ้ใช้บริการต้องการ และเมื่อ
บุคลากรห้องสมุดไม่อยู่ไม่สามารถใช้บริการยืม -คืน หนังสือได้ ผู ้ใช้บริการต้องรอให้เจ้าหน้าที่ 
กลบัมาใหบ้รกิารท่ีเคานเ์ตอรย์ืมคืน ถึงสามารถใหบ้รกิารได ้ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 
   “ หอ้งสมดุมีบคุลากรทีใ่หบ้ริการแค่คนเดยีว ซึ่งมีจ านวนนอ้ยมาก ไม่เพยีงพอกบัการ
ใหบ้ริการ โดยเฉพาะเวลาทีผู่ใ้ชเ้ขา้มาใชบ้ริการหลายคนในคราวเดยีวกนั การใหบ้ริการจะไม่ทั่วถึง ตอ้ง

รอเจา้หนา้ทีบ่ริการคนก่อนหนา้เสร็จเรียบรอ้ยก่อนถึงจะใชบ้รกิารกบัเจา้หนา้ทีไ่ด ้” (ผูใ้ชค้นที ่1) 
 

   “ บคุลากรของหอ้งสมดุไม่มีความรู ้ความเชีย่วชาญในเรือ่งทีผู่ใ้ชบ้ริการจดัท าผลงาน
วชิาการ เวลาจะคน้หาหนงัสอืใหผู้ใ้ชท้ าใหใ้ชเ้วลานานในการคน้หาเพือ่ทีจ่ะไดห้นงัสอืตามทีผู่ใ้ชบ้ริการ

ตอ้งการ” (ผูใ้ชค้นที ่16) 
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   “ เมือ่เจา้หนา้ทีห่อ้งสมดุไม่อยู่ก็จะไม่สามารถใชบ้ริการยืม-คนื หนงัสอืได ้ผูใ้ชบ้ริการ
จะตอ้งรอใหเ้จา้หนา้ทีก่ลบัมาใหบ้ริการทีเ่คานเ์ตอร์ยืมคนื ถึงจะสามารถใหบ้ริการได ้” (ผูใ้ชค้นที ่22) 

 
4) ระบบหอ้งสมดุ 

ผูใ้ชม้กัประสบปัญหาการคน้หาผ่านระบบที่ใชร้ะยะเวลาคน้หาทรพัยากร
สารสนเทศที่ใชเ้วลานาน ผูใ้ชต้อ้งรอระบบนานถึงคน้หาได ้เช่น การคน้หาหน้าระบบการคน้หา
ผลงานวิชาการมีแค่ใหบ้ริการสืบคน้จากต าแหน่งท าให้ใชร้ะยะเวลาการคน้หาที่นานกว่าจนพบ
หนังสือตามที่ผูใ้ชต้้องการ  ระบบช่วยค้นหาผลงานวิชาการมีแค่คน้จากชื่อต าแหน่ง ตอ้งการให้
หอ้งสมดุเพิ่มระบบคน้หาใหเ้ขา้ถึงหนงัสือไดอ้ย่างรวดเรว็และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดม้าก
ยิ่งขึน้  ระบบจองหนังสือของหอ้งสมดุไม่สามารถใชก้ารได ้ไม่สามารถใหบ้ริการผ่านทางออนไลน์
ได ้ตอ้งใชบ้ริการการจองผ่านหนา้เคานเ์ตอรบ์ริการยืม - คืน เท่านัน้  ผูใ้ชบ้างคนประสบปัญหาใน
การจ ารหสัสมาชิกไม่ไดใ้นกรณีที่ตอ้งการยืมต่อหนงัสือผ่านระบบหอ้งสมดุ   นอกจากนีผู้ใ้ชบ้ริการ
บางคนไม่เขา้ใจระบบเว็บไซตข์องหอ้งสมดุว่ามีใหบ้รกิารอะไรบา้ง ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 
   “ในช่วงทีค่น้หาหนงัสอืในระบบหอ้งสมดุใชร้ะยะเวลาในการคน้หานานมาก ตอ้งการใหช้่วย

ปรบัปรุงระบบใหท้นัสมยัมากกว่านีแ้ละคน้หาไดเ้ร็วมากยิ่งขึน้ เช่น การคน้หาหนา้ระบบการคน้หาผลงาน
วชิาการมีแค่ใหบ้ริการสบืคน้จากต าแหนง่ท าใหใ้ชร้ะยะเวลาการคน้หาทีน่านกว่าจะพบหนงัสอืตามทีผู่ใ้ช้
ตอ้งการ  ระบบช่วยคน้หาผลงานวชิาการมีแค่คน้จากชือ่ต าแหนง่ ตอ้งการใหห้อ้งสมดุเพิ่มระบบคน้หาให้

เขา้ถึงหนงัสอืไดอ้ย่างรวดเร็วและตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดม้ากยิ่งขึน้” (ผูใ้ชค้นที ่4) 
 

 “ระบบจองหนงัสอืของหอ้งสมดุไม่สามารถใชก้ารได ้ไม่สามารถทีจ่ะใหบ้ริการผ่านทางออนไลนไ์ด ้
ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีการปรบัปรุงระบบใหใ้ชง้านระบบจองหนงัสอืผ่านระบบของสมดุได ้จะไดล้ด

ระยะเวลาในการเดนิทางมาทีห่อ้งสมดุ และเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ” (ผูใ้ชค้นที ่23) 
 

   “จะเขา้ใชบ้ริการยืมต่อหนงัสอืทีเ่วบ็ไซตห์อ้งสมดุ แต่จ ารหสัสมาชิกไม่ได ้ตอ้งโทรมา
สอบถามหรือเขา้มาสอบถามกบับคุลากรของหอ้งสมดุใหช้่วยตรวจสอบเลขรหสัสมาชิกใหแ้ละไม่เขา้ใจ  

ในระบบของเวบ็ไซตข์องหอ้งสมดุว่ามีใหบ้ริการอะไรบา้ง ใชบ้ริการอย่างไร เช่น การคน้หาหนงัสอื 
 ไม่รูจ้ะคน้หาอย่างไร จะเขา้มาคน้จากหอ้งสมดุจะหาหนงัสอืไดง่้ายกว่า” (ผูใ้ชค้นที ่8) 
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3.5) ความตอ้งการหรือความคาดหวงัต่อการพฒันาปรบัปรุงหอ้งสมดุของผูใ้ชบ้ริการ 
1) ด้านบริการ  ผู้ใช้บริการส่วนมากต้องการให้ห้องสมุดมีระบบบริการ  

ยืม-คืน ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุดโดยตรงโดยที่ ไม่ต้องเดินทางมาที่ห้องสมุด เพราะในปัจจุบัน  
มีแค่บริการ ยืม - คืน ผ่านเคานเ์ตอรข์องห้องสมุดเท่านั้น ต้องการใหห้้องสมุดจัดบริการในการ
ค้นหาผลงานวิชาการเข้าถึงผลงานได้อย่างรวดเร็วและได้หนังสือตามที่ผู ้ใช้ต้องการ ต้องการ  
ให้ห้องสมุดมีบริการยืมคืนหนังสือ E-book ผ่านระบบเว็บไซต์ของห้องสมุดได้ เพิ่มความ
สะดวกสบายให้กับผู้ใช้มากยิ่งขึน้ ต้องการให้ปรับปรุงเว็บไซต์ห้องสมุดให้มีความทันสมัย  
มากยิ่งขึน้ ตอ้งการใหร้ะบบหอ้งสมดุยืมคืนออนไลนไ์ด ้และผูใ้ชบ้ริการตอ้งการเพิ่มช่องทางในการ
ติดต่อสอบถามมากขึน้ เช่น ผ่านทางออนไลน์ต่างๆ Line Facebook เป็นต้น ดังค าสัมภาษณ์
ต่อไปนี ้

 
“ตอ้งการใหห้อ้งสมุดมีระบบบริการยืมคืนผ่านเว็บไซต์โดยตรงโดยไม่ตอ้งเดินทาง

มาทีห่อ้งสมุด ตอ้งการใหห้อ้งสมุดเพิ่มบริการยืมคืนหนงัสือ E-book ผ่านระบบเว็บไซต์ของหอ้งสมุดได ้
จะเพิ่มความสะดวก สบายใหก้บัผูใ้ชม้ากยิ่งขึน้” (ผูใ้ชค้นที ่7) 

 
 “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุจดับริการในการคน้หาผลงานวชิาการเขา้ถึงผลงานไดอ้ย่างรวดเร็วและไดห้นงัสอื

ตามทีผู่ใ้ชต้อ้งการ เพราะปัจจุบนัการคน้หาใชร้ะยะเวลาทีค่น้หานานมาก 
 และไม่สามารถเขา้ถึงหนงัสอืตามทีต่อ้งการไดอ้ย่างรวดเร็วครบั” (ผูใ้ชค้นที ่14) 

 
 “หอ้งสมดุควรมีการปรบัปรุงการบริการเวบ็ไซตห์อ้งสมดุใหมี้ความทนัสมยัมากยิ่งขึน้  

ตอ้งการใหร้ะบบหอ้งสมดุสามารถ ยืม-คนื ออนไลนไ์ด”้ (U21) 
 

 “ตอ้งการใหห้อ้งสมุดเพิ่มช่องทางในการติดต่อสอบถามและช่วยคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ เช่น ผ่านทาง
ออนไลนต์่างๆ Line Facebook เพือ่ทีผู่ใ้ชจ้ะไดส้อบถามในเรือ่งทีต่อ้งการและใหบ้คุลากรของหอ้งสมดุ 
ช่วยแนะน าและสอนการใชง้าน การคน้หาทรพัยากรและการใชบ้ริการของหอ้งสมดุในทางออนไลนไ์ด”้ 

(ผูใ้ชค้นที ่24) 
 

2) ทรพัยากรสารสนเทศ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหเ้พิ่มหนงัสือที่เก่ียวขอ้งกบัดา้น
แรงงานและเก่ียวขอ้งกับการท าผลงานวิชาการมากยิ่งขึน้ ตอ้งการใหห้อ้งสมุดมีการจัดซือ้ จัดหา 
หนงัสือในรูปแบบดิจิทลั E-book เพื่อเพิ่มช่องทางใหม้ีการอ่านเพิ่มมากขึน้ เพื่อความสะดวกในการ
อ่าน เช่น e-book file pdf ต่างๆ ผู้ใช้บริการต้องการให้จัดซือ้หนังสือที่ เป็นที่นิยม ทันสมัย ติด
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กระแส หนังสือขายดีในเว็บไซต ์และส านักพิมพต่์างๆ และตอ้งการใหเ้พิ่มหนงัสือใหม่ในหอ้งสมุด
ใหม้ากยิ่งขึน้ ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 

   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุจดัซือ้หนงัสอืทีเ่ป็นทีน่ยิม ตดิกระแส หนงัสอืขายดใีนเวบ็ไซต์
ต่างๆ ส านกัพมิพต่์างๆ เช่น รา้นหนงัสอืศูนยห์นงัสอืจุฬาฯ ซีเอด็บกุส ์เป็นตน้” (ผูใ้ชค้นที ่2) 

 
   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีการจดัซือ้หนงัสอืเพิ่มทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท าผลงานวชิาการ
ประกอบการเลือ่นชัน้ต าแหนง่ หนงัสอืเกีย่วกบัการดา้นแรงงาน และจดัซือ้หนงัสอืในรูปแบบดจิิทลั 

 E-book มากยิ่งขึน้ เพือ่เพิ่มช่องทางในการอ่านมากยิ่งขึน้” (ผูใ้ชค้นที ่9) 
 

   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีหนงัสอืในรูปแบบดจิิทลั แทนหนงัสอืแบบรูปเล่มแบบธรรมดา เพือ่ทีจ่ะ
สะดวกในการอ่าน ไม่ตอ้งเสยีเวลาเดนิมาทีห่อ้งสมดุ สามารถยืมผ่านออนไลนไ์ด ้เช่น หนงัสอื E-book  

หนงัสอืไฟล์อเิลิกทรอนกิส ์File PDF ต่าง” (ผูใ้ชค้นที ่8) 
 

   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีการจดัซือ้จดัหาทรพัยากรสารสนเทศ ทีเ่ป็นหนงัสอื E-book 
เพือ่ทีจ่ะเพิ่มช่องทางใหมี้การอ่านทางออนไลนม์ากยิ่งขึน้ สามารถอ่านทางออนไลนไ์ดเ้ลยไม่ตอ้งเดนิทาง

มาทีห่อ้งสมดุ” (ผูใ้ชค้นที ่5) 
 

3) ดา้นสภาพแวดลอ้ม ผู้ใชบ้ริการส่วนมากตอ้งการใหห้้องสมุดขยายพืน้ที่
ใหบ้ริการ ตอ้งการใหม้ีส่วนแยกเป็นพืน้ที่ต่างๆ อย่างชดัเจน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงทรพัยากรของ
ห้องสมุดได้ง่ายยิ่งขึน้ เช่น พื ้นที่ส  าหรับหนังสือผลงานวิชาการ ต้องการให้ห้องสมุดแยกพื ้นที่
ออกมาอย่างชัดเจน ผู้ใช้ได้เข้าถึงผลงานวิชาการได้อย่างสะดวกสบายและเข้าถึงได้ง่ายยิ่งขึน้ 
ปรบัปรุงหอ้งสมุดใหท้ันสมัยมากขึน้ เพิ่มพืน้ที่ในการอ่านหนังสือใหม้ากขึน้ใหเ้พียงพอกับการใช้
บริการ  ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีสถานที่กวา้งใหญ่และสงบบรรยากาศเงียบสนิท ตอ้งการใหห้อ้งสมดุ
มีมมุอ่านมากขึน้โดยใหเ้พิ่มโต๊ะ เกา้อีใ้นการนั่งอ่านหนงัสือใหม้ากย่ิงขึน้  ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีมมุ
ส่วนตัว จัดโต๊ะส าหรบัอ่านหนังสือรายบุคคล เช่น ห้องดูหนัง  ฟังเพลง ห้องส าหรบัใชง้านด้าน
เทคโนโลยี เป็นตน้ ตอ้งการใหล้อ้มกระจกในพืน้ที่ของเด็กๆ เพื่อไม่รบกวนพืน้ที่อ่ืนๆ และผูใ้ชบ้รกิาร
บางคนต้องการให้มี co –working space ต้องการท างานเป็นประชุมย่อยๆ  และต้องการให้
ปรบัปรุงปา้ยบอกหอ้งสมดุใหม้ีความชดัเจนมากย่ิงขึน้ ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 



  64 

    “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุขยายพืน้ทีใ่หบ้ริการ ใหมี้ส่วนแยกทีเ่ป็นโซนต่างๆ อย่างชดัเจน 
เช่น โซนผลงานวชิาการ โซนกฎหมายต่างๆ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงทรพัยากรของหอ้งสมดุไดง่้ายยิ่งขึน้ 
ปรบัปรุงหอ้งสมดุใหท้นัสมยัมากขึน้ เพิ่มพืน้ทีใ่นการอ่านหนงัสอืใหเ้พยีงพอกบัการใชบ้ริการ”(ผูใ้ชค้นที ่30) 

 
    “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีสถานทีก่วา้งใหญ่และสงบบรรยากาศเงยีบสนทิ ตอ้งการใหมี้
มมุอ่านมากขึน้โดยใหเ้พิ่มโต๊ะ เกา้อีใ้นการนั่งอ่านหนงัสอืใหม้ากยิ่งขึน้ครบั  ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีมมุ

ส่วนตวั จดัโต๊ะส าหรบัอ่านหนงัสอืรายบคุคล เช่น หอ้งดูหนงั  ฟังเพลง หอ้งส าหรบัใชง้านดา้นเทคโนโลยี 
เป็นตน้ ตอ้งการใหล้อ้มกระจกในโซนของเดก็ๆ เพือ่ไม่รบกวนโซนอืน่ๆครบั” (ผูใ้ชค้นที ่12) 

 
   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมี มี co –working space เพือ่ทีใ่ชเ้ป็นหอ้งท างาน หอ้งประชมุ

ย่อยๆ ของหนว่ยงาน ใชใ้นกรณีทีต่อ้งการประชมุปรึกษาเรือ่งงานทีเ่ป็นกลุ่มเล็ก ๆ” (ผูใ้ชค้นที ่10) 
 

   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุเพิ่มจ านวนโต๊ะ เกา้อี ้พืน้ทีใ่นการอ่านหนงัสอืใหม้ากขึน้  
ใหเ้พยีงพอกบัการใชบ้ริการของผูใ้ช ้เพราะในปัจจุบนัเวลาทีมี่คนเขา้มาใชบ้ริการเยอะๆ พืน้ทีใ่นการอ่าน

หนงัสอืจะไม่เพยีงพอกบัผูใ้ชเ้ลยค่ะ” (ผูใ้ชค้นที ่7) 
 

   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีมมุนั่งอ่านหนงัสอืมากยิ่งขึน้ เช่น โต๊ะนั่งอ่านแบบส่วนตวั มีหอ้ง
ส าหรบัการใชง้านดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น ดูหนงั ฟังเพลง มมุส่วนตวั” (ผูใ้ชค้นที ่8) 

 
4) ด้านบุคลากร ผู้ใช้บริการต้องการให้ห้องสมุดกระทรวงแรงงานเพิ่ม

บุคลากรในการดูแลผู้ใช้บริการมากขึน้ เพราะในปัจจุบันห้องสมุดมีผู้ให้บริการแค่คนเดียวไม่
เพียงพอกับผูใ้ชบ้ริการ เวลาผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการพรอ้มกันหลายคนผูใ้ชต้อ้งรอใหบุ้คลากร
ว่างก่อนถึงจะไดคิ้วใหบ้ริการ ผูใ้ชจ้ึงตอ้งการใหเ้พิ่มบุคลากรของหอ้งสมดุเพื่อที่ไดบ้รกิารผูใ้ชอ้ย่าง
ทั่วถึง  เพิ่มบุคลากรช่วยตอบค าถามแนะน าบริการการใชห้อ้งสมุด ตอ้งการใหม้ี Admin คอยตอบ
ค าถามหรือคน้หาหนงัสือเมื่อผูใ้ชส้งสยัผ่าน social ต่างๆของหอ้งสมดุ ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้  

 
 “ควรเพิ่มบคุลากรผูใ้หบ้ริการหอ้งสมุดมากยิ่งขึน้ เพราะในปัจจุบนัมีผูใ้หบ้ริการแค่คนเดียวมีบคุลากร 

แนะน าการใชห้อ้งสมดุ เพราะในปัจจบุนัมีบคุลากรนอ้ยเกินไป” (ผูใ้ชค้นที ่7) 
 

 “ตอ้งการใหเ้พิ่มบคุลากรของหอ้งสมดุช่วยแนะน า ตอบค าถาม และช่วยคน้ควา้ทรพัยากรหอ้งสมดุ” 
(ผูใ้ชค้นที ่9) 
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  “ตอ้งการใหม้ี Admin คอยตอบค าถาม  และแนะน าผูใ้ชท้ีส่อบถามเขา้มา social ต่างๆ ของหอ้งสมดุ 

เช่น Line Facebook” (ผูใ้ชค้นที ่15) 
 

5) ระบบหอ้งสมุด ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากตอ้งการใหห้อ้งสมุดกระทรวงแรงงาน
พัฒนาระบบหอ้งสมุดมีความทันสมัยมากยิ่งขึน้ คน้หาทรพัยากรสารสนเทศไดอ้ย่างรวดเร็วและ
ตรงกับผู้ใชต้้องการ สามารถจองหนังสือผ่านระบบห้องสมุดได้ ต้องการให้ห้องสมุดเป็นระบบ
หอ้งสมดุดิจิทลั มีหนงัสืออิเล็กทรอนิกสใ์หผู้ใ้ชบ้ริการสามารถยืม - คืน ผ่านระบบหอ้งสมดุได ้ดงัค า
สมัภาษณต่์อไปนี ้

 
  “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีระบบหอ้งสมดุดจิิทลั และมีหนงัสอือเิล็กทรอนกิสใ์หย้ืม” (ผูใ้ชค้นที ่1) 

 
 “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีการปรบัปรุงเวบ็ไซตห์อ้งสมดุใหท้นัสมยัมากกว่านี ้เพราะเวบ็ไซตห์อ้งสมดุใน
ปัจจุบนั มีบางเมนูไม่สามารถใชง้านได ้เช่นระบบจองหนงัสอืเลยตอ้งการใหป้รบัปรุง และตอ้งการมี

หนงัสอือเิล็กทรอนกิสใ์หย้ืม สามารถยืมผ่านเวบ็ไซตท์ีห่อ้งสมดุไดเ้ลย โดยทีไ่ม่ตอ้งเดนิทางมาทีห่อ้งสมดุ 
ท าใหส้ะดวกสบายมากยิ่งขึน้” (ผูใ้ชค้นที ่2) 

 
“หอ้งสมุดควรมีการ Update เว็บไซต์ของหอ้งสมุดใหเ้ป็นปัจจุบนัมากยิ่งขึ้น เช่น 

ตอ้งการใหร้องรบัระบบทีท่นัสมยัมากขึน้ มีระบบจองหนงัสือและยืมหนงัสือผ่านทางออนไลนไ์ด”้ (ผูใ้ชค้น
ที ่6) 

 
6) อ่ืนๆ ต้องการได้ฐานข้อมูล รวมหนังสือในห้องสมุดของกรมในสังกัด

กระทรวงแรงงาน ได้แก่ ส  านักงานปลัดกระทรวงแรงงาน กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 
กรมการจดัหางาน กรมพฒันาฝีมือแรงงาน และส านกังานประกนัสงัคม ดงัค าสมัภาษณต่์อไปนี ้

 
   “ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีฐานขอ้มูลรวมหนงัสอืทกุหอ้งสมดุ เช่น ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน 

กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน กรมการจดัหางาน กรมพฒันาฝีมือแรงงาน และส านกังาน
ประกนัสงัคม จะไดไ้ม่ตอ้งเดนิทางไปหลายที ่มาหาทีเ่ดยีวครบจบเลย” (ผูใ้ชค้นที ่4) 

   
4) สัมภาษณผ์ู้ให้บริการ ไดแ้ก่ นกัวิชาการแรงงาน จ านวน 1 คน จากการวิเคราะห์

ขอ้มลูโดยการสมัภาษณ ์พบว่า มีประเด็นที่ส  าคญั ดงันี ้
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4.1) ปัญหาที่พบในหอ้งสมดุและสาเหตขุองปัญหา โดยสรุปไดด้งันี ้
1) ด้านบริการ ปัญหาที่พบคือ ปัญหาการให้บริการช่วยค้นคว้าทรพัยากร

สารสนเทศใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร  โดยเฉพาะการคน้หาผลงานวิชาการใหก้บัผูใ้ช ้ส่วนมากใชร้ะยะเวลา
ที่ยาวนาน และเรื่องที่คน้หาไดไ้ม่ตรงกับผูใ้ชต้อ้งการ เพราะตัวผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถแจง้เรื่องที่
ตอ้งการไดอ้ย่างแน่ชดั เรื่องที่ตอ้งการใหค้น้ของผูใ้ชม้ีชื่อเรื่องที่แตกต่างกนัไป และตวัผูใ้หบ้รกิารไม่
มีความเชี่ยวชาญในเรื่องที่ผู ้ใช้ต้องการ ส าหรบับริการยืม – คืน ปัญหาที่พบคือ ผู้ใช้บริการไม่
สามารถท าการยืม-คืน ไดด้ว้ยตนเองไดถ้้าเจา้หน้าที่หอ้งสมุดไม่อยู่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอเจา้หน้าที่
ก่อนถึงใชบ้ริการได ้และในส่วนบริการจองหนังสือ ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถใชบ้ริการผ่านทางระบบ
หอ้งสมดุได ้ตอ้งเขา้มาจองเองที่หอ้งสมดุ เมื่อหนงัสือที่ตอ้งการมีสถานะมีผูย้ืมอยู่ 

2) ดา้นสภาพแวดลอ้ม ปัญหาที่พบ คือ สถานที่หอ้งสมุดค่อนขา้งมีจ ากดั ท า
ใหพ้ืน้ที่ในการอ่านหนงัสือมีไม่ค่อยเยอะ ไม่ค่อยอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช ้และไม่มีพืน้ที่ส่วนตัว
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารที่ตอ้งการมมุส่วนตวั จ านวนโต๊ะ เกา้อี ้ไม่เพียงพอกบัผูใ้ชบ้รกิาร ยิ่ง
ในช่วงพกักลางวนั ผูใ้ชเ้ขา้มาใชบ้ริการมาก และในบางครัง้เจา้หนา้ที่บรกิารผูใ้ชไ้ม่ทั่วถึง เช่น พืน้ที่
ส  าหรบัผลงานวิชาการ มีพืน้ที่จ  ากัดในการจดัวางหนงัสือ ท าใหผู้ใ้ชไ้ม่สะดวกในการคน้หาและไม่
ตรงกบัที่ผูใ้ชต้อ้งการ พืน้ที่ในการในนั่งอ่านหนงัสือมีจ ากดั  

3) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ปัญหาที่พบคือ  ผู้ใช้ค้นหาทรัพยากร
สารสนเทศ ไม่พบตามที่ตอ้งการเพราะไม่ทราบชื่อหนงัสือ เช่น การหาหนงัสือที่เก่ียวขอ้งกบัผลงาน
วิชาการ ผู้ใช้บริการไม่ทราบวิธีการค้นหาหนังสือ หรือหนังสือที่เก่ียวข้อง ผู้ใช้เข้ามาสอบถาม
เจา้หนา้ที่ทุกครัง้และเจา้หนา้ที่ช่วยคน้หาทรพัยากรที่เก่ียวขอ้งให ้มีทัง้หนังสือที่เก่ียวขอ้งและบาง
เรื่องหาไม่พบเลย และเนื่องจากผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็นเจา้หน้าที่ของกระทรวงแรงงาน มีเวลา
จ ากัดในช่วงค้นหาทรัพยากร ท าให้เจ้าหน้าที่ต้องรีบหาทรัพยากรให้ผู้ใช้โดยเร็วที่สุด และ
ผู้ใช้บริการบางคนต้องการทรพัยากรใหม่ๆในเรื่องที่ต้องการ ซึ่งทางห้องสมุดจัดซือ้ทรัพยากร
สารสนเทศตามงบประมาณที่จ  ากัด และเมื่อมีการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศที่ผูใ้ชต้อ้งการ ใน
บางครัง้ผูใ้ชไ้ม่ตอ้งการ 

4) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ   ระบบหอ้งสมดุยงัเป็นระบบเก่าอยู่ การพฒันา 
ท าใหเ้ป็นระบบใหม่ บริการใหม่ๆ ท าไดย้าก เนื่องจากมีงบประมาณที่จ  ากัด  และระบบในปัจจุบนั
ไม่สามารถรองรบัสามารถเปิดดูได้ใน สมารท์โฟน โทรศัพทม์ือถือ และแท็บเล็ตได ้ ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถเขา้ใชร้ะบบไดใ้นเครื่องคอมพิวเตอรเ์ท่านั้น นอกจากนีผู้ใ้ชบ้ริการบางคนไม่ชอบการใช้
เทคโนโลยี และเขา้มาสอบถามบรรณารกัษแ์ละใหบ้รรณารกัษ์คน้หาหนงัสือให ้
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(5) ด้านบุคลากร บุคลากรที่บริการผู้ใช้ของห้องสมุดมีจ านวนจ ากัด  ต้อง
สลับกันใหบ้ริการ และในการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศบางประเภทเจา้หน้าที่ไม่มีความรูห้รือ
ความเชี่ยวชาญในเรื่องที่ผูใ้ชต้อ้งการ ท าใหผู้ใ้ชไ้ดห้นังสือไม่ตรงกับที่ตอ้งการ เช่น ในการคน้หา
ผลงานวิชาการ บุคลากรของหอ้งสมุดช่วยผูใ้ชค้น้หาหนังสือที่ตอ้งการ และหนังสือที่คน้หาใหผู้ใ้ช้
ไม่ตรงกบัผูใ้ชต้อ้งการ ท าใหใ้ชร้ะยะเวลานานในการคน้หา และเมื่อไม่ตรงกบัผูใ้ชต้อ้งการคน้หาให้
ผูใ้ชใ้หม่  นอกจากนีใ้นกรณีที่บุคลากรของหอ้งสมุดไม่อยู่ ไม่มีเจา้หน้าที่คอยให้บริการแนะน า
ผูใ้ชบ้รกิารได ้ท าใหผู้ใ้ชต้อ้งกลบัมาใชบ้รกิารใหม่ ซึ่งท าใหผู้ใ้ชเ้สียเวลาในการมาติดต่อบริการอีก 

4.2) วิธีการแก้ไขปัญหาและผลลัพธ์ที่ เกิดขึน้ จากความคิดเห็นของบรรณารักษ์ 
ในเบือ้งตน้ โดยสรุปไดด้งันี ้

1) ดา้นบริการ ปัญหาการใหบ้ริการช่วยคน้ควา้คน้หาผลงานวิชาการใหก้ับ
ผูใ้ช ้ในกรณีที่ใชร้ะยะเวลาคน้หาที่ยาวนาน และเรื่องที่คน้หาไดไ้ม่ตรงกับผูใ้ชต้อ้งการ เพราะตัว
ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถแจง้เรื่องที่ตอ้งการไดอ้ย่างแน่ชัด ในเบือ้งตน้ผูใ้หบ้ริการสอบถามเรื่องผูใ้ช้
ตอ้งการใหแ้น่ชดัว่าตอ้งการเรื่องอะไร ลกัษณะไหน เพื่อใหค้น้หาตรงกบัผูใ้ชม้ากที่สุด  ผูใ้หบ้ริการ
ค้นหาในระบบว่ามีเล่มไหนที่เก่ียวข้องบ้างและแจ้งชื่อเรื่องที่มีในห้องสมุดให้กับผู้ใช้เลือกว่า
ตอ้งการเล่มไหน และพยายามค้นหาที่ชั้นให้ผูใ้ช้โดยเร็วที่สุด ผลที่เกิดขึน้คือ ในบางเรื่องคน้หา
อย่างรวดเร็วเพราะเรื่องผลงานนัน้มีคนจัดท าเยอะ  ในบางเรื่องพบบา้งแต่ก็ไม่ตรงกับผูใ้ชต้อ้งการ 
ผูใ้ชต้อ้งท าการคน้หาใหม่ ท าใหใ้ชร้ะยะเวลาคน้หาที่ยาวนาน ส าหรบับริการยืม – คืน การแก้ไข
ปัญหาคือ ในตอนที่เจา้หน้าที่ไม่อยู่หรือติดประชุมเจา้หน้าที่ติดป้ายและเบอรโ์ทรเจา้หน้าที่ไวใ้ห้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อได ้และทิง้สมุดจดโนต้ไวส้  าหรบัผูใ้ชบ้ริการที่ตอ้งใหเ้จา้หน้าที่โทรกลับ 
และส าหรบัผูใ้ชท้ี่คืนหนงัสือ ใหผู้ใ้ชว้างหนงัสือไวท้ี่เคานเ์ตอรบ์รกิารยืมคืน แลว้เขียนชื่อ – นามสกุล 
รหสัสมาชิก และเบอรโ์ทรศพัทไ์ว ้เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่โทรกลบัเมื่อท าเรื่องคืนใหเ้รียบรอ้ยหรือในกรณีที่
มีค่าปรบั ผลที่เกิดขึน้คือ มีทัง้ผูใ้ชท้ี่โทรกลบัเจา้หนา้ที่ในกรณีที่ตอ้งการยืมหนงัสือและคืนหนังสือ 
หรือผูใ้ชบ้างคนที่คืนหนังสือถือหนังสือคืนกลบั เพื่อที่รอคืนในกรณีที่เจา้หน้าที่อยู่ และในกรณีที่
บริการจองหนังสือในระบบห้องสมุดที่ ไม่สามารถจองหนังสือได้ เจ้าหน้าที่มีแบบฟอรม์ให้
ผูใ้ชบ้ริการจองหนงัสือไว ้และเมื่อมีหนงัสือเจา้หนา้ที่โทรติดต่อผูใ้ชบ้ริการใหม้ารบัหนงัสือ ผลลพัธ์
ที่เกิดขึน้คือ ผูใ้ชบ้รกิารบางคนไดห้นงัสือที่จองไดท้นัท่วงทีที่ตอ้งการ และผูใ้ชบ้รกิารบางคนหนงัสือ
มาเมื่อผูใ้ชไ้ม่ตอ้งการใชแ้ลว้ 

2) ดา้นสภาพแวดลอ้ม ในเรื่องของพืน้ที่หอ้งสมดุมีค่อนขา้งจ ากดั พืน้ที่ในการ
อ่านหนังสือมีไม่ค่อยเยอะ เจา้หน้าที่คอยจัดสถานที่ใหเ้กิดประโยชนก์ับผูใ้ชแ้ละคุม้ค่ามากที่สุด 
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โดะจัดหนังสือที่ผูใ้ชส้่วนมากยืมเป็นประจ าแยกออกมาใหผู้ ้ใชห้ยิบจับไดง้่าย เช่น นืน้ที่ผลงาน
วิชาการ มีพืน้ที่จ  ากัดในการจัดวางหนังสือ ท าใหผู้ใ้ชไ้ม่สะดวกในการคน้หาและไม่ค่อยตรงกับที่
ผูใ้ชต้้องการ พื ้นที่ในการในนั่งอ่านหนังสือมีจ ากัด ในการแก้ไขปัญหาเบือ้งต้นคือ การจัดพื ้นที่
หนังสือแบ่งตามระดับของผลงาน ไดแ้ก่ ช านาญการ ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญเป็นตน้ และ
จดัเรียงพ.ศ.ที่จดัท าจากอดีตจนถึงปัจจุบนั ท าใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงหนงัสือไดง้่ายขึน้ แต่ยงัประสบปัญหาที่
คน้หาหนังสือที่ตอ้งการไม่พบ และใชร้ะยะเวลการคน้หาที่ยาวนาน นอกจากนัน้มีการแยกจัดมุม
หนงัสือต่างๆ เช่น กฎหมายแรงงาน นิตยสารแรงงาน หนงัสือใหม่ ผลงานวิชาการ นวนิยาย เป็นตน้ 
ผลลพัธท์ี่เกิดขึน้คือ ผูใ้ชห้ยิบหนงัสือในหมวดที่ตอ้งการไดง้่ายขึน้ เขา้ถึงไดอ้ย่างรวดเรว็  แต่ในกรณี
ไม่มีหนังสือที่ผูใ้ชต้อ้งการผูใ้ชเ้ขา้ไปคน้หาในชัน้หนังสือดูอีกที และในช่วงกลางวันที่มีผูเ้ขา้มาใช้
บริการเยอะ เจา้หนา้ที่คอยสงัเกตผูใ้ชบ้ริการ แนะน าที่นั่งใหผู้ใ้ชบ้ริการนั่งในโต๊ะที่ว่าง หรือถา้ใน
กรณีที่พืน้ที่ในการอ่านหนังสือเต็มแจง้ผูใ้ชว้่าพืน้ที่นั่งอ่านหนังสือเต็มแลว้ สามารถไปนั่งอ่านไดท้ี่
โต๊ะหนา้หอ้งสมดุหรือหอ้งสมดุใกลเ้คียงในชัน้เดียวกนัได ้ผลที่เกิดขึน้คือ ผูใ้ชบ้างคนไม่เสียเวลาเขา้
ไปหาโต๊ะอ่านหนังสือ สามารถเขา้ไปนั่งในจุดที่ว่างไดเ้ลย และผูใ้ชบ้างคนเมื่อเห็นว่าคนเยอะเดิน
กลบัเลย หรือไปใชบ้รกิารหอ้งสมดุอ่ืน 

3) ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ  ปัญหาที่พบคือ ผูใ้ชค้น้หาทรพัยากรสารสนเทศ
ไม่พบตามที่ตอ้งการ โดยเฉพาะการหาหนังสือที่เก่ียวขอ้งกับผลงานวิชาการ ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบ
ตอ้งคน้หาหนงัสืออะไร หรือหอ้งสมดุมีหนงัสืออะไรที่เก่ียวขอ้งบา้ง ขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่ทุกครัง้ 
ในเบือ้งต้นเจ้าหน้าที่สอบถามผู้ใช้บริการว่าต้องการหนังสืออะไร เพื่อตรวจสอบหนังสือที่ผู ้ใช้
ตอ้งการว่ามีใหบ้ริการในหอ้งสมดุมัย้ ถา้ไม่พบแนะน าหนงัสือที่เก่ียวขอ้งและมีเนือ้หาที่ใกลเ้คียงกบั
ผูใ้ชต้อ้งการ และช่วยสืบคน้หนงัสือจากหอ้งสมดุใกลเ้คียงว่ามีใหบ้รกิารมัย้ ถา้ไม่พบแนะน าใหผู้ใ้ช้
สืบคน้จากอินเตอรเ์น็ต การแกปั้ญหาดงักล่าวผลลพัธท์ี่เกิดขึน้คือ ผูใ้ชบ้ริการบางคนยืมหนงัสือที่มี
ในหอ้งสมุดและที่เก่ียวขอ้งตามที่เจา้หนา้ที่แนะน า  ผูใ้ชบ้ริการบางคนถา้ไม่พบหนังสือที่ตอ้งการ
คน้หาจากห้องสมุดใกลเ้คียง บางคนไม่ไปหอ้งสมุดใกล้เคียงเนื่องจากมีระยะเวลาจ ากัดในการ
คน้หาเพราะตอ้งรีบกลบัไปท างานต่อ และผูใ้ชบ้ริการกลบัมาหอ้งสมุดอีกครัง้เพื่อคน้หาหนังสือที่
ตอ้งการต่อไป 

4) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ   เนื่องจากระบบห้องสมุดยังเป็นระบบเก่า 
อยู่การพัฒนาท าให้เป็นระบบใหม่ บริการใหม่ๆ ท าได้ยาก เนื่องจากมีงบประมาณที่จ  ากัด  
ในเบื ้องต้นผู้ให้บริการเสนอปัญหา แจ้งเหตุผลและความจ าเป็นในเรื่องการพัฒนาระบบ  
ให้ผู ้บริหารทราบ เพื่อเสนอเรื่องของบประมาณในการพัฒนาปรับปรุงระบบห้องสมุดต่อไป  
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ผู้ให้บริการคอยตรวจสอบระบบห้องสมุดและประสานงานกับเจ้าหน้าที่ที่ดูแลระบบในกรณี  
ที่ระบบมีปัญหาไม่สามารถใหบ้ริการไดใ้หส้ามารถใชง้านไดโ้ดยเร็วที่สุด และประสานงานกบัผูใ้ช้
ในเวลาที่ระบบมีปัญหาและแจง้ผูใ้ชเ้มื่อแกไ้ขระบบเสร็จแลว้  ผลลพัธท์ี่เกิดขึน้คือ ในเรื่องของการ
พัฒนาระบบซึ่งรอให้มีงบประมาณพัฒนาระบบต่อไป และในช่วงเวลาที่ระบบมีปัญหาในช่วง
วนัหยดุ การแกปั้ญหาระบบที่ใชร้ะยะเวลานาน  

5) ดา้นบุคลากร ในการคน้หาผลงานวิชาการในกรณีที่บุคลากรไม่มีความรู้
หรือความเชี่ยวชาญในเรื่องที่ผูใ้ชต้อ้งการในเบือ้งตน้ บุคลากรของหอ้งสมุดสอบถามรายละเอียด
ของเรื่องที่ผูใ้ชต้อ้งการ ว่าเป็นลกัษณะแบบไหนใหผู้ใ้ชอ้ธิบายคร่าวๆใหฟั้ง และท าความเขา้ใจใน
เรื่องที่ผูใ้ชต้อ้งการ แนะน าหนังสือที่เก่ียวขอ้งใหก้บัผูใ้ชบ้ริการว่ามีหนังสือเล่มไหนบา้งและใหผู้ใ้ช้
เลือกหนังสือที่ตรงกับผูใ้ชต้อ้งการ และบุคลากรคน้หาหนังสือที่ชัน้ใหก้ับผูใ้ชบ้ริการโดยเร็วที่สุด 
ผลลัพธ์ที่ไดคื้อ มีทั้งพบหนังสือที่ผู ้ใชต้้องการบ้าง หรือพบแต่ไม่ตรงกับผูใ้ช้ตอ้งการ หรือไม่พบ
หนังสือที่ผู ้ใชต้้องการเลย และในกรณีที่บุคลากรที่บริการผูใ้ชข้องหอ้งสมุดมีจ านวนจ ากัด ตอ้ง
สลับกันให้บริการ หรือในบางครั้งเจ้าหน้าที่ของห้องสมุดไม่อยู่ ไม่มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการ
ผู้ใช้บริการได้ การแก้ไขปัญหาเบือ้งต้นคือ ติดป้ายให้ผู้ใช้บริการทราบว่าเจ้าหน้าที่ไม่อยู่ และ
เจา้หนา้ที่กลบัมาใหบ้รกิารช่วงเวลาไหน ในกรณีผูใ้ชบ้ริการที่มีธุระด่วนสามารถโทรหาเจา้หนา้ที่ได ้
หรือทิง้กระดาษบนัทึกไวเ้พื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขียนความตอ้งการใหแ้จง้เบอรโ์ทรศพัทไ์วใ้หติ้ดต่อกลบั
ได ้และน าเสนอผู้บริหารให้ทราบต่อไปในเรื่องการขาดแคลนบุคลากรในหอ้งสมุดและปัญหาที่
เกิดขึน้  ผลลัพธ์ที่เกิดขึน้คือ ผู้ใชบ้ริการเขียนกระดาษบันทึกใหเ้จา้หน้าติดต่อกลับในกรณีที่คืน
หนังสือแล้วมี ค่าปรับ หรือต้องการยืมหนังสือ ผู้ใช้บริการบางคนรอเจ้าหน้าที่กลับมา หรือ
ผูใ้ชบ้รกิารบางคนเขา้มาใชบ้รกิารใหม่ในเวลาที่เจา้หนา้ที่มาหรือเขา้มาใชบ้ริการในวนัต่อไป 
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ตาราง 3 สรุปประสบการณแ์ละความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 
ประสบการณแ์ละความตอ้งการของผู้ใช้บริการหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน 

ประสบการณก์ารเข้า
ใช้บริการห้องสมุดและ
วัตถุประสงคท์ีม่าใช้
ห้องสมดุ 
 
 
 
 
 

1) ใชบ้รกิารยืม – คืนทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมดุ เช่น หนงัสือที่เก่ียวขอ้ง
กบัการปฏิบตัิงาน ผลงานทางวชิาการ หนงัสือดา้นกฎหมาย หนงัสือแม่และเดก็ 
จิตวิทยา และนวนยิายต่างๆ 
2) ใชบ้รกิารคน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งเพื่อใชป้ระกอบในการเรียน
และท าวิจยัส าหรบัการศกึษาระดบัปรญิญาโท  
3) บรกิารตอบค าถามและชว่ยคน้ควา้ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมดุ  
4) บรกิารสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศที่หอ้งสมดุดว้ยคอมพวิเตอรท์ี่ใหบ้รกิาร  
5) ใชบ้รกิารส าหรบัอ่านหนงัสือ ส าหรบัการสอบ การเลื่อนระดบัต าแหน่ง 
ของราชการ  และเพื่อการผ่อนคลายจากการท างาน  
6) พาลกูๆ มาอา่นหนงัสือในหอ้งสมดุพืน้ท่ีส าหรบัเดก็  

ปัญหาจากการเข้าใช้
บริการห้องสมดุ 
 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1) ผูใ้ชม้กัประสบปัญหาในการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศ โดยเฉพาะผูใ้ชท้ี่จ
ท าผลงานทางวชิาการเพื่อเลื่อนขัน้ต าแหน่ง 
2) ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหเ้พิ่มหนงัสือที่เก่ียวขอ้งกบัดา้นแรงงานและเก่ียวขอ้ง
กบัการท าผลงานวชิาการมากยิ่งขึน้ 
3) ทรพัยากรสารสนเทศในหอ้งสมดุบางหมวดค่อนขา้งเกา่ เช่น รฐัศาสตร ์
คอมพิวเตอร ์
ด้านระบบห้องสมดุ 
1) ผูใ้ชม้กัประสบปัญหาการคน้หาผลงานวชิาการผ่านระบบท่ีใชร้ะยะเวลา
คน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่ใชเ้วลานาน 
2) ระบบจองหนงัสือของหอ้งสมดุไม่สามารถใชก้ารได ้ไม่สามารถที่ใหบ้รกิาร
ผ่านทางออนไลนไ์ด ้
ด้านบคุลากร 
1) หอ้งสมดุมีบคุลากรที่ใหบ้รกิารมีจ านวนนอ้ย (บรรณารกัษ์ 1 คน  
และเจา้หนา้ที่ 1คน) การใหบ้รกิารไม่ทั่วถึง เมื่อมีผูใ้ชบ้รกิารมาก 
2) บคุลากรไม่มีความรูค้วามเชี่ยวชาญในเรื่องของผลงานวชิาการของผูใ้ช ้
บรกิาร ท าใหใ้ชเ้วลานานในการคน้หา 
3) เมื่อบคุลากรหอ้งสมดุไม่อยู่ไมส่ามารถใชบ้รกิารยมื-คืน หนงัสือได ้
ด้านสภาพแวดล้อม 
1) สถานท่ีของหอ้งสมดุมีขนาดคอ่นขา้งเล็ก สถานท่ีแต่ละพืน้ท่ีคอ่นขา้งแคบ  
2) พืน้ท่ีนั่งอา่นหนงัสือมจี ากดั โต๊ะ เกา้อี ้ในหอ้งสมดุ ยงัมีไม่เพียงพอ 
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ตาราง 3  (ต่อ) 
ประสบการณแ์ละความตอ้งการของผู้ใช้บริการหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน 

ความตอ้งการต่อการ

พัฒนาปรับปรุง

ห้องสมดุ 

 

ด้านบริการ 
1) ตอ้งการใหป้รบัปรุงพฒันาบรกิารการสืบคน้ผลงานทางวชิาการ 
2) ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีระบบบรกิาร ยืม-คืน ผ่านเว็บไซตห์อ้งสมดุ 
3) ตอ้งการใหป้รบัปรุงบรกิารทางเว็บไซตห์อ้งสมดุใหม้ีความทนัสมยัมากยิ่งขึน้  
4) ตอ้งการใหเ้พิม่ช่องทางในการติดต่อสอบถามทางออนไลนม์ากขึน้ 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุอพัเดท หนงัสือบางประเภทใหใ้หม่และเป็นปัจจบุนั
มากยิ่งขึน้ 
2) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีการจดัซือ้ จดัหา หนงัสือในรูปแบบดิจิทลั E-book  
เพื่อเพิ่มช่องทางใหม้ีการอ่านเพิม่มากขึน้  
3) ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหจ้ดัซือ้หนงัสือที่เป็นท่ีนิยม ทนัสมยั ตดิกระแส 
หนงัสือขายดใีนเว็บไซต ์และส านกัพิมพต์่างๆ 
ด้านระบบห้องสมดุ 
1) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุเพิม่ระบบคน้หาใหเ้ขา้ถึงหนงัสือไดอ้ย่างรวดเรว็และ
ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดม้ากยิ่งขึน้   
2) ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหร้ะบบมคีวามทนัสมยัมากยิ่งขึน้ 
3) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุเป็นระบบหอ้งสมดุดจิิทลั มีหนงัสืออิเล็กทรอนิกสใ์ห้
ผูใ้ชย้ืมผ่านระบบหอ้งสมดุได ้
ด้านบคุลากร 
1) ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยคน้หาหนงัสือที่เก่ียวกบัผลงานวชิาการ  
2) ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหเ้พิ่มบคุลากรดแูลผูใ้ชบ้รกิาร แนะน าบรกิารการใชห้อ้งสมดุ   
3) ตอ้งการใหม้ี admin คอยตอบค าถามหรือคน้หาหนงัสือเมื่อผูใ้ชส้งสยัผ่าน 
social ตา่งๆของหอ้งสมดุ 

 
 
 
 
 
 



  72 

ตาราง 3  (ต่อ) 
ประสบการณแ์ละความตอ้งการของผู้ใช้บริการหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน 

ความตอ้งการต่อการ

พัฒนาปรับปรุง

ห้องสมดุ 

 
 
 
 
 

ด้านสภาพแวดล้อม 
1) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุขยายพืน้ที่ใหบ้รกิาร ตอ้งการใหม้ีสว่นแยกที่เป็น
พืน้ท่ีต่างๆ อยา่งชดัเจน ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ถงึทรพัยากรของหอ้งสมดุได้
ง่ายยิ่งขึน้ เช่น โซนหนงัสือผลงานวิชาการ ตอ้งการใหห้อ้งสมดุแยกพืน้ท่ี
ออกมาอย่างชดัเจน ผูใ้ชไ้ดเ้ขา้ถงึผลงานทางวชิาการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 
2) ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหจ้ดัโต๊ะ เกา้อี ้แยกเป็นเฉพาะรายบคุคล ส าหรบั
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีตอ้งการความเป็นส่วนตวั  
3) ปรบัปรุงหอ้งสมดุใหท้นัสมยัมากขึน้ เพิ่มพืน้ท่ีในการอ่านหนงัสือให ้
มากขึน้ใหเ้พยีงพอกบัการใชบ้รกิาร   
4) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีสถานท่ีกวา้งใหญ่และสงบบรรยากาศเงยีบสนิท  
5) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีมมุอ่านมากขึน้  6) ตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีมมุ
ส่วนตวั 
7) ตอ้งการใหป้รบัปรุงป้ายบอกหอ้งสมดุใหม้ีความชดัเจนมากยิ่งขึน้ 
อื่นๆ 
ตอ้งการไดฐ้านขอ้มลู รวมหนงัสือในหอ้งสมดุของกรมในสงักดักระทรวง
แรงงาน 

 
5) แผนผังประสบการณ์ผู้ ใช้  (Customer Journey Map) ผู้วิจัยด าเนินการ

วิเคราะห ์ ขอ้มูลส่วนการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ชแ้ละการสัมภาษณ์ไปพรอ้มๆ กับการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู เพื่อประเมิน ว่าขอ้มลูที่ไดร้บัมีคณุภาพและมีปรมิาณเพียงพอ ที่สะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสบการณ์
และความตอ้งการ  ของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน จากนั้นจัดระเบียบ ขอ้มูล จัดกลุ่ม
ขอ้มูลเนือ้หา จ าแนกเนือ้หาและวิเคราะหข์อ้มูลตามประเด็นที่ตอ้งการและน าขอ้มูลที่ไดไ้ปสรา้ง
แผนผงัประสบการณผ์ูใ้ช ้ได ้ดงัภาพประกอบ 10 ดงันี ้
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2. ขั้นก าหนดปัญหา (Define)  
จากขอ้มลูที่ไดจ้ากขัน้ตอนการคน้พบ น ามาวิเคราะหแ์ละสรุปไดด้งันี ้

2.1 แบบจ าลองตัวแทนผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยน าข้อมูลจากขั้นตอนการค้นพบมา
วิเคราะห ์และสรุปผลขอ้มลูเป็นประเด็นส าคญั โดยจดักลุ่มพฤติกรรมการใชบ้รกิาร วตัถุประสงคก์ารใช้
บริการ ปัญหาและความต้องการที่เหมือนและแตกต่างของผู้ใช้บริการห้องสมุด จ านวน 4 ลักษณะ 
ตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการ ดงันี ้ 

ตวัแทนผูใ้ชค้นที่ 1 อาย ุ38 ปี อาชีพ รบัราชการ ต าแหน่ง นกัวิชาการแรงงานช านาญ
การ ศึกษาระดับปริญญาโท เป็นตวัแทนของกลุ่ม ผูใ้ชบ้ริการที่เขา้ใชง้านหอ้งสมดุสปัดาหล์ะ 3-4 
วนั เฉลี่ยการใชง้านวนัละ 20-30 นาที โดยปกติท างานอาคารเดียวกบัหอ้งสมดุ  ซึ่งใชเ้วลาพกัเที่ยง 
เขา้มาใชบ้รกิารที่หอ้งสมดุ เป้าหมายในการเขา้ใชห้อ้งสมดุคือ เพื่อคน้หาหนงัสือเก่ียวกบัการเลื่อน
ขัน้ ต าแหน่งผลงานวิชาการ เช่น หนังสือผลงานวิชาการ หนังสือที่ใชป้ระกอบในการจดัท าผลงาน 
และน าไปใชอ้า้งอิงในการท าผลงานวิชาการ เขา้มาอ่านหนงัสือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เช่น 
หนงัสือเก่ียวกบักฎหมาย การบรหิารงาน ดา้นคอมพิวเตอร ์

ความตอ้งการและความความหวัง คือ  ตอ้งการใหห้อ้งสมุดจัดบริการในการคน้หา
ผลงานวิชาการเข้าถึงผลงานไดอ้ย่างรวดเร็ว และได้หนังสือตามที่ผู ้ใช้ต้องการ ต้องการให้เพิ่ม
หนังสือที่เก่ียวขอ้งกับด้านแรงงานและเก่ียวข้อง กับการท าผลงานวิชาการมากยิ่งขึน้ จัดพื ้นที่
หนงัสือ จดัประเภทและหมวดหมู่เพื่อท าใหผู้ใ้ช ้เขา้ถึงหนงัสือไดง้่ายขึน้ 

อปุสรรคและความทา้ทาย ปัญหาในการคน้หาผลงานวิชาการในหอ้งสมดุ สืบคน้ไม่
ค่อยพบหนังสือที่ตอ้งการ และไม่ทราบวิธีการคน้หาที่ชัน้หนังสือ ไม่พบหนงัสือที่ตอ้งการ ท าใหใ้ช้
ระยะเวลาในการคน้หาที่ยาวนาน 

ตวัแทนผูใ้ชค้นที่ 2  อายุ 40 ปี อาชีพ รบัราชการ ต าแหน่ง นิติกรช านาญการ ศึกษา
ระดับปริญญาโท  เป็นตัวแทนของกลุ่ม  ผูใ้ชบ้ริการที่เขา้ใชง้านหอ้งสมุดสปัดาหล์ะ 4-5 วัน เฉลี่ย
การใชง้านวนัละ 30 นาที - 1 ชั่วโมง โดยปกติท างานอาคารเดียวกบัหอ้งสมดุ ซึ่งจะใชเ้วลา พกัจาก
การท างานเขา้มาใชบ้ริหารหอ้งสมดุ เป้าหมายในการเขา้ใชห้อ้งสมดุ คือ  เพื่อการผ่อนคลาย จาก
การท างาน และหาความรูด้า้นกฎหมายเพื่อประกอบในการท างาน โดยจะเขา้ใชง้านหอ้งสมดุ เวลา
ว่างจากการท างานช่วงพกัเที่ยง หรือช่วงเย็นก่อนเลิกงาน 

ความตอ้งการและความความหวัง คือ  ตอ้งการใหห้อ้งสมุดจัดหนังสือใหค้น้หาง่าย 
ยิ่งขึน้จดัชัน้จดัประเภทใหช้ดัเจน และแนะน าการคน้หาหนงัสือจากเว็บไซตห์อ้งสมดุ และการคน้หา 
หนงัสือที่ชัน้หนงัสือของหอ้งสมดุ 
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อุปสรรคและความท้าทายของนิดหน่อย คือ ไม่มีทักษะในการสืบค้นหนังสือจาก
เว็บไซตห์อ้งสมดุ เวลาสืบคน้แลว้หาหนงัสือที่ตอ้งการไม่ค่อยพบ และใชเ้วลานาน ท าใหรู้ส้ึกว่าเขา้
มาคน้หาที่ชัน้ง่ายกว่าคน้หาในเว็บไซตข์องหอ้งสมดุ 

คนแทนผู้ใช้คนที่  3 อายุ 48 ปี  อาชีพ รับราชการ ต าแหน่ง นักวิชาการแรงงาน
ช านาญการ ศึกษาระดับปริญญาตรี ตน้ เป้าหมายในการเขา้ใชห้อ้งสมุด คือ เขา้ใชห้อ้งสมุดเพื่อ
การผ่อนคลาย จากการท างาน เช่น หนงัสือนวนิยาย หนงัสือการท่องเที่ยว หนงัสือเก่ียวกบัจิตวิทยา 
เป็นตน้   นอกจากนีผู้ใ้ชเ้ขา้มาใชบ้รกิารเพื่อใชป้ระกอบเก่ียวกบัการเรียน เช่น หนงัสือทฤษฎีต่าง ๆ 
ที่เก่ียวขอ้งในเรื่องที่เรียน  หรือการพฒันาดา้นภาษา เช่น การสอบ TOEIC TOEFL เป็นตน้ 

ความตอ้งการและความความหวงั คือ  ตอ้งการใหม้ีส่วนแยกที่เป็นพืน้ที่ต่างๆ อย่าง
ชดัเจน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงทรพัยากรของหอ้งสมดุไดง้่ายยิ่งขึน้ เช่น พืน้ที่ส  าหรบัหนงัสือผลงาน
วิชาการ ตอ้งการใหห้อ้งสมดุแยกพืน้ที่ออกมาอย่างชดัเจน จดัประเภท จดัชัน้ใหผู้ใ้ชส้ะดวกในการ
คน้  หาวิธีการหรือแนวทางช่วยใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงผลงานวิชาการไดอ้ย่างสะดวกสบายและเขา้ถึงไดง้่าย
ยิ่งขึน้ และตรงกบัผูใ้ชต้อ้งการ 

อุปสรรคและความท้าทาย การคน้หาหนังสือที่เก่ียวขอ้งกับผลงานวิชาการ ผูใ้ชไ้ม่
ทราบวิธีการคน้หาหนงัสือ หนงัสือที่เก่ียวขอ้งในเรื่องที่สืบคน้  ผูใ้ชเ้ขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่ทุกครัง้  
ท าใหก้ารคน้หาจะใชร้ะยะเวลาที่ยาวนาน และเรื่องที่คน้หาไม่ตรงกบัผูใ้ชต้อ้งการ  

ตวัแทนผูใ้ชค้นที่4 อายุ 41 ปี อาชีพรบัราชการ ต าแหน่ง นักวิชาการแรงงานช านาญ
การ ศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นตวัแทนของกลุ่ม ผูใ้ชบ้รกิารที่เขา้ใชง้านหอ้งสมดุเดือนละ 1-2 วนั 
เฉลี่ยการใชง้านวันละ 30 นาที - 1 ชั่วโมง สถานที่ท างานจะตัง้อยู่คนละจังหวัดที่อาคารหอ้งสมุด
ตั้งอยู่ซึ่งจะใช้บริการที่ห้องสมุดในช่วงที่มีการประชุมหรืออบรม และติดต่อเรื่องงานในอาคาร
กระทรวงแรงงาน ในช่วงพักเข้ามาใช้บริการที่ห้องสมุด   เป้าหมายในการเข้าใช้ ห้องสมุด คือ 
คน้หาหนังสือเก่ียวกบั การเลื่อนขัน้ต าแหน่งผลงานวิชาการ เช่น หนงัสือผลงานวิชาการ หนงัสือที่
ใชป้ระกอบในการจัดท า ผลงานและน าไปใชอ้า้งอิงในการท าผลงานวิชาการ เขา้ใชห้อ้งสมุดเพื่อ
การผ่อนคลายจากการท างาน เช่น หนงัสือนวนิยาย หนงัสือการท่องเที่ยว หนงัสือเก่ียวกบัจิตวิทยา 
เป็นตน้    

ความตอ้งการและความความหวัง คือ  ตอ้งการใหห้อ้งสมุดจัดบริการในการคน้หา
ผลงานวิชาการเขา้ถึงผลงานไดอ้ย่างรวดเร็วและไดห้นงัสือตามที่ผูใ้ชต้อ้งการ  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
ให้เพิ่ม หนังสือที่ เก่ียวข้องกับด้านแรงงานและเก่ียวข้องกับการท าผลงานวิชาการมากยิ่งขึน้ 
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ตอ้งการใหห้อ้งสมดุ มีการจดัซือ้ จดัหา หนงัสือในรูปแบบดิจิทลั E-book เพื่อเพิ่มช่องทางใหม้ีการ
อ่านเพิ่มมากขึน้ 

อุปสรรคและความท้าทาย ที่ท างานอยู่ไกลและอยู่คนละจังหวัดกับอาคารของ
หอ้งสมุดตัง้อยู่ มีขอ้จ ากัดในการยืมและการคืน และกังวลเก่ียวกับค่าปรบัดว้ย และเวลาที่เขา้มา
คน้หาหนังสือที่ห้องสมุดมีเวลาจ ากัดในการคน้หาดว้ย เพราะตอ้งรีบเดินทางกลับที่ท างาน ช่อง
ทางการติดต่อบรรณารกัษท์างออนไลน ์

ผู้วิจัยได้รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลที่ เป็นตัวแทนของผู้ใช้ประเภทต่างๆ ที่ใช้บริการ
หอ้งสมุดในลกัษณะเดียวกนั ช่วยใหเ้ขา้ใจความตอ้งการ ประสบการณ ์พฤติกรรม เป้าหมายของ
ผูใ้ช ้และอปุสรรคในการใชห้อ้งสมดุ สรา้งแบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 
ดงัภาพประกอบ 11  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 11 แบบจ าลองตวัแทนผูใ้ชบ้รกิาร (Persona) 
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จากแบบจ าลองตัวแทนผู้ใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ เป็นข้าราชการ ต าแหน่ง 
นักวิชาการแรงงานช านาญการ สงักัดส านักปลัดกระทรวงแรงงาน การศึกษา ระดับ ปริญญาโท 
และมีเปา้หมาย ในการเลื่อนระดบัต าแหน่งทางวิชาการใหส้งูขึน้ เงินเดือนและค่าตอบแทนที่เพิ่มขึน้  
เขา้มาอ่านหนังสือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เช่น หนังสือเก่ียวกับกฎหมาย การบริหารงาน 
ดา้นคอมพิวเตอร ์และอ่านหนงัสือเพื่อการผ่อนคลาย จากการท างาน เช่น หนงัสือนวนิยาย หนงัสือ
การท่องเที่ยว หนังสือเก่ียวกับจิตวิทยา เป็นต้น   ส่วนใหญ่ผู้ใช้ท างานที่ตึกเดียวกับอาคารที่
หอ้งสมดุตัง้อยู่ ใชเ้วลาพกัจากการท างาน และพักเทียง เขา้มาหาหนงัสือที่หอ้งสมุด สปัดาหล์ะ 3- 
4 วนั เฉลี่ยการใชง้าน วนัละ 30 นาที – 1 ชั่วโมง เพื่อเขา้มาอ่านหนงัสือและคน้หาหนงัสือที่ตอ้งการ 

ความต้องการและความคาดหวัง ห้องสมุดจัดบริการในการค้นหาผลงานวิชาการ
เขา้ถึงผลงานไดอ้ย่างรวดเร็วและได ้จดัพืน้ที่หนังสือ จัดประเภทและหมวดหมู่ใหช้ัดเจนเพื่อท าให้
ผูใ้ช ้เขา้ถึงหนงัสือไดง้่ายขึน้ แนะน าการคน้หาหนงัสือจากเว็บไซตห์อ้งสมดุ และการคน้หาหนงัสือที่
ชัน้หนงัสือของหอ้งสมดุ เพิ่มหนงัสือในรูปแบบดิจิทลั E-book ใหม้ากขึน้ 

อุปสรรคและความท้าทาย ไม่มีทักษะในการสืบค้นหนังสือทางเว็บไซต์และค้นหา
หนังสือผลงานวิชาการในหอ้งสมดุ สืบคน้แลว้ไม่พบหนงัสือที่ตอ้งการ การจดัวางชัน้ของหนงัสือจดั
วางไม่ชดัเจน ใชร้ะยะเวลาในการคน้หาที่นาน ไม่ทราบว่าหอ้งสมดุมีหนงัสืออะไรที่เก่ียวขอ้งกบัเรื่อง
ที่ท า และไม่ทราบเล่มเก่ียวขอ้งกบัการท าผลงานทางวิชาการที่ท างาน อยู่ไกลคนละจงัหวดักบัสถาน
ที่ตั้งของห้องสมุด มีขอ้จ ากัดในการยืมและการคืน และกังวลเก่ียวกับค่าปรบัด้วย ช่องทางการ
ติดต่อบรรณารกัษท์างออนไลน ์

2.2 การระดมสมอง (Brainstorming) ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มลูที่ไดใ้นขัน้ตอนการคน้พบ  
(Define)  เพื่อให้กลุ่มผู้ใช้ได้ระดมสมองแบบกลุ่มเพื่อแลกเปลี่ยนพูดคุย เสนอ

แนวทางวิธีการแก้ไขปัญหา โดยผูว้ิจัยได้นัดหมายตัวแทนกลุ่มผู้ใชบ้ริการและผู้ใหบ้ริการหอ้งสมุด 
จ านวน 15 คน โดยใชแ้บบค าถามในการระดมสมอง น ามาใชเ้พื่อสรา้งทางเลือกและแนวคิดใหม่ที่
เป็นไปได ้

จากผลการวิเคราะหข์อ้มูลขัน้ตอนการคน้พบสามารถสรุปประเด็นปัญหาและความ
ตอ้งการ ของผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน ไดด้งันี ้

การคน้หาผลงานทางวิชาการ ผูใ้ชป้ระสบปัญหาในการคน้หาผลงานทางวิชาการ เพื่อ
เลื่อนขัน้ต าแหน่งของราชการ เช่น การปรบัระดบัจากต าแหน่งปฏิบติัการ เป็นช านาญการ ช านาญ
การพิเศษ เชี่ยวชาญ เป็นต้น การค้นหาหนังสือผลงานทางวิชาการที่ชั้นผลงานและผ่านระบบ 
OPAC ที่ใหบ้ริการทางเว็บไซตห์อ้งสมุดกระทรวงแรงงาน การคน้หาที่ชัน้หนังสือและการสืบคน้ที่
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เว็บไซตใ์ชร้ะยะเวลาคน้หาที่ใชเ้วลานาน และไม่พบหนังสือที่ตอ้งการ อีกทัง้บุคลากรไม่มีความรู้
ความเชี่ยวชาญในเรื่องของผลงานวิชาการของผูใ้ชบ้รกิาร ท าใหใ้ชเ้วลานานในการคน้หาเหมือนกนั 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ คือ ตอ้งการใหห้อ้งสมดุปรบัปรุงและพฒันาบริการการคน้หาหนงัสือ
ผลงานทางวิชาการที่ชัน้หนังสือและทางเว็บไซตห์อ้งสมุด เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงหนังสือผลงาน
วิชาการไดอ้ย่างรวดเรว็และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

ผูเ้ขา้ร่วมการระดมสมองแสดงความคิดเห็นเพื่อเสนอแนวทางหรือวิธีแก้ไขปัญหา 
น ามาใชเ้พื่อสรา้งทางเลือกและแนวคิดใหม่ที่เป็นไปได ้ดงัต่อไปนี ้

ปรบัปรุงและพัฒนาบริการการคน้หาผลงานทางวิชาการ พัฒนาบริการในเรื่องของ
การค้นหาผลงานทางวิชาการที่ชั้นหนังสือโดยจัดเรียงประเภทหมวดหมู่ตามระดับต าแหน่งให้
ชดัเจน ไดแ้ก่  ช านาญการ ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญ เป็นตน้ และจัดเรียงใหผู้ใ้ชค้น้หาไดง้่าย 
ไดแ้ก่ การจัดเรียงหนังสือ ตาม พ.ศ. และเลขบารโ์คด้ของหนังสือ ใหผู้ ้ใชส้ามารถเขา้ถึงหนังสือ
ผลงานไดง้่ายและรวดเร็วมากยิ่งขึน้ และปรบัปรุงพฒันาบริการการสืบคน้ผลงานทางวิชาการทาง
เว็บไซตข์องหอ้งสมุดใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยไม่ตอ้งไปสืบคน้ร่วมกับหนังสือประเภทอ่ืน 
ตอ้งการสืบคน้ไดเ้ฉพาะหนงัสือทางผลงานวิชาการไดเ้ลย และการสืบคน้สามารถเขา้ถึงหนังสือได้
อย่างรวดเร็ว ผูใ้ชส้ามารถเลือกคน้หาไดจ้ากหมวดหมู่ต่างๆมากยิ่งขึน้ ไดแ้ก่ คน้หาจากต าแหน่ง
ทางวิชาการ คน้หาจากหวัเรื่อง คน้หาจากชื่อผูแ้ต่ง คน้หา จากปีพ.ศ. และระบุต าแหน่งการคน้หาที่
ชัน้หนงัสือไดอ้ย่างชดัเจนใหผู้ใ้ชบ้รกิารคน้หาไดง้่ายขึน้ พรอ้มทัง้เพิ่มช่องทางใหผู้ใ้ชติ้ดต่อสอบถาม
บรรณารกัษแ์ละบคุลากรของหอ้งสมดุ 

3. ขั้นการพัฒนา (Develop)   
น าขอ้มลูที่ไดจ้ากขัน้ตอนที่ 2 ขัน้ก าหนดปัญหาที่พิจารณาหาแนวคิดที่เหมาะในการแกไ้ข

ปัญหา น ามาพฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
3.1 รา่งความคิดเพื่อออกแบบบริการ 

ผูว้ิจยัร่างความคิดเพื่อออกแบบบริการตามขอ้มลูที่ไดจ้ากขัน้ตอนก าหนดปัญหา โดย
ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ข้อมูลแบบเชิงลึก ( Insight) เพื่ อเติมอีกครั้งเพื่ อให้ได้ความคิดน าไปใช้ 
ในการออกแบบบริการใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึน้ โดยสรุปเป็นร่างความคิด  
ในประเด็นต่างๆ ดงันี ้   

1) ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุตอ้งการใหป้รบัปรุงพฒันาบรกิารในเรื่องของการคน้หาผลงาน
ทางวิชาการ ใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงหนงัสือผลงานทางวิชาการไดอ้ย่างรวดเรว็ และตรงกบัที่ตอ้งการ 

2) ขอ้มลูและความตอ้งการหลกัของผูใ้ช ้
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2.1 ด้านฟั งก์ชันการท างาน  พัฒนาหน้าบริการสืบค้นผลงานทางวิชาการ  
ให้สามารถสืบคน้ไดต้ั้งแต่หน้าแรก สืบค้นไดจ้าก ต าแหน่ง ชื่อเรื่อง หัวเรื่อง และปีพ.ศ. ที่จัดพิมพ ์มี
รายละเอียดของหนังสือผลงาน มีไฟลห์นังสือผลงานฉบับเต็มใหด้าวนโ์หลด เพิ่มเล่มหนังสือผลงาน
วิชาการที่เก่ียวขอ้งกบัเรื่องที่สืบคน้ สามารถเลือกแสดงขอ้มลูที่แสดงเรียงล าดบัรายการไดจ้าก จดัเรียง
ตามความเก่ียวข้องกับเรื่องที่ค้น (Relevance) ให้เรียงตามปีพิมพ์ (Date-newest) ผู้เขียน (Author) 
ชื่อเรื่อง (Title)  และการเชื่อมโยงของการค้นหาในเว็บไซต์ไปยังชั้นของหนังสือผลงานวิชาการ ระบุ
รายละเอียดในการจัดวางเล่มหนังสือใหต้รงกับการจัดวางที่ชั้นใหช้ัดเจนมากยิ่งขึน้ เช่น ระบุประเภท
ของหนังสือที่จัดวาง เช่น ช านาญการ ช านาญการพิเศษ และเชี่ยวชาญ  ระบุว่าหนังสืออยู่ชัน้ไหน และ
เรียงหนังสือตามพ.ศ.ไล่จากเก่าไปหาใหม่ เพิ่มเมนู Browse ที่สามารถเรียกดูได้จาก ต าแหน่งทาง
วิชาการ หัวเรื่อง และปี พ.ศ.ที่จัดพิมพ์ และมีการจัดหมวดหมู่ของเนือ้หาแต่ละประเภทให้เรียกดูได้
อย่างชดัเจน  

2.2 ดา้นเมนูอ่ืน ๆ ในหนา้แรกมีแสดงผลงานวิชาการเล่มใหม่ มีขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกับ
การจัดท าผลงานวิชาการ ได้แก่ หลักเกณฑ์วิธีการท าผลงาน แนวทางในการจัดท าผลงาน แบบ
ประเมินผลงาน มีคู่มือบริการสืบค้นหนังสือผลงานทางวิชาการและผูใ้ช้สามารถติดต่อสอบถามกับ
บรรณารกัษ์ทางช่องแชทได ้  

3) จากร่างความคิดเพื่อออกแบบบริการในเบือ้งตน้สามารถสรุปประเด็นปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะ/แนวทางวิธีแกไ้ขปัญหาดงันี ้
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ตาราง 4 สรุปประเด็นปัญหาและขอ้เสนอแนะแนวทางวิธีแกไ้ขปัญหา  

ประเด็นปัญหา ข้อเสนอแนะ/แนวทางวิธีแก้ไขปัญหา 

 

การค้นผลงานทางวชิาการ 

กายภาพ 
   ผูใ้ชบ้รกิารคน้หาแลว้ไม่พบหนงัสือที่ตอ้งการ
ในชัน้ ระยะเวลาการคน้หาใชเ้วลานาน  
หนงัสือไม่ไดจ้ดัเรียงล าดบัที่ชัน้ และไม่เชื่อมโยง 
หรือสมัพนัธก์บัการคน้หาทางเวบ็ไซต ์

 
 

 

กายภาพ 
   จดัชัน้ใหเ้ป็นหมวดหมู่แยกตามประเภทของต าแหน่ง 
ไดแ้ก่ ช านาญการ ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญ  
จดัเรียงล าดบัท่ีชัน้ โดยจดัเรียงล าดบัตาม พ.ศ. จากเก่า
ไปหาใหม่ และเรียงล าดบั   ตามเลขบารโ์ค๊ด  และให้
เชื่อมโยงกบัการคน้หาทางเว็บไซตใ์หผู้ใ้ชส้ามารถ
คน้หาผลงานวิชาการท่ีชัน้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง รวดเรว็  
และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

 

เว็บไซต ์
หนา้เพจบรกิารสืบคน้ผลงานวิชาการ 
มีอยู่แลว้ แตย่งัไมม่ีประสิทธิภาพ  
1. คน้หาไดเ้ฉพาะต าแหน่งทางวชิาการเทา่นัน้ 
เช่น นกัวชิาการแรงงานช านาญการ นกัวิชาการ
แรงงานช านาญการพิเศษ 
2. สืบคน้รวมกบัหนงัสือทกุประเภทในหอ้งสมดุ 

 

เว็บไซต ์
ปรบัปรุงพฒันาบรกิารใหด้ีขึน้กวา่เดมิ พฒันาหนา้
บรกิาร Labour Scholar Search  โดยมีฟังกช์ั่นเพิ่มเติมดงันี ้
1. สามารถสืบคน้ไดเ้ฉพาะผลงานวิชาการ โดย
สามารถสืบคน้ไดจ้าก ค าส าคญั ชื่อเรื่อง หวัเรื่อง ชื่อผู้
แต่ง ต าแหน่ง  และปีพ.ศ.ที่จดัพมิพ ์
2. รายละเอียดของหนงัสือผลงาน 

3. มีรายการหนงัสือผลงานวิชาการที่เก่ียวขอ้ง 
4. เรียกด(ูBrown)หนงัสือผลงานโดยแบ่งเป็น
หมวดหมู่ ไดแ้ก่ ต าแหน่ง หวัเรื่อง และปีพ.ศ. 
5. ระบสุถานท่ีจดัเก็บที่สมัพนัธก์บัการจดัวางที่ชัน้
ผลงานวิชาการ 
6. คู่มือการสืบคน้ผลงานวิชาการ 

 

 
3.2 รา่งตน้แบบบรกิารครัง้ที่ 1 

ผูว้ิจัยออกแบบตน้แบบบริการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ (Labour Scholar Search)  
ในรูปแบบการพัฒนาหนา้บรกิารสืบคน้ผลงานทางวิชาการ โดยมีเมนูและฟังกช์ันต่างๆ ตามที่ผูใ้ช้
ตอ้งการ หลงัจากนัน้ร่างตน้แบบบริการโดยใชโ้ปรแกรมFigma โดยส่วนแรก ไดอ้อกแบบหนา้แรก
ของบริการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ หนา้แนะน าหอ้งสมดุ กฎระเบียบการใชห้อ้งสมดุ เวลาท าการ 
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ติดต่อเรา รายการผลงานทางวิชาการรายละเอียดผลงานทางวิชาการ ที่จดัวางผลงานทางวิชาการ 
จากนัน้ปรบัแกก้บัอาจารยท์ี่ปรกึษา ดงัภาพประกอบ 12 - 15 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 12 หนา้แรกบรกิารผลงานทางวิชาการ (Labour Scholar Search)   
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ภาพประกอบ 13 หนา้แนะน าหอ้งสมดุ 
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ภาพประกอบ 14 หนา้แสดงรายการผลงานวิชาการ 
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ภาพประกอบ 15 หนา้แสดงรายละเอียดผลงานวิชาการ 
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3.3 รา่งตน้แบบบริการครัง้ที่ 2 
จากนั้นผูว้ิจัยแกไ้ขปรบัปรุงเป็นร่างตน้แบบบริการครัง้ที่ 2 โดยเพิ่มเติมแมนูผลงาน

วิชาการเลม่ใหม่ เมนเูขา้สูร่ะบบ เมน ูยืมต่อ / ตรวจสอบประวติัการยืม เมน ูติดต่อ- สอบถาม 
ผลการสืบคน้ โดยมีการรายละเอียดของหนังสือ มีเมนู ผูแ้ต่ง หัวเรื่อง ปีพิมพ ์ระดับ

ต าแหน่งทางวิชาการ  เมื่อคลิกที่ชื่อเรื่อง พบรายละเอียดของหนงัสือ มีไฟลใ์หด้าวนโ์หลด รายการที่
เก่ียวขอ้ง มีแสดงต าแหน่งและชัน้ของการจัดวาง และท าการเชื่อมต่อ link ไปหน้าที่เก่ียวขอ้งกัน 
และออกแบบโครงรา่งหนา้จอใหส้วยงาม มากยิ่งขึน้ ดงัภาพประกอบ 16 - 21 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 16 หนา้แรกของบรกิารสืบคน้ผลงานทางวิชาการ (Labour Scholar Search)   
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ภาพประกอบ 17 หนา้เขา้สูร่ะบบ 
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ภาพประกอบ 18 หนา้แสดงรายการผลงานวิชาการ 
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ภาพประกอบ 19 หนา้แสดงรายการการยืมและก าหนดส่ง 
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ภาพประกอบ 20 หนา้แสดงรายละเอียดผลงานวิชาการ 
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ภาพประกอบ 21 หนา้ติดต่อเรา 
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3.4 รา่งตน้แบบบริการครัง้ที่ 3 
จากนัน้ปรบัปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท์ี่ปรกึษาและอีกครัง้ โดยตดัเมนูที่ไม่

เก่ียวขอ้งออก ออกแบบหน้าจอให้เป็นมิตรกับผูใ้ช้ (user friendl) สืบคน้ไดแ้ต่หน้าแรก เพิ่มหน้า 
browse ได้แก่ ต าแหน่ง หัวเรื่อง และปีที่จัดพิมพ์ ออกแบบหน้า display / location และท าการ
เชื่อม link ของแต่ละหนา้  ซึ่งประกอบดว้ยเมน ูดงัต่อไปนี ้

โดยหน้าแรกประกอบด้วย   เมนูหลักอยู่   2 เมนู คือ เมนู Search(สืบค้นผลงาน
วิชาการ) เมนู Browse(เรียกดผูลงานทางวิชาการ) ส่วนเมนูเพิ่มเติม ไดแ้ก่ ผลงานทางวิชาการใหม่ 
เมนูขอ้มลูประกอบในการจดัท าผลงาน ไดแ้ก่ หลกัเกณฑ ์วิธีการและเงื่อนไข  แนวทางในการจดัท า
ผลงาน  ประเมินผลงานและบคุคล  และคู่มือการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ ดงัภาพประกอบ 22 
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ภาพประกอบ 22 หนา้แรกบรกิารการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ 
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1) เมนู Search (สืบค้นผลงานทางวิชาการ) โดยสามารถเลือกช่องทางการสืบค้น 
ไดแ้ก่ ชื่อเรื่อง หวัเรื่อง ต าแหน่ง หรือทัง้หมด  ใส่ค าคน้ที่ตอ้งการสืบคน้ลงในช่องว่าง  ใส่ ปี พ.ศ. ที่
ตอ้งการสืบคน้ และ คลิก Seach เพื่อท าการคน้หา ซึ่งพบรายการหนังสือ สามารถใหเ้ลือกแสดง
โดยเรียงล าดับตาม Relevance,  Date-newest,  Author, Title, Date-oldest  ดูรายละเอียด
หนังสือ มีไฟลฉ์บบัสมบูรณ์ใหด้าวนโ์หลด รายการหนังสือที่เก่ียวขอ้ง และระบุชัน้วางของหนังสือ 
ดงัภาพประกอบ 23 - 26 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 23  เมน ูSearch สืบคน้ผลงานทางวิชาการ 
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ภาพประกอบ 24  หนา้แสดงรายการผลงานทางวิชาการ 
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ภาพประกอบ 25 แสดงรายละเอียดผลงานทางวิชาการ 
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ภาพประกอบ 26 แสดงหนา้ตวัอย่างไฟลฉ์บบัสมบูรณใ์หด้าวนโ์หลด 
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2) เมนู Browse(เรียกดูผลงานทางวิชาการ) 1) คลิก Browse  2) จะปรากฏรายการ
อยู่ 3 ประเภท ไดแ้ก่  ต าแหน่งทางวิชาการ  หัวเรื่องผลงานทางวิชาการ  และปี พ.ศ. ที่จัดพิมพ ์
(3)เลือกดรูายการหนงัสือผลงานทางวิชาการจากประเภทต่างๆ ดงัภาพประกอบ 27 - 29 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 27  หนา้ Browse ต าแหน่งทางวิชาการ 
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ภาพประกอบ 28 หนา้ Browse หวัเรื่องผลงานทางวิชาการ 

 

 



  99 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 29  หนา้ Browse ปี พ.ศ.ที่จดัพิมพ ์

3) เมนเูพิ่มเติม ไดแ้ก่ ผลงานทางวิชาการใหม่ เมนขูอ้มลูประกอบในการจดัท าผลงาน 
ไดแ้ก่ หลกัเกณฑ ์วิธีการและเงื่อนไข  แนวทางในการจดัท าผลงาน  ประเมินผลงานและบคุคล และ
คู่มือการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ และช่องทางแชทติดต่อกบับรรณารกัษ์ ดงัภาพประกอบ 30 - 34 
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ภาพประกอบ 30  หนา้ดาวนโ์หลดแบบประเมินบุคคลและผลงาน 

 

 



  101 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 31  หนา้ดาวนโ์หลดแนวทางในการจดัท าผลงาน 
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ภาพประกอบ 32 หนา้ดาวนโ์หลดหลกัเกณฑ ์วิธีการ และเงื่อนไข 
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ภาพประกอบ 33 หนา้ช่องทางแชทติดต่อกบับรรณารกัษ์ 
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ภาพประกอบ 34  หนา้ดาวนโ์หลดคู่มือการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ 
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3.5 การปรบัปรุงที่ชัน้ผลงานวิชาการ  
ผูว้ิจัยไดป้รบัปรุงที่ชั้นหนังสือวิชาการ โดยจัดชัน้ให้เป็นหมวดหมู่แยกตามประเภท

ของต าแหน่ง ไดแ้ก่ ช านาญการ ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญ จดัเรียงล าดบัที่ชัน้ โดยจดัเรียงล าดบั
ตาม พ.ศ. จากเก่าไปหาใหม่ และเรียงล าดับตามเลขบารโ์ค้ด  และใหเ้ชื่อมโยงกับการคน้หาทาง
เว็บไซต ์โดยหนา้รายละเอียดของรายการผลงานวิชาการบนเว็บไซต ์ระบุต าแหน่งจัดวาง ระบุชัน้
วาง ซึ่งตรงกบัชัน้วางผลงานวิชาการ ท าใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หาผลงานวิชาการที่ชัน้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
รวดเรว็ และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ ดงัภาพประกอบ 35 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 35 ชัน้หนงัสือผลงานทางวิชาการ 
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3.6 การพฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
ผูว้ิจัยพัฒนาร่างพิมพเ์ขียวการบริการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ  จากขอ้มูลตน้แบบ

บรกิาร สามารถอธิบายกระบวนการด าเนินการในหนา้แรก ไดด้งันี ้
พิมพเ์ขียวการบริการ (Service blueprint)  ครัง้ที่ 1 การแสดงภาพกระบวนการ  โดย

ละเอียดของงานบริการทั้งหมด แสดงการเดินทางของผูใ้ช ้จุดสัมผัสและช่องทางต่างๆ ทั้งหมด 
ตลอดจนสว่นเบือ้งหลงัของบรกิารท่ีท าใหม้นัใชง้านได ้ดงัภาพประกอบ 36 
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4. การส่งมอบ (Deliver)  
เป็นขัน้ตอนเพื่อประเมินผลพิมพเ์ขียวการบรกิารและตน้แบบการบรกิาร ดงันี ้

4.1 ผลการประเมินความคิดเห็นที่มีต่อพิมพเ์ขียวบรกิาร พบว่า พิมพเ์ขียวการบริการ
มีคณุภาพโดยรวมอยู่ในระดับมาก (𝒙̅  = 4.44) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเป็นไป

ได้ และด้านความเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (𝒙̅  = 4.83, 𝒙̅  = 4.57) รองลงมาคือ ด้าน

ประโยชนก์ารใชง้าน และดา้นการออกแบบและพัฒนา อยู่ในระดับมาก (𝒙̅  = 4.27, 𝒙̅  = 4.08) 
ตามล าดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พิมพเ์ขียวการบริการมีความเป็นไปไดใ้นการน าไปใช้
งานจริง มีค่าเฉลี่ยสงูสดุอยู่ในระดบัมากที่สดุ (𝒙̅  = 4.91) รองลงมา คือ หอ้งสมดุสามารถน าพิมพเ์ขียว
บรกิารไปเป็นแนวทางในการพฒันางานไดจ้รงิ  (𝒙̅  = 4.84) และ พิมพเ์ขียวการบรกิารมีรายละเอียดกระบวนการ
ที่สามารถน าไปปฏิบติัไดจ้ริง  (𝒙̅  = 4.74) อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกนั ซึ่งทัง้สามขอ้อยู่ในดา้นความ
เป็นไปได ้ดงัตาราง 5  
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ตาราง 5 ระดบัความคิดเห็นที่มีต่อพิมพเ์ขียวการบรกิาร  
ความคดิเหน็ทีมี่ตอ่พิมพเ์ขียวการบริการ                              𝒙̅̅                                    SD แปล

ผล 

ด้านการออกแบบและพัฒนา (ผูเ้ชี่ยวชาญ) (n=3)  

1. พิมพเ์ขียวการบรกิารถกูพฒันาตามแนวคิดและทฤษฎีอยา่งเป็นระบบ 4.33     0.44     มาก 
2. พิมพเ์ขียวการบรกิารมีล าดบัขัน้ตอนท่ีชดัเจน 4.33     0.44           มาก  
3. พมิพเ์ขียวการบรกิารมคีวามครบถว้นของกระบวนการด าเนินงาน 3.67     0.44        มาก 
4. พิมพเ์ขียวการบรกิารมกีารจดัวาง (Layout) ที่เขา้ใจ 4.00     0.00     มาก  

                        รวม                                                    4.08           0.33             มาก 

ด้านประโยชนใ์นการใช้งาน (ผูเ้ชี่ยวชาญ) (n=3)  

5. พิมพเ์ขียวการบรกิารท าใหป้ระสิทธิผลในการบรกิารดีขึน้             4.67   0.44           มากที่สดุ 

6. พิมพเ์ขียวการบรกิารชว่ยเพิ่มคณุภาพการบรกิาร                        4.33         
7. พิมพเ์ขียวการบรกิารชว่ยปรบัปรุงประสิทธิภาพการบรกิาร           4.00                               
8. พิมพเ์ขียวการบรกิารสามารถใชง้านไดง้่าย                                 4.00                      
9. พิมพเ์ขียวการบรกิารง่ายต่อการน าไปประยกุตใ์ช ้                       4.33 

 0.44              มาก 

0.00              มาก 

0.00              มาก 

0.44              มาก 

                      รวม                                                      4.27  0.26           มาก 

ด้านความเหมาะสม (ผูเ้ชี่ยวชาญ/ผูใ้หบ้รกิาร/ผูใ้ชบ้รกิาร) (n=23) 

10. พิมพเ์ขยีวการบรกิารมคีวามเหมาะสมส าหรบังานบรกิารหอ้งสมดุ     4.57  0.51           มากที่สดุ 
11. พิมพเ์ขยีวการบรกิารมีความเหมาะสมส าหรบัผูใ้หบ้รกิาร            4.57   0.51           มากที่สดุ 

                       รวม                                                     4.57                    0.51        มากทีสุ่ด 

ด้านความเป็นไปได้ (ผูเ้ชี่ยวชาญ/ผูใ้หบ้รกิาร/ผูใ้ชบ้รกิาร) (n=23)  

13. พิมพเ์ขยีวการบรกิารมีความเป็นไปไดใ้นการน าไปใชง้านจรงิ       4.91   
14. พิมพเ์ขยีวการบรกิารมีรายละเอยีดกระบวนการที่สามารถน าไปปฏิบตัิไดจ้รงิ  4.74                  
15. หอ้งสมดุสามารถน าพมิพเ์ขียวบรกิารไปเป็นแนวทางในการพฒันางานไดจ้รงิ  4.84 

  
 

0.29           มากที่สดุ  
0.45           มากที่สดุ  
0.39           มากที่สดุ 

รวม 4.83   0.38                      มากทีสุ่ด 
รวมทัง้หมด 4.44        0.37             มาก 
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4.2) ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะที่มีต่อตน้แบบบรกิารและพิมพเ์ขียวการบรกิาร  
1) ตน้แบบบริการ 

1.1) จดุแข็งของตน้แบบบรกิาร 
1) ผูเ้ชี่ยวชาญ 

1.1) การน าเสนอภาพรวมตน้แบบบริการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ 
ของระบบงาน 

1.2) ตน้แบบบริการใชง้านง่าย สามารถสืบคน้ผลงานวิชาการไดอ้ย่าง
รวดเรว็  มีขอ้มลูและรายละเอียดที่เก่ียวขอ้งกบัผลงานทางวิชาการครบถว้น 

1.3) การออกแบบตน้แบบบริการมีความเรียบง่าย ใชง้านไดง้่าย จัด
วางต าแหน่งเนือ้หาอย่างเหมาะสม 

2) ผูใ้ชบ้รกิาร 
2.1) มีฟังกช์นัการท างานที่ครบถว้นสามารถน าไปใชง้านไดจ้รงิ 
2.2) การสืบคน้ที่แยกเฉพาะหนงัสือผลงานทางวิชาการเป็นประโยชน์

โดยตรงกบัผูท้ี่ก  าลงัท าผลงานวิชาการเพื่อเลื่อนระดบัต าแหน่งทางวิชาการ 
2.3) ในส่ วนของ Browse มี การเรียกดูผล งานทางวิช าการที่

หลากหลายมากยิ่งขึน้ เช่น Browse จากต าแหน่ง หัวเรื่อง ปี พ.ศ. เป็นตน้ และแยกเป็นประเภท
ต่างๆ ไดอ้ย่างชดัเจน 

1.2) สิ่งที่ควรปรบัปรุงของตน้แบบบรกิาร 
1) ผูเ้ชี่ยวชาญ 

1.1) ความครอบคลุม ต่อทุ ก ฟั งก์ชัน งาน  โดย เฉพาะในด้าน 
Ownership และ Responsibility ของขอ้มลู 

1.2) ในส่วนของ Browse เมื่อคลิกเฉพาะส่วนแลว้จะมีแถบสีขึน้ ควร
เพิ่มความเข้มหรือขนาดของแถบสีให้เห็นชัดเจนมากขึน้  หรือ เมื่อคลิกเลือกหัวข้อหลักอันใด
อนัหนึ่งแลว้สว่นที่เหลือตอ้งไม่แสดงเพียงสว่นที่เลือกเท่านัน้ เพื่อปอ้งกนัการสบัสนในการดขูอ้มลู 

2) ผูใ้ชบ้รกิาร 
2.1) ออกแบบให้รองรบัในส่วนของข้อมูล รวบรวมเนื ้อหาให้ครบถ้วน 

และครอบคลมุกบัทกุๆต าแหน่งและเนือ้หาที่จะเพิ่มขึน้ในอนาคตดว้ย 
2.2) พัฒนาในส่วนของการโหลดขอ้มลูในเว็บไซตต์อ้งเร็ว และการใช้

งาน เว็บไซตไ์ดท้กุหนา้จอ 
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1.3) ขอ้เสนอแนะ 
1) เพิ่มเติมรายละเอียดของตน้แบบการบริการให้มีความครบถ้วน เพื่อ

ความสมบรูณข์องแบบพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
3) ความเหมาะสมของตน้แบบการบริการต่อผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการไม่มี

ความจ าเป็นในการใชพ้ิมพเ์ขียวการบริการ แต่การศึกษาผูใ้ชเ้ป็นขั้นตอนที่เป็นส่วนหนึ่งของการ
ออกแบบกระบวนงาน 

2) พิมพเ์ขียวการบริการ 
2.1) จดุเด่นของพิมพเ์ขียวการบรกิาร  

1.1) พิมพ์เขียวการบริการมีการแบ่ง Front – End / Back-End และ
เชื่อมโยง ความเก่ียวขอ้งกบัระบบ ท าใหเ้ห็นขอบเขตที่จะเกิดขึน้กบัระบบงานไดอ้ย่างชดัเจน 

1.2) พิมพเ์ขียวการบริการดูง่าย ไม่ซบัซอ้น สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทาง  
ในการพฒันาได ้

1.3) พิมพเ์ขียวการบริการมีความชัดเจน เขา้ใจไดง้่าย สามารถน าไปใช้
ประโยชนไ์ดจ้รงิ 

2.2) สิ่งที่ควรปรบัปรุงของพิมพเ์ขียวการบรกิาร 
 2.1) ยังไม่ครอบคลุมถึงภาระในการ Maintain ขอ้มูล เช่น การวิเคราะห์

หมวดหมู่และท ารายการในระบบหอ้งสมดุอตัโนมติั 
2.2) ดา้นความครบถ้วนของกระบวนการ Support Process และ Back 

Stageใหม้ีความชดัเจน แสดงใหเ้ห็นใคร ท าอะไร อย่างไร 
2.3) เพิ่มค าอธิบายพร้อมทั้งรายละเอียดของแต่ละส่วนอีกเล็กน้อย 

เพื่อให ้เขา้ใจง่ายมากยิ่งขึน้ และเพื่อประโยชนใ์นการน าไปประยกุตใ์ชใ้นอนาคตต่อไป 
4.3 ผลจากใหข้อ้มูลป้อนกลับจากความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูเ้ชี่ยวชาญ ผู้

ใหบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจัยได้ปรบัปรุงแก้ไขตน้แบบบริการ และพิมพ์เขียวการบริการ ฉบับ
สดุทา้ย ฉบบัสมบรูณ ์ ดงันี ้

โดยหน้าแรกจะเพิ่มเติมเมนู  Advance Search  ดังนั้น เมนูหลักจะประกอบด้วย 
3 เมน ูไดแ้ก่เมนู Search(สืบคน้ผลงานวิชาการ) เมนู Browse(เรียกดผูลงานทางวิชาการ) และเมน ู
Advance Search(การสืบค้นแบบขั้นสูง) ส่วนเมนูเพิ่มเติม ได้แก่ ผลงานทางวิชาการใหม่ เมนู
ขอ้มูลประกอบในการจัดท าผลงาน ไดแ้ก่ หลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไข  แนวทางในการจัดท า
ผลงาน  ประเมินผลงานและบคุคล  และคู่มือการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ ดงัภาพประกอบ 37 
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ภาพประกอบ 37 หนา้แรกบรกิาร Labour Scholar Search 
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1) เมนู Search (สืบคน้ผลงานทางวิชาการ) โดยเพิ่มเติมช่องทางการสืบคน้ ไดแ้ก่ ค า
ส าคัญ และผู้แต่ง  ดังนั้นช่องการทางสืบค้นสามารถเลือกช่องทางได้ดังนี ้  ค าส าคัญ ชื่อเรื่อง 
หัวเรื่อง ชื่อผูแ้ต่ง และต าแหน่ง โดยใส่ค าคน้ที่ตอ้งการสืบคน้ลงในช่องว่าง  ใส่ ปี พ.ศ. ที่ตอ้งการ
สืบคน้ และ คลิก Seach เพื่อท าการคน้หา ซึ่งจะพบรายการหนังสือ และรายละเอียดของหนังสือ 
ดงัภาพประกอบ 38 - 40 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 38 หนา้แสดงรายการผลงานวิชาการ 
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ภาพประกอบ 39 หนา้แสดงรายละเอียดผลงานทางวิชาการ 
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ภาพประกอบ 40 หนา้แสดงไฟลด์าวนโ์หลดผลงานทางวิชาการ 
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2) เมนู Browse(เรียกดผูลงานทางวิชาการ) โดยเพิ่มเติมในส่วนของแทบสีตรงหัวขอ้
หลกัใหม้ีความเด่นชดัมากย่ิงขึน้  เมน ูBrowse หวัเรื่องผลงานวิชาการ เพิ่มเติมใหส้ามารถ Browse 
จากตัวอักษร ก-ฮ ได้ ดังนั้นสามารถ Browse จากต าแหน่งทางวิชาการ หัวเรื่องผลงานวิชาการ  
และปีพ.ศ. ที่จดัพิมพ ์ดงัภาพประกอบ 41 - 43 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 41 เมน ูBrowse ต าแหน่งทางวิชาการ 
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ภาพประกอบ 42 เมน ูBrowse หวัเรื่องผลงานทางวิชาการ 
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ภาพประกอบ 43 เมน ูBrowse ปีพ.ศ. ที่จดัพิมพผ์ลงาน 
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3) เพิ่ม เมนู  Advance Search(การสืบค้นแบบขั้นสูง) โดยเริ่มต้นจาก  1) คลิก 
Advance Search  2) โดยสามารถเลือกช่องทางการสืบคน้ ไดแ้ก่ ค าส าคญั ชื่อเรื่อง หวัเรื่อง ผูแ้ต่ง 
และต าแหน่ง 3) เลือก และ / หรือ ใส่ค าคน้ที่ตอ้งการสืบคน้ลงในช่องว่าง  ใส่ ปี พ.ศ. ที่ตอ้งการ
สืบคน้ และ คลิก Seach เพื่อท าการคน้หา ดงัภาพประกอบ 44 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 44 เมน ูAdvance Search(การสืบคน้แบบขัน้สงู) 



  120 

4.3 ปรบัปรุงพิมพเ์ขียวการบรกิารครัง้ที่ 2 ดงัภาพประกอบ 45 
จากขอ้เสนอแนะของผูเ้ชี่ยวชาญผูว้ิจยัไดป้รบัปรุงแกไ้ขพิมพเ์ขียวการบรกิาร ดงันี ้

1) ในส่วนของ Front of stage ของการสืบคน้ผลงานทางวิชาการ เพิ่มขอ้มูล
ทางการใหบ้รกิารทัง้ทางกายภาพและทางออนไลน ์

2) ในส่วนของ Back of state ของ Browse และผลงานวิชาการเล่มใหม่ ให้
ยบุรวมกนัและ เพิ่มการวิเคราะหห์มวดหมู่และท ารายการ 

3) เพิ่มขอ้มลูและรายละเอียดใหค้รบถว้นของกระบวนการ Support Process 
และ Back Stage ใหม้ีความชดัเจน แสดงใหเ้ห็นใคร ท าอะไร อย่างไร 

4) เพิ่มค าอธิบายรายละเอียดของแต่ละสว่นอีกเล็กนอ้ย เพื่อใหเ้ขา้ใจง่ายมาก
ยิ่งขึน้  
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บทที ่5  
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาการออกแบบบริการส าหรับห้องสมุดกระทรวงแรงงาน หลังจากได้ผล
การศกึษาแลว้ สามารถสรุปผลการด าเนินงาน โดยแบ่งหวัขอ้ในการสรุปผลไดด้งัต่อไปนี ้

1. ความมุ่งหมายของการวิจยั 
2. วิธีด าเนินการวิจยั 
3. สรุปผลการวิจยั 
4. อภิปรายผลการวิจยั 
5. ขอ้เสนอแนะ 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
เพื่อออกแบบบริการส าหรบัหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน โดยใชต้ัวแบบการออกแบบดบัเบิล

ไดอะมอน (The Double Diamond design model) 

วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยครัง้นีใ้ชต้ัวแบบการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design 

model) เป็นกรอบในการศึกษา โดยด าเนินการตามกระบวนการเป็น 4 ขัน้ตอน ดงันี ้1) การคน้พบ 
(Discover) 2) การก าหนดปัญหา(Define) 3) การพฒันา (Develop) และ4) การสง่มอบ (Deliver) 

1. ผูใ้หข้อ้มลูหลกั  
1) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ บุคลากรในสงักัดกระทรวงแรงงาน ซึ่งเป็นกลุ่มผูใ้ชป้ระจ า 

กลุ่มผู้ใช้แบบสุดขั้ว (Extreme users) และกลุ่มผู้ใช้ทั่วไปที่เข้ามาใช้บริการห้องสมุด จ านวน 30 คน 
และ 2) ผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ นักวิชาการแรงงาน ซึ่งปฏิบติัหนา้ที่ใหบ้ริการในหอ้งสมุด จ านวน 1 คน โดย
ทัง้สองกลุ่มใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive sampling) อา้งอิงจากการเก็บขอ้มลูเชิงคณุภาพจาก
ผูใ้หข้อ้มลูหลกัจ านวนประมาณ 5-30 คน (ประไพพิมพ ์สธีุวสินนนท ์และ ประสพชยั พสนุนท,์ 2559) 

2. เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู มีดงันี ้
2.1 เครื่องมือที่ใชใ้นขั้นตอนการคน้พบ (Discover)  ไดแ้ก่ 1) แบบสังเกตพฤติกรรม

ของผูใ้ช ้ประกอบดว้ยประเด็นในการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ช ้รวบรวมขอ้มลูของผูใ้ชท้ี่เก่ียวขอ้งกบับริการ 
2) แบบสมัภาษณ ์เป็นแนวค าถามที่ใชใ้นการพดูคยุกบัผูใ้ช ้โดยมีขอ้ค าถามเก่ียวกบัขอ้มลูเบือ้งตน้ของ
ผูใ้หส้มัภาษณ์ และประเด็นประสบการณ์ผูใ้ช ้ความตอ้งการของผูใ้ช ้รวมถึงปัญหาของผูใ้ช ้ในการใช้
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และการใหบ้ริการของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน 3) เทมแพลตแผนที่การเดินทางของผูใ้ช ้(User journey 
mapping) ใช้ส  าหรับการแสดงภาพการเดินทางของผู้ใช้ ระบุขั้นตอนส าคัญ จุดสัมผัส และ
องคป์ระกอบอ่ืนๆ ที่ประกอบกนัเป็นประสบการณก์ารบริการของผูใ้ช ้ 

2.2 เครื่องมือที่ใชใ้นขัน้ตอนการคน้พบ (Discover)  ไดแ้ก่ 1) แบบจ าลองผูใ้ชบ้ริการ 
(Persona) เป็นเครื่องมือที่ใชก้ารสรา้งผูใ้ชจ้  าลองจากขอ้มูลของกลุ่มผูใ้ช ้เป็นการผสมผสานของภาพ
และขอ้ความ สามารถครอบคลุมขอ้มูลต่างๆ เช่น ชื่อ อายุ อาชีพ ที่อยู่อาศัย ครอบครวั งานอดิเรกและ
ความสนใจ สิ่งที่ชอบและไม่ชอบในการบริการ 2) แนวค าถามส าหรบัการระดมสมอง (Brainstorming) 
เป็นการใชแ้นวค าถามเพื่อใหก้ลุ่มผูใ้ชไ้ดร้ะดมสมองแบบกลุ่มเพื่อแลกเปลี่ยนพูดคุย เพื่อระดมความ
คิดเห็นต่าง ๆ น ามาใชเ้พื่อสรา้งทางเลือกและแนวคิดใหม่ที่เป็นไปได ้

2.3 เครื่องมือที่ใช้ในขั้นตอนการพัฒนา (Develop) ได้แก่ เทมเพลตพิมพ์เขียวการ
บริการ (Service Blueprint) โดยแสดงกระบวนการโดยละเอียดของงานบริการทั้งหมด แสดงการ
เดินทางของผูใ้ช ้จุดสัมผัสและช่องทางต่างๆทั้งหมดตลอดจนส่วนเบือ้งหลงัของบริการที่ท าใหม้ันใช้
งานได ้

2.4 เครื่องมือที่ใชใ้นขั้นตอนการส่งมอบ (Deliver) ได้แก่ แบบประเมินความคิดเห็น
ต่อพิมพเ์ขียวการบริการ  มีทัง้หมด 3 ตอน ตอนที่ 1 ดา้นขอ้มูลทั่วไป   ตอนที่ 2 ระดบัความคิดเห็น เช่น 
ดา้นความง่ายในการใชง้าน ดา้นประโยชนใ์นการใชง้าน ดา้นทัศนคติที่มีต่อการใชง้าน และดา้นการใช้
งานจริงของพิมพเ์ขียวการบริการ และตอนที่ 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมพิมพเ์ขียวการ
บรกิาร มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัด าเนินการน าเสนอโครงการวิจยัเพื่อรบัการพิจารณา
จากคณะกรรมการจรยิธรรม ส าหรบัพิจารณาโครงการวิจยัที่ท าในมนษุย ์มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
หมายเลขการรบัรองที่ SWUEC-G-256-2566 วนัที่ 7 สิงหาคม 2566 ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยการสมัภาษณก์บัผูใ้หข้อ้มลูหลกัดว้ยตนเอง โดยน าขอ้มูลจากการสมัภาษณ ์เพื่อน ามา
จัดกระท าและวิเคราะห์ข้อมูล นัดหมายกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักเพื่อท าการระดมสมอง จัดท า
แบบจ าลองผูใ้ชบ้ริการ ท าการบันทึกประเด็นที่ไดจ้ากการระดมความคิดของผูใ้ช ้รวบรวมขอ้มูล
จากการระดมสมองที่ระบถุึงปัญหาที่ตอ้งการแกไ้ข เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาพิมพเ์ขียวการบรกิาร 

4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล ส าหรับขั้นตอนที่  1 ผู้วิจัยจะ
ด าเนินการวิเคราะหข์อ้มูลส่วนการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ชแ้ละการสมัภาษณ์ไปพรอ้มๆกับการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล จากนัน้จัดระเบียบ ขอ้มูล จัดกลุ่มขอ้มูลเนือ้หา จ าแนกเนือ้หาและวิเคราะหข์อ้มูล
ตามประเด็นที่ตอ้งการและน าขอ้มูลที่ไดไ้ปสรา้งแผนผังประสบการณ์ผูใ้ช ้ขัน้ตอนที่ 2 และ 3 น า
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ขอ้มลูที่ไดจ้ากขัน้ตอนที่ 1 มาจดักระท าโดยสรา้งแบบจ าลองผูใ้ชบ้ริการ (Persona) จากนัน้ท าการ
วิเคราะหแ์ละสรุปขอ้มูลจากการระดมสมองเพื่อน าไปใชใ้นการพัฒนาพิมพเ์ขียวการบริการ และ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลูเทมเพลตพิมพเ์ขียวการบริการ ส่วนขัน้ตอนที่ 4  น าแบบประเมิน
ความคิดเห็นที่มีต่อพิมพเ์ขียวการบรกิารมาวิเคราะหข์อ้มลู 

สรุปผลการวิจัย  
ผลการศึกษาการออกแบบบริการหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน สรุปผลตามกระบวนการการ

ออกแบบดบัเบิลไดอะมอน (The Double Diamond design model)  ดงันี ้
1. ขัน้ตอนการคน้พบ (Discover) สรุปเป็นประเด็นดงันี ้

1.1 ขอ้มลูภมูิหลงัของกลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั 
1) กลุม่ผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารที่เป็นบคุลากรสงักดัส านกังานปลดักระทรวง  

แรงงานส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพรบัราชการ มีต าแหน่งทางวิชาการเป็น
นักวิชาการแรงงาน และเป็นผู้ปฏิบัติงานในพื ้นที่กระทรวงแรงงาน ส่วนผู้ให้บริการมีต าแหน่ง
นักวิชาการแรงงาน ปฏิบัติหน้าที่ใหบ้ริการใหบ้ริการในห้องสมุดและงานที่ไดร้บัมอบหมายอ่ืนๆ 
จากกลุ่มงาน จบการศึกษาระดบัปรญิญาตรี และไม่ไดม้ีวฒุิการศึกษาทางดา้นบรรณารกัษศาสตร์
และสารสนเทศศาสตร ์  

1.2) การสงัเกตการณก์ารลงพืน้ที่ (Service safari) พบประเด็นที่น่าสนใจสรุปไดด้งันี ้
1) การค้นหาทรัพยากรสารสนเทศ โดยส่วนมากผู้ใช้บริการมีการสืบค้น

ทรพัยากรสารสนเทศจากเว็บไซตห์อ้งสมดุมาก่อนที่จะเขา้มาหอ้งสมดุ เมื่อเขา้มาที่หอ้งสมดุผูใ้ชจ้ะ
เดินเขา้ไปคน้หาที่ชัน้เลย ในกรณีที่ผูใ้ชห้าทรพัยากรสารสนเทศไม่พบ ผูใ้ชเ้ขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่
หอ้งสมุด โดยเฉพาะผูใ้ช้บริการเขา้มาค้นหาทรพัยากรสารสนเทศที่จะใชป้ระกอบในการจัดท า
ผลงานวิชาการ ผูใ้ชไ้ม่ทราบว่าจะไปคน้หาหนังสือเรื่องอะไร ไปคน้หาหนังสือที่ชัน้หนังสือไหนได้
บา้ง ผูใ้ชส้่วนมากจะเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่หอ้งสมดุ ว่าจะท าผลงานเก่ียวกบัเรื่องนีท้ี่หอ้งสมดุมี
หนงัสือที่เก่ียวขอ้งหรือมีหนงัสือผลงานวิชาการในลกัษณะนีม้ัย้ ใหเ้จา้หนา้ที่ช่วยเหลือในการคน้หา
หนงัสือ ผูใ้ชบ้างคนอาจจะไม่ไดส้ืบคน้ที่เว็บไซตห์อ้งสมดุมาก่อนอาจจะเขา้มาสืบคน้ที่คอมพิวเตอร์
ของห้องสมุด หรือถ้าผู้ใช้รูจ้ักมุมที่จัดวางหนังสือเดินเข้าไปหาที่ชั้นเลยได้แก่ ผลงานวิชาการ  
กฎหมายแรงงาน  จิตวิทยา นวนิยาย เป็นตน้  

2) ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการ ผู้ใช้บริการไม่ทราบวิธีการสืบค้น
ทรพัยากรสารสนเทศจากเว็บไซตห์อ้งสมดุ ผูใ้ชบ้ริการจะเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่โดยตรง และให้
ผูใ้หบ้ริการคน้หาหนงัสือให ้ผูใ้ชบ้รกิารไม่ทราบวิธีการในการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่ตอ้งการ 
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เช่น การค้นหาผลงานวิชาการ ผู้ใช้เข้ามาใช้บริการในช่วงที่ท าผลงานวิชาการของตนเอง โดย
สอบถามชั้นวางผลงานวิชาการ  และสอบถามเจา้หน้าที่หอ้งสมุดเก่ียวกับการคน้หาผลงานทาง
วิชาการใหต้รงกบัที่ผูใ้ชต้อ้งการ 

1.3) การสมัภาษณก์ลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั พบว่ามีประเด็นที่ส  าคญั ดงันี ้
1) ประสบการณใ์ช/้เคยเขา้ใชบ้ริการหอ้งสมดุ  1) ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้รกิาร

ยืม – คืนทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมุด เช่น หนังสือที่ เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ผลงาน
วิชาการ หนังสือดา้นกฎหมาย หนังสือแม่และเด็ก จิตวิทยา และนวนิยายต่างๆ 2) ผูใ้ชบ้ริการเขา้
มาใชบ้ริการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งเพื่อใชป้ระกอบในการเรียนและท าวิจยัส าหรบั
การศึกษาระดับปริญญาโท 3) บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้าทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมุด เพื่อค้นหาทรพัยากรสารสนเทศที่เก่ียวข้องและใช้ประกอบในการท าผลงานวิชาการ 
หนังสือที่เก่ียวขอ้งกบัการราชการและการทดสอบดา้นภาษา หนังสือกฎหมายทั่วไปและกฎหมาย
แรงงาน เป็นตน้  4) บริการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศที่หอ้งสมุดดว้ยคอมพิวเตอรท์ี่ใหบ้ริการ (5) 
ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการส าหรบัอ่านหนังสือ ส าหรบัการสอบ การเลื่อนระดับ และเพื่อการผ่อน
คลายจากการท างาน  

2) วัตถุประสงค์ที่มาใช้ห้องสมุด เพื่อค้นหาทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ 
หนังสือผลงานวิชาการ หนังสือที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน หนังสือนวนิยาย การพัฒนาการดา้น
ภาษา การสอบ และหนังสือเพื่อการผ่อนคลายต่างๆ  เพื่อใชบ้ริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้
ทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมุด ในกรณีที่สืบคน้ขอ้มูลที่เว็บไซตข์องของหอ้งสมุดหรือที่ชัน้วาง
หนังสือไม่พบ และเพื่อใชบ้ริการ ยืม - คืน เมื่อผูใ้ชพ้บหนังสือที่ต้องการจากนั้นผู้ใชจ้ะเขา้มาใช้
บรกิารยืมหนงัสือ เมื่อถึงก าหนดคืนหนงัสือผูใ้ชน้ าหนงัสือที่ยืมมาคืนที่หอ้งสมดุ   

3) สิ่งที่ไม่ประทบัใจ/อปุสรรคจากประสบการณก์ารใชห้อ้งสมดุ  
3.1) ด้านสภาพแวดล้อมของห้องสมุด/พืน้ที่ทางกายภาพ สถานที่ของ

หอ้งสมุดมีขนาดค่อนขา้งเล็ก สถานที่แต่ละพืน้ที่ค่อนขา้งแคบ โดยเฉพาะพืน้ที่คน้หาและนั่งอ่าน
ผลงานวิชาการจะมีพืน้ที่แคบในกรณีที่ผูใ้ชเ้ขา้มาคน้หาพรอ้มกนัหลายคนจะมีพืน้ที่ไม่เพียงพอ  

3.2) ทรัพยากรสารสนเทศ ผู้ใช้มักจะประสบปัญหาในการค้นหา
ทรพัยากรสารสนเทศ โดยเฉพาะผูใ้ชท้ี่จะท าผลงานวิชาการเพื่อเลื่อนขัน้ต าแหน่ง ผูใ้ชไ้ม่สามารถ
หาผลงานวิชาการหรือหนงัสือที่เก่ียวขอ้งได ้ 
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3.3) บุคลากรของห้องสมุดมีจ ากัด มีบุคลากรที่ให้บริการจ านวน 2 คน 
ไดแ้ก่ บรรณารกัษ์ 1 คน และเจา้หน้าที่ 1 คน โดยเฉพาะเวลาที่ผูใ้ชเ้ขา้มาใชบ้ริการหลายคนใน
คราวเดียวกนั  การใหบ้รกิารจะไม่ทั่วถึง  

3.4) ระบบห้องสมุด ผูใ้ชม้ักจะประสบปัญหาการค้นหาผ่านระบบที่ใช้
ระยะเวลาคน้หาทรพัยากรสารสนเทศท่ีใชเ้วลานาน ผูใ้ชต้อ้งรอระบบนานถึงจะคน้หาได ้ 

4) ความต้องการหรือความคาดหวังต่อการพัฒนาปรับปรุงห้องสมุดของ
ผูใ้ชบ้ริการ  1) ดา้นบริการ  ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากตอ้งการใหห้อ้งสมุดมีระบบบริการ ยืม -คืน ผ่าน
เว็บไซตห์อ้งสมุดโดยตรงโดยที่ไม่ตอ้งเดินทางมาที่หอ้งสมุด 2) ทรพัยากรสารสนเทศ ผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการใหเ้พิ่มหนงัสือที่เก่ียวขอ้งกบัดา้นแรงงานและเก่ียวขอ้งกบัการท าผลงานวิชาการมากยิ่งขึน้ 
ตอ้งการใหห้อ้งสมุดมีการจัดซือ้ จัดหา หนงัสือในรูปแบบดิจิทัล E-book เพื่อเพิ่มช่องทางใหม้ีการ
อ่านเพิ่มมากขึน้ 3) ด้านสภาพแวดล้อม ผู้ใช้บริการส่วนมากต้องการให้ห้องสมุดขยายพื ้นที่
ใหบ้ริการ  ตอ้งการใหม้ีส่วนแยกที่เป็นพืน้ที่ต่างๆ อย่างชดัเจน 4) ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
ให้ห้องสมุด กระทรวงแรงงานเพิ่มบุคลากรในการดูแลผู้ใช้บริการมากขึน้ 5) ระบบห้องสมุด 
ผูใ้ชบ้รกิารสว่นมากตอ้งการใหห้อ้งสมดุกระทรวงแรงงานพฒันาระบบหอ้งสมดุมีความทนัสมยัมาก
ยิ่งขึน้ คน้หาทรพัยากรสารสนเทศไดอ้ย่างรวดเร็วและตรงกบัผูใ้ชต้อ้งการ  

1.4) สมัภาษณก์ลุ่มผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ บรรณารกัษ์หอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน จากการ
วิเคราะหข์อ้มลูโดยการสมัภาษณ ์พบว่า มีประเด็นที่ส  าคญั ดงันี ้

ปัญหาที่พบในหอ้งสมดุและสาเหตขุองปัญหา โดยสรุปไดด้งันี ้
1) ดา้นบริการ ปัญหาที่พบคือ ปัญหาการใหบ้ริการช่วยคน้ควา้ทรพัยากร

สารสนเทศให้กับผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะการค้นหาผลงานวิชาการให้กับผู้ใช้ ส่วนมากจะใช้
ระยะเวลาที่ยาวนาน และเรื่องที่คน้หาไดไ้ม่ตรงกบัผูใ้ชต้อ้งการ 2) ดา้นสภาพแวดลอ้ม ปัญหาที่พบ 
คือ สถานที่หอ้งสมดุค่อนขา้งมีจ ากดั ท าใหพ้ืน้ที่ในการอ่านหนงัสือจะมีไม่ค่อยเยอะ ไม่ค่อยอ านวย
ความสะดวกแก่ผูใ้ช ้และไม่มีพืน้ที่ส่วนตัวใหผู้ใ้ชบ้ริการ 3) ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ ผูใ้ชค้น้หา
ทรพัยากรสารสนเทศ ไม่พบตามที่ตอ้งการเพราะไม่ทราบชื่อหนงัสือ เช่น การหาหนงัสือที่เก่ียวขอ้ง
กับผลงานวิชาการ ผู้ใช้บริการไม่รูว้่าจะต้องค้นหาหนังสืออะไร หรือห้องสมุดมีหนังสืออะไรที่
เก่ียวขอ้งบา้ง จะเขา้มาสอบถามเจา้หนา้ที่ทกุครัง้ 4) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ   ระบบหอ้งสมดุยงั
เป็นระบบเก่าอยู่  การพัฒนา ที่จะท าให้เป็นระบบใหม่ บริการใหม่ๆ ท าได้ยาก เนื่องจากมี
งบประมาณที่จ  ากัด 5) ด้านบุคลากร บุคลากรที่บริการผู้ใช้ของห้องสมุดมีจ านวนจ ากัด ต้อง
สลับกันใหบ้ริการ และในการคน้หาทรพัยากรสารสนเทศบางประเภทเจา้หน้าที่ไม่มีความรูห้รือ
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ความเชี่ยวชาญในเรื่องที่ผูใ้ชต้อ้งการ ท าใหผู้ใ้ชไ้ดห้นังสือไม่ตรงกับที่ตอ้งการ สรุปการแสดงผล
ขอ้มลูจากแผนผงัประสบการณผ์ูใ้ชจ้ากขัน้ตอนการคน้พบ จากภาพที่ 1 

2. ขั้นก าหนดปัญหา (Define) ผูว้ิจัยไดร้วบรวม วิเคราะหข์อ้มูลที่เป็นตัวแทนของ
ผู้ใช้  ประเภทต่างๆ ที่ ใช้บริการห้องสมุดในลักษณะเดียวกัน ช่วยให้เข้าใจความต้องการ 
ประสบการณ์ พฤติกรรม เป้าหมายของผู้ใช้ และอุปสรรคในการใช้ห้องสมุด สรา้งตัวอย่าง
แบบจ าลองตัวแทนผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน และการระดมสมอง (Brainstorming) 
สามารถสรุปประเด็นปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

ผูเ้ขา้ร่วมการระดมสมองแสดงความคิดเห็นเพื่อเสนอแนวทางหรือวิธีแก้ไขปัญหา 
น ามาใชเ้พื่อสรา้งทางเลือกและแนวคิดใหม่ที่เป็นไปได ้ดงัต่อไปนี ้

ปรบัปรุงและพัฒนาบริการการคน้หาผลงานทางวิชาการ พัฒนาบริการในเรื่องของ
การคน้หาผลงานทางวิชาการที่ชั้นหนังสือโดยจัดเรียงประเภทหมวดหมู่ตามระดับต าแหน่งใหช้ัดเจน 
ไดแ้ก่  ช านาญการ ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญ เป็นตน้ และจัดเรียงใหผู้ใ้ชค้น้หาไดง้่าย ไดแ้ก่ การ
จดัเรียงหนงัสือ ตาม พ.ศ. และเลขบารโ์คด้ของหนงัสือ ใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงหนงัสือผลงานไดง้่ายและ
รวดเร็วมากยิ่งขึน้ และปรบัปรุงพฒันาบริการการสืบคน้ผลงานทางวิชาการทางเว็บไซตข์องหอ้งสมดุให้
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยไม่ต้องไปสืบค้นร่วมกับหนังสือประเภทอ่ืน ต้องการสืบค้นได้เฉพาะ
หนังสือทางผลงานวิชาการไดเ้ลย และการสืบคน้สามารถเขา้ถึงหนังสือไดอ้ย่างรวดเร็ว ผูใ้ชส้ามารถ
เลือกคน้หาไดจ้ากหมวดหมู่ต่างๆมากยิ่งขึน้ ไดแ้ก่ คน้หาจากต าแหน่งทางวิชาการ คน้หาจากหัวเรื่อง 
ค้นหาจากชื่อผู้แต่ง ค้นหา จากปีพ.ศ. และระบุต าแหน่งการค้นหาที่ชั้นหนังสือได้อย่างชัดเจนให้
ผูใ้ชบ้ริการคน้หาไดง้่ายขึน้ พรอ้มทัง้เพิ่มช่องทางใหผู้ใ้ชติ้ดต่อสอบถามบรรณารกัษ์และบุคลากรของ
หอ้งสมดุ 

3. ขั้นการพัฒนา (Develop) ขัน้ตอนนีเ้ป็นการพฒันาเป็นตน้แบบบรกิาร และพิมพ์
เขียวการบรกิาร ท าใหไ้ดผ้ลลพัธต์น้แบบบรกิารสืบคน้ผลงานวิชาการ (Labour Scholar Search) 
ของหอ้งสมดุกระทรวงแรงงาน (ภาพประกอบ 37- 44)  และพิมพเ์ขียวการบริการ (ภาพประกอบ 45) 

4. การส่งมอบ (Deliver) ส่งมอบต้นแบบบริการสืบค้นผลงานวิชาการ (Labour 
Scholar Search) กับพิมพ์เขียวการบริการ ใหก้ับหอ้งสมุดกระทรวงแรงงาน  ซึ่งผลการประเมิน
ความคิดเห็นที่มีต่อพิมพเ์ขียวการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นความเป็นไปได ้และดา้นความเหมาะสม อยู่ในระดบัมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นประโยชนก์าร
ใชง้าน และดา้นการออกแบบและพัฒนา อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า พิมพเ์ขียวการบริการมีความเป็นไปไดใ้นการน าไปใชง้านจริง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ในระดับ
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มากที่สดุ รองลงมา คือ หอ้งสมุดสามารถน าพิมพเ์ขียวบริการไปเป็นแนวทางในการพฒันางานได้
จริง  และ พิมพ์เขียวการบริการมีรายละเอียดกระบวนการที่สามารถน าไปปฏิบัติได้จริง  อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุเช่นกนั ซึ่งทัง้สามขอ้อยู่ในดา้นความเป็นไปได ้     

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการศกึษา มีประเด็นที่น่าสนใจและน ามาอภิปรายผล ดงันี ้

1. ประสบการณแ์ละความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมดุ  
จากผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชป้ระสบปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ในการเขา้ใชบ้ริการ

ห้องสมุดกระทรวงแรงงานในหลายด้านด้วยกัน เช่น ปัญหาด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ด้าน
ทรพัยากรสารสนเทศ ดา้นระบบหอ้งสมุด ดา้นบริการ และดา้นบุคลากร แต่ปัญหาที่จากกลุ่มตัวแทน
ผูใ้ชจ้  าลองและผูใ้หบ้ริการไดร้่วมกันพิจารณาว่าเป็นปัญหาหลกัและตอ้งการใหน้ าไปปรบัปรุงแกไ้ขให้
ดีขึน้ก่อนเป็นส าคัญ คือ ปัญหาการคน้การคน้หาทรพัยากรสารสนเทศโดยเฉพาะผลงานทางวิชาการ 
เพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการจัดท าผลงานเพื่อเลื่อนขั้นต าแหน่งของราชการ เช่น การปรบัระดับจาก
ต าแหน่งปฏิบติัการ เป็นช านาญการ ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญ ฯลฯ โดยผูใ้ชม้ักประสบปัญหาดา้น
การคน้หาผลงานทางวิชาการ ไม่สามารถเขา้ถึงผลงานวิชาการเรื่องที่ตรงกบัความตอ้งการได ้ไม่ว่าจะ
เป็นการคน้หาหนังสือที่ชั้นหนังสือผลงานทางวิชาการและผ่านระบบ OPAC ที่ใหบ้ริการทางเว็บไซต์
หอ้งสมุดโดยใช้ระยะเวลานาน เนื่องจากระบบการจัดเก็บและค้นหาทั้งในรูปแบบออนไลน์และทาง
กายภาพยังไม่มีประสิทธิภาพมากเพียงพอ จึงจ าเป็นตอ้งสอบถามบุคลากรผูใ้ห้บริการมากกว่าการ
คน้หาดว้ยตนเอง อีกทัง้ขาดทักษะในการสืบคน้สารสนเทศ จึงตอ้งการใหป้รบัปรุงพัฒนาบริการสืบคน้
ผลงานทางวิชาการของกระทรวงแรงงานใหส้ามารถคน้หา เขา้ถึงผลงานวิชาการที่ตอ้งการศึกษาตรงกบั
ความตอ้งการมากขึน้ และตอ้งการบริการสืบคน้ผลงานทางวิชาการผ่านทางระบบออนไลนเ์พราะผูใ้ช้
จากหน่วยงานย่อยต่างๆ ในสงักัดกระทรวงแรงงานจะสามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว อีกทัง้
เป็นการลดภาระการตอบค าถามจากบุคลากรหอ้งสมดุที่มีจ านวนนอ้ย ปัญหาต่างๆ ดงักล่าวสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัหลายชิน้ที่พบว่าประเด็นผูใ้ชม้กัมีปัญหาและอปุสรรคในการสืบคน้ทรพัยากรสารสนเทศใน
หอ้งสมุดเป็นล าดบัตน้ๆ เช่น ปัญหาจากการจดัเก็บผลงานทางวิชาการยากต่อการเขา้ใชแ้ละการคน้หา 
สถานที่จัดเก็บผลงานทางวิชาการไม่ชัดเจน ไม่ดึงดูดใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใชบ้ริการ (สุกันยา ตวนกู, 2560) ผูใ้ช้
ขาดความรูค้วามเขา้ใจเก่ียวกับระบบการจัดเก็บสารสนเทศของแหล่งสารสนเทศแต่ละแหล่ง (ยุภาพร 
วิวฒันพ์ฒันกุล, 2561) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ทราบวิธีการสืบคน้จึงใชเ้วลานานในการคน้หา ผูใ้ชข้าด
ความรูแ้ละทักษะในการสืบค้นรายการระบบ OPAC และผู้ใช้ขาดความรูแ้ละทักษะในการสืบค้น
ฐานขอ้มลู (นิรชา อินทรศ์รี, ศศิพิมล ประพินพงศกร, และ กนัยารตัน ์เควียเซ่น, 2567; บุหลนั กุลวิจิตร, 
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2558) การศึกษาประสบการณแ์ละความตอ้งการของผูใ้ชเ้พื่อน าไปสู่การออกแบบบรกิารใหม่จะช่วยให้
หอ้งสมดุยกระดบัคณุภาพการใหบ้ริการโดยรวม และเป็นการการปรบัตวัใหท้นักบับรบิทและพฤติกรรม
ผูใ้ชยุ้คปัจจุบนั  หากหอ้งสมดุยงัคงมีภาพจ าว่าคน้หาอะไรไม่เจอจะกระทบต่อบทบาทของหอ้งสมดุใน
ฐานะแหลง่สารสนเทศส าคญัขององคก์ร และจะยิ่งเพิ่มช่องว่างระหว่างผูใ้ชก้บัทรพัยากร  

2. ตน้แบบบรกิารและพิมพเ์ขียวการบรกิาร  
 จากผลการศึกษาโดยรวมที่พบว่า ต้นแบบบริการสืบค้นผลงานวิชาการ (Labour 

Scholar Search)   ถูกออกแบบใหค้วามเรียบง่าย  ท าใหผู้ใ้ชส้ามารถใชง้านไดง้่าย และสามารถสืบคน้
ผลงานวิชาการไดอ้ย่างรวดเร็ว  มีขอ้มูลและรายละเอียดที่เก่ียวขอ้งกับผลงานทางวิชาการครบถว้น มี
การจัดวางต าแหน่งเนือ้หาอย่างเหมาะสม มีฟังกช์ันการท างานที่ครบถว้นสามารถน าไปใชง้านไดจ้ริง 
โดยเฉพาะการออกแบบใหผู้ใ้ชค้น้หาผลงานไดเ้ฉพาะเจาะจงและคัดกรองผลการคน้ใหต้รงกับความ
ตอ้งการมากขึน้ เช่น คน้หาไดจ้ากชื่อเรื่อง ชื่อผูแ้ต่ง หัวเรื่อง ต าแหน่งทางวิชาการ ปีพ.ศ.ที่จดัพิมพ ์ อีก
ทัง้มีจดักลุ่มการคน้หาแบบ Browse ตามต าแหน่งทางวิชาการ หวัเรื่องผลงานทางวิชาการ และปีพ.ศ.ที่
จัดพิมพอ์ย่างชัดเจน จึงช่วยใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงผลงานทางวิชาการในรูปแบบไฟลฉ์บับเต็มไดอ้ย่างรวดเร็ว
และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชม้ากยิ่งขึน้ นอกจากนีย้งัแสดงขอ้มลูสถานที่จดัเก็บ (location) ผลงาน
ทางวิชาการที่มีการจัดระบบบนชัน้หนังสือจากหนา้ที่แสดงผลการคน้ ท าใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงตัวเล่ม
ในรูปแบบสิ่งพิมพไ์ดอ้ย่างสะดวกและรวดเรว็เช่นกนั  ส่งผลใหบ้ริการสามารถตอบโจทยผ์ูใ้ชง้านไดดี้ขึน้ 
ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หาขอ้มูลที่ตอ้งการไดเ้ร็วขึน้ ผูใ้ชไ้ดร้บัประสบการณ์ที่ดีขึน้ ลดอุปสรรคในการ
เขา้ถึงขอ้มูล และลดภาระงานของบุคลากรหอ้งสมุด ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะการศึกษาครัง้นีไ้ดด้  าเนินการ
อย่างเป็นระบบตามกระบวนการออกแบบบริการและประสบการณ์ผูใ้ชท้ี่ใหค้วามส าคัญกับผูใ้ชเ้ป็น
ศูนย์กลาง เนื่องจากแนวคิดการออกแบบบริการเป็นแนวทางแบบองค์รวม เน้นผู้ใช้งาน ไม่ใช่แค่
กระบวนการท างาน แต่ยังเป็นวิธีที่เปลี่ยนมุมมองเก่ียวกับรูปแบบการให้บริการ ความคาดหวังและ
ความตอ้งการของผูใ้ชท้ี่มีต่อการใชบ้ริการดว้ย อีกทัง้มุ่งเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลางโดยใหค้วามส าคัญกับ
บริการที่ตอบโจทย์ผู้การใช้งานอย่างแท้จริงที่ผู ้ใช้จะได้รบัระหว่างการใช้บริการไม่ว่าจะเป็นการมี
ปฏิสัมพันธ์กับทรพัยากรสารสนเทศทั้งทางกายภาพและแบบออนไลน์ที่พิจารณาทั้งมุมมองของ
ผู้ใช้บริการและมุมมองของผู้ให้บริการควบคู่กันไป  (Luca & Ulyannikova, 2020; Marquez & 
Downey, 2016; Young et al., 2020) จึงท าใหไ้ดบ้ริการที่มีความเป็นระบบและมีประสิทธิภาพช่วยเพิ่ม
ความเชื่อถือในการใช้บริการจากผู้ใช้งานและช่วยเพิ่มคุณค่าและประสิทธิภาพในการบริการของ
หอ้งสมุด ซึ่งการออกแบบโดยมุ่งเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลางและเนน้ความง่ายในการใชง้าน (Usability) จะ
ช่วยใหผู้ใ้ชค้น้หาขอ้มูลไดร้วดเร็วไม่ตอ้งคิดซบัซอ้น (Krug, 2005) ส่งผลใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูล
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ผลงานวิชาการได้อย่างรวดเร็วและตรงกับความต้องการ นอกจากนีก้ารออกแบบตามแนวคิดที่เน้น
ความส าคญัของโครงสรา้งขอ้มูล และการออกแบบที่สอดคลอ้งกับพฤติกรรมการคน้หาสารสนเทศของ
ผูใ้ช ้(Morville & Rosenfeld, 2006)  ท าใหไ้ดฟั้งกช์ันการคน้หาที่ตรงเป้าหมายและตอบโจทยผ์ูใ้ช ้เพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเขา้ถึงขอ้มูล เป็นการตอบสนองพฤติกรรมการคน้หาของผูใ้ชซ้ึ่งเป็นบุคลากรของ
หน่วยงานในบริบทของสังกัดกระทรวงแรงงานด้วย ซึ่งในภาพรวมมีความสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ 
อาภรณ ์ไชยสวุรรณ และ ศิวนาถ นันทพิชยั (2562) ที่ศึกษาการออกแบบบริการในหอ้งสมุดแลว้พบว่า 
บริการใหม่ส าหรบัห้องสมุดเกิดจากการรวมแนวคิดของการน ากระบวนการท างานของห้องสมุดมา
ออกแบบและสรา้งบริการใหม่ที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที่เปลี่ยนแปลงไป และต่อยอด
บริการของหอ้งสมดุที่มีอยู่ใหส้ะดวกรวดเร็วยิ่งขึน้  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิรชา อินทรศ์รี (2566) ที่
ศึกษาการออกแบบบริการส าหรับห้องสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลัยรามค าแหง โดยใช้
กระบวนการออกแบบบริการและน าไปสู่ผลลัพธ์ตน้แบบบริการและพิมพเ์ขียวบริการแนะน าหนังสือ
ผ่านแอปพลิเคชนัที่ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้มีความเหมาะสมและความเป็นไปไดส้ามารถน าไปใช้
พัฒนาต่อได้จริง นอกจากนี ้ยังมีงานวิจัยของ  Luca & Ulyannikova (2020) ที่สะท้อนให้เห็นว่า
กระบวนการศึกษาจากมุมมองของผูใ้ชแ้ละการออกแบบบริการ ท าใหห้อ้งสมุดสามารถเปลี่ยนแปลง
บริการ พัฒนาเครื่องมือที่ใช้บริการในห้องสมุดให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ได้ และงานของ  Starostka, 
Morelli, & De Götzen (2023) ที่สะทอ้นใหเ้ห็นบริการใหม่และเกิดประโยชนต่์อผูใ้ชแ้ละชุมชนจากการ
น าการออกแบบบริการ การเน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง และการคิดสรา้งสรรค์ร่วมกันมาใช้เพื่อก าหนด
วิสยัทศันใ์หม่และท าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงองคก์รเช่นกนั 

ส่วนผลการประเมินความคิดเห็นที่มีต่อพิมพ์เขียวบริการสืบค้นผลงานวิชาการที่
พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเป็นไปได ้และดา้นความ
เหมาะสม ดา้นประโยชนก์ารใชง้าน ดา้นการออกแบบและพฒันาอยู่ในระดบัมากเช่นกนั และขอ้ที่อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ไดแ้ก่ พิมพเ์ขียวการบริการมีความเป็นไปไดใ้นการน าไปใชง้านจริง  หอ้งสมดุสามารถ
น าไปเป็นแนวทางในการพัฒนางาน และมีรายละเอียดกระบวนการที่สามารถน าไปปฏิบัติไดจ้ริงนั้น 
เนื่องจากมีการพฒันาที่เป็นระบบ ครอบคลุมและไดร้บัการออกแบบตามแนวคิดการออกแบบบรกิารท า 
เห็นความสมดุลระหว่างการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละความเป็นไปไดใ้นการใหบ้ริการของ
บุคลากร มีการน าเสนอภาพกระบวนการบริการที่เป็นรูปธรรม มีรายละเอียดชัดเจนที่ท าใหบุ้คลากร
ห้องสมุดสามารถเข้าใจกระบวนการบริการได้ง่าย สามารถใช้เป็นแนวทางโดยตรงในการน าไป
ปฏิบติังานได ้สะทอ้นใหเ้ห็นว่าพิมพเ์ขียวการบริการที่พัฒนาขึน้มีการออกแบบที่เหมาะสมกับบริการ
และบริบทของห้องสมุดพรอ้มที่จะส่งมอบบริการ และเป็นตัวบ่งชี ้ที่ส  าคัญของแผนผังบริการที่มี
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คุณภาพ ไดร้บัการออกแบบมาเพื่อช่วยใหเ้ห็นภาพว่าบริการบูรณาการกันอย่างไรภายในระบบนิเวศ
บริการที่เชื่อมโยงกันและแสดงใหค้วามสมัพันธ์ระหว่างส่วนประกอบต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งในการส่งมอบ
บริการ  (Young et al., 2019) มมุมองแบบองคร์วมนีท้  าใหเ้ห็นว่าพิมพเ์ขียวการบริการมีความเก่ียวขอ้ง
และเหมาะสมกับบริบทการด าเนินงานเฉพาะของบริการสืบค้นผลงานทางวิชาการของห้องสมุด
กระทรวงแรงงาน  สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า พิมพ์เขียวการบริการเป็นแผนผังที่ท าให้มองเห็นงาน
บริการที่มักเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้กลายเป็นสิ่งที่มองเห็นเป็นรูปธรรม ท าให้เห็นภาพรวมของการ
ด าเนินการบริการ ซึ่งสิ่งส  าคัญในการท าความเขา้ใจเก่ียวกับสิ่งที่ตอ้งการในแง่ปฏิบัติของการส่งมอบ
บริการ  (Marquez & Downey, 2016; Young et al., 2020) และพิมพเ์ขียวการบริการที่ดีจะตอ้งช่วยให้
สามารถน าไปปรบัใชแ้ละพัฒนาไดจ้ริงในสภาพแวดลอ้มการท างาน ช่วยใหเ้ขา้ใจและพัฒนาบริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นประโยชน์ที่ เป็นรูปธรรมต่อผู้ใช้และองค์กร (Bitner, Ostrom &  Morgan, 
2008) และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิทธิพงษ์ ฉิมไทย (2559) ที่พบว่า พิมพเ์ขียวการบริการท าใหเ้ห็น
ถึงการน านวัตกรรมบริการมาปรบัปรุงที่เป็นปัญหาของกิจกรรมทั้งหมด เชื่อมโยงระหว่างผูใ้หบ้ริการ
และผูร้บับริการ ท าใหเ้กิดการท างานร่วมกัน สามารถปรบัปรุงระบบงานบริการใหม้ีคุณภาพดีขึน้และ
อ านวยสะดวกในการสรา้งระบบสนบัสนนุงานบริการนิสิตที่เนน้นิสิตเป็นศนูยก์ลาง 

ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลวิจยัไปประยกุตใ์ช ้

ผลที่ไดจ้ากการวิจยัในครัง้นี ้ท าใหไ้ดต้น้แบบบรกิาร และพิมพเ์ขียวการบริการ ซึ่งเป็น  
ผลลัพธ์ส  าคัญที่สามารถน าไปพัฒนาเป็นนวัตกรรมบริการใหม่ น าไปปรบัใช้ในห้องสมุดของ
หน่วยงานอ่ืน หรือกระทรวงอ่ืนๆ ที่สนใจน าไปประยุกตใ์ชส้  าหรบัห้องสมุดที่มีโจทย์ปัญหาและ
ความตอ้งการในประเด็นที่คลา้ยคลึงกัน โดยน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบบริการ อีกทัง้ยัง
สามารถศึกษาวิธีการออกแบบบริการตามกระบวนการออกแบบดับเบิลไดอะมอน (The Double 
Diamond design model) ในแต่ละขัน้ตอน ตลอดจนเครื่องมือที่ใชใ้นการพัฒนาตน้แบบบริการ 
และพิมพเ์ขียวการบริการ  เพื่อปรบัปรุงพัฒนาบริการใหม่ส าหรบัผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนสามารถ
น าไปเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลกลางที่สามารถใช้ร่วมกันระหว่างห้องสมุดในเครือข่ายกระทรวง
แรงงาน เพิ่มการเขา้ถึงขอ้มูลขา้มหน่วยงาน ซึ่งเป็นการลดภาระงานของบรรณารกัษ์ในการช่วย
สืบคน้ขอ้มลู และเพิ่มโอกาสในการเผยแพรง่านวิชาการของกระทรวงแรงงานมากยิ่งขึน้ 

2. ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
งานวิจยันีส้ามารถต่อยอดโดยการศกึษาการน าพิมพเ์ขียวการบริการไปทดลองใชจ้ริง

ในหอ้งสมดุ แลว้ประเมินผลก่อนและหลงัการใชง้านเพื่อยืนยนัประสิทธิภาพ 
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