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การศึกษาประสบการณ์ผู้ใช้เพ่ือออกแบบบริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัรามค าแหง วทิยาเขตบางนา 
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บทคัดย่อ 

การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาประสบการณ์ผูใ้ช้เพื่อออกแบบบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนา เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยใช้กระบวนการออกแบบดบัเบิล
ไดอะมอน (The Double diamond design  process)   ผู ้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 51 คน ได้แก่   
1) กลุ่มผู ้ใช้/ไม่ใช้บริการ จ านวน 40 คน ใช้วิ ธี สุ่มแบบบังเอิญจากนั้ นสุ่มแบบอ้างอิงปากต่อปาก   
2) ผูใ้ห้บริการ จ านวน 11 คน ใชว้ิธีเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบ
การสังเกตการณ์การลงพื้นท่ี แนวค าถามสัมภาษณ์ เทมเพลตแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้เทมเพลตแบบจ าลอง
ผูใ้ช้  แนวค าถามระดมสมอง และ แผนผงัการคดัเลือกความคิด ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด
ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 1 คณะนิติศาสตร์ มีวตัถุประสงค์ในการใช้ห้องสมุดเพื่อ
ศึกษาคน้ควา้และเรียนรู้แบบออนไลน์ เช่น รับชมวิดีโอค าบรรยายยอ้นหลงั การบรรยายสดผ่านห้องเรียน 
ปัญหาหลกัท่ีผูใ้ชต้อ้งการให้ห้องสมุดออกแบบและปรับปรุงเป็นบริการใหม่เก่ียวกบัการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่
ทราบหนังสือท่ีถูกแนะน าโดยอาจารยแ์ละรุ่นพี่ ไม่ทราบว่าตอ้งอ่านหนงัสือหรือต าราเรียนเพื่อใชส้ าหรับ
การอ่านสอบ รวมถึงผูใ้ชไ้ม่ทราบวิธีการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการของหอ้งสมุด 
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A Study of User Experience for Designing Library Service of Ramkhamhaeng University Library, 
 Bangna Campus 

Niracha Insri1 Sasipimol Prapinpongsakorn2   Kanyarat Kwiecien3

 
Abstract 

 This research aims to study user experience for designing services in the context of 
Ramkhamhaeng University Library, Bangna Campus. It is qualitative research utilizing the Double 
Diamond design process. The data was gathered using 51 individuals, including library users and non-
users 40 individuals selected randomly and then sampled using snowball sampling technique. Service 
providers group: 11 individuals selected using purposive sampling method. Data collection tools utilized 
include observational forms, interview questionnaires, user experience journey map templates, user model 
templates, brainstorming questionnaires, and idea folio maps. The study found that the majority of library 
service users are first-year undergraduate law students. Their objectives for using the library include 
studying, researching, and learning online. Main issues identified for library improvement involve users' 
lack of awareness regarding recommended books by professors and senior students, uncertainty about 
which books or textbooks to read for studying, and lack of knowledge on how to search for information 
resources and library services. 
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บทน า 

การบริการห้องสมุดในยุคภาวะปกติใหม่ ตอ้งค านึงถึงประสบการณ์ผูใ้ช ้ (User experience : UX) 
และความต้องการเชิงลึกผูใ้ช้ (Insight customer) เพื่อจัดบริการท่ีมีคุณค่า ตอบสนองต่อความต้องการ 
ท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช้ ท าให้ผูใ้ช้รู้สึกมีความสุขและเพลิดเพลินในการใช้บริการ (Norman & Nielsen, 2016)  
องคก์รท่ีใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์ผูใ้ชถื้อเป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ (Rosenberg, 2014) 
เพราะองค์กรจะสามารถส่งมอบบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจ 
แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ดว้ยประโยชน์ของประสบการณ์ผูใ้ชท้  าใหอ้งคก์รต่าง ๆ รวมถึงห้องสมุดท่ีเป็นหน่วยงาน
ท่ีไม่แสวงหาผลก าไรไดต้ระหนกัถึงความจ าเป็นในการน าแนวคิดประสบการณ์ผูใ้ชม้าปรับใชใ้นการบริการ 
ในขณะเดียวกนัหากผูใ้ชไ้ดรั้บประสบการณ์ท่ีไม่พึงประสงค ์ก็จะสร้างความไม่ประทบัใจและเกิดการบอก
ต่อ ซ่ึงโดยส่วนมากมกัเกิดจากขอ้บกพร่องภายในหน่วยงาน  

ดงันั้นหากห้องสมุดตอ้งการท่ีจะส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ผูใ้ช้ ลดขอ้บกพร่องจากภายใน
หน่วยงาน รวมทั้งลดความซับซ้อนของการท างานเพื่อให้การบริการเป็นไปอย่างราบร่ืน มีประสิทธิภาพ 
สอดรับกันทั้งระบบ ห้องสมุดควรน าแนวคิดเร่ืองการออกแบบบริการ (Service design) มาประยุกต์ใช้ 
เน่ืองจากการออกแบบบริการเป็นการสร้างสรรคห์รือปรับแต่งนวตักรรมบริการ ท่ีมุ่งเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลาง 
(Polaine, Lovlie, & Reason, 2013; Mager & Sung, 2011; Stickdorn & Schneider, 2012)  โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อปรับปรุงประสบการณ์การท างานของพนกังานและส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ผูใ้ช ้(Gibbons, 2017) 
เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการวางแผน และจัดระเบียบส่ิงท่ีเก่ียวข้องไม่ว่าจะเป็นผูค้น ทรัพยากร และ
กระบวนการการท างานของห้องสมุด มองการบริการแบบองคร์วม แนวคิดการออกแบบบริการถูกน าไป
ประยุกต์ใชใ้นหลากหลายภาคส่วน อาทิเช่น ดา้นพิพิธภณัฑ์ ช่วยสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างพิพิธภณัฑ์กบั
ผูใ้ช้งานและสร้างรูปแบบการส่ือสารท่ีดีไปยงัผูใ้ช้ (Liu & Bunlikitsiri, 2017) ดา้นการออกแบบเว็บไซต์  
แนวคิดประสบการณ์ผูใ้ชช่้วยเพิ่มมูลค่าการใชง้าน หากประยกุตก์ารออกแบบบริการกจ็ะท าใหผู้ใ้ชพ้ึงพอใจ
มากยิง่ข้ึน (Veliverronena et al., 2021)  ดา้นการวางแผนและกลยทุธ์  มีการศึกษาเส้นทางการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชจ้ากนั้นน ามาสร้างตน้แบบ เพื่อใชใ้นการจดัวางพื้นท่ีและบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (Harrington & Churchill, 
2022)  ดา้นการบริการ เกิดแนวทางใหม่ท่ีสามารถรวมเขา้กบัการด าเนินงานของบริการเดิมและบริการท่ีจะ
เกิดข้ึนใหม่ (Trischler & Kelly, 2016) รวมถึงสามารถพฒันาบริการให้มีความทนัสมยั เพิ่มประสิทธิภาพ  
ท าให้ทรัพยากรของหอ้งสมุดถูกใชอ้ยา่งคุม้ค่า  (Chaisuwan & Nanthapichai, 2019) สร้างบริการท่ีเกิดมูลค่า
สูงสุดใหก้บัลูกคา้ (Niemi-Grundström, 2022)  

มหาวิทยาลยัรามค าแหง เป็นมหาวิทยาลยัแบบตลาดวิชา มีการจดัการเรียนการสอนแบบทั้งแบบชั้น
เรียนและการศึกษาผ่านทางไกล มหาวิทยาลยัรามค าแหงวิทยาเขตบางนา ก่อตั้งข้ึนเพื่อรองรับการเพิ่ม
จ านวนของนักศึกษา ได้ด าเนินการจัดการเรียนการสอนส าหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรีชั้นปีท่ี 1  
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ในรายวิชาพื้นฐานทัว่ไปและโครงการพิเศษในระดบัปริญญาโท จ านวน  3  สาขาวิชา ไดแ้ก่ สาขานิติศาสตร์ 
รัฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ (Bangna Campus Division, Ramkhamhaeng University, 2019) ห้องสมุดวิทยา
เขตบางนาถูกก่อตั้ งข้ึนในปีเดียวกัน โดยมีปณิธานในการมุ่งมั่นพัฒนาคุณภาพให้บริการทรัพยากร
สารสนเทศอย่างต่อเน่ือง และมีวิสัยทศัน์เพื่อในการสนับสนุนการจดัการเรียนการสอน การท าวิจยัของ
มหาวิทยาลัยด้วยนวตักรรมใหม่ เพื่อเป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ตลอดชีวิต (Ramkhamhaeng University 
Library, 2017) การเป็นมหาวิทยาลยัแบบตลาดวิชา มีส่วนท าให้พฤติกรรมการเรียนของนกัศึกษาแตกต่าง
จากมหาวิทยาลยัทัว่ไป จากการลงพื้นสัมภาษณ์เก่ียวกบัสภาพการให้บริการของห้องสมุดเบ้ืองตน้ หวัหนา้
ฝ่ายหอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา กล่าววา่ “ปัจจุบนันกัศึกษาเขา้มาใชบ้ริการหอ้งสมุดลดนอ้ยลง เน่ืองจากมีการ
จดัการเรียนการสอนระบบออนไลน์ท าใหน้กัศึกษาสามารถเรียนรู้จากท่ีพกัอาศยัไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งเดินทาง
มายงัมหาวิทยาลยั ห้องสมุดจึงควรปรับตวัโดยจะตอ้งพฒันาบริการท่ีเป็นรูปแบบออนไลน์ เพื่อให้ตรงกบั
ความตอ้งการของนกัศึกษาในปัจจุบนั และน าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วยในการให้บริการ” (Sawinai,  
personal communication, April 4, 2022) นอกจากน้ีนกัศึกษามหาวิทยาลยัรามค าแหง มีจ านวนมากท่ีเรียน
ควบคู่กบัการท างาน ท าใหไ้ม่สามารถเขา้ถึงทรัพยากรสารสนสนเทศและบริการของหอ้งสมุดได ้รวมถึงสาร
สนสนเทศในชั้นเรียนท่ีอาจารยผ์ูส้อนแนะน าหนงัสือใหอ่้านเพิ่มเติม  

ประสบการณ์ผูใ้ช้ คือการท่ีทั้ งผูใ้ช้บริการและผูใ้ห้บริการเผชิญหน้ากับบริการหรือระบบท่ีมี
จุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุด ในช่วงเวลาท่ีผูใ้ช้ใช้งานห้องสมุด ซ่ึงประสบการณ์ท่ีดีสามารถสร้างข้ึนไดเ้ม่ือ
ห้องสมุดทราบปัญหาและจุดบกพร่องของบริการ โดยน าแนวคิดการออกแบบบริการดว้ยกระบวนการคิด
เชิงออกแบบมาประยกุตใ์ชก้บัการบริการ  กระบวนการออกแบบดบัเบิลไดอะมอน (The Double Diamond 
design process) เป็นวิธีการท่ีเป็นท่ีรู้จกัดีและถูกพฒันาข้ึนในปี 2005 โดยสภาการออกแบบแห่งองักฤษ 
ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การคน้พบ (Discover) การก าหนดปัญหา (Define) การพฒันา (Develop)  
และการส่งมอบ (Deliver)  ในทุกขั้นตอนสามารถท าซ ้ าเพื่อพฒันาแนวทางการแก้ไขปัญหา เพื่อเป็น
ทางเลือกท่ีดีสุดในการปรับปรุงพฒันางานบริการ (Design Council, 2015) 

จากปัญหาขา้งตน้กอปร กบัหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนา ยงัไม่เคยมีการศึกษา
ประสบการณ์และความตอ้งการของผูใ้ช้อย่างเป็นระบบ ผูว้ิจยัจึงเห็นความส าคญัของการปรับปรุงและ
พฒันาบริการใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชใ้ห้มากท่ีสุด จึงน าแนวคิดประสบการณ์ผูใ้ช้
แนวคิดการออกแบบบริการ และใชก้ระบวนการออกแบบดบัเบิลไดอะมอนในขั้นตอนการคน้พบและการ
ก าหนดปัญหาเป็นกรอบในการศึกษาประสบการณ์ของผูใ้ชเ้พื่อท าความความเขา้ใจถึงพฤติกรรมเชิงลึกของ
ผูใ้ชแ้ละผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และน าผลขอ้มูลส าคญัท่ีไดไ้ปใชใ้นออกแบบบริการใหม่ในขั้นตอนการพฒันา
และการส่งมอบให้ห้องสมุดต่อไป เพื่อให้ผูใ้ชไ้ดรั้บประสบการณ์จากการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
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สามารถสร้างความประทบัใจ รวมถึงท าให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และยงัเป็นการ
ยกระดบัคุณค่าของงานหอ้งสมุดดว้ย 

 
วตัถุประสงค์การวจัิย 
  เพื่อศึกษาประสบการณ์ผูใ้ชเ้พื่อออกแบบบริการของหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนา 
 
วธีิด าเนินการวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้แนวคิดของกระบวนการดับเบิลไดอะมอน  
ซ่ึงในช่วงเร่ิมตน้เป็นกระบวนการเก่ียวกบัการคน้หาและรวบรวมขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัประสบการณ์ของผูใ้ช ้
งานวิจยัคร้ังน้ีด าเนินการในขั้นตอนการคน้พบ (Discover) ซ่ึงเป็นขั้นตอนแรกในการคน้หาปัญหา โอกาส 
หรือความจ าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บการแกไ้ขและความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช ้ ขั้นตอนท่ีสอง คือ การก าหนด
ปัญหา (Define) ซ่ึงเป็นการระบุปัญหาท่ีชดัเจนและแคบลงเพื่อน าไปก าหนดเป็นกรอบในการด าเนินการ
ส าหรับการออกแบบบริการในขั้นตอนถดัไป (Design Council, 2015) โดยมีวิธีการด าเนินการ ดงัน้ี 

1. ก าหนดกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) กลุ่มผู ้ใช้บ ริการ /ผู ้ไม่ใช้บ ริการ 
ประกอบดว้ย นกัศึกษา บุคลากร อาจารย์ ศิษย ์เก่ าของมหาวิทยาลัยรามค าแหง และบุคคลทั่วไป
จ านวน  40  คนใช้วิธีสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) จากนั้นใช้การอา้งอิงต่อแบบปากต่อปาก  
(Snowball sampling) ใชเ้กณฑใ์นการคดัเลือกจากผูท่ี้มีประสบการณ์เขา้ใชห้อ้งสมุดในช่วงระยะเวลา 1-3 ปี 
ท่ีผา่นมา เป็นผูใ้ชป้ระจ าท่ีเขา้มาใชบ้ริการในหอ้งสมุด ส่วนผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการหอ้งสมุด ใชว้ิธีการสุ่มแบบ
บงัเอิญเช่นเดียวกนัจากบุคคลท่ีอยู่ภายในบริเวณมหาวิทยาลยัรามค าแหง วิทยาเขตบางนา 2) ผูใ้ห้บริการ 
ไดแ้ก่ บรรณารักษ์และเจา้หน้าท่ีในต าแหน่งอ่ืนท่ีปฏิบติังานในห้องสมุด จ านวน 11 คน ใช้วิธีเลือกแบบ
เจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกจากบุคลากรท่ีปฏิบติังาน ณ หอ้งสมุดวิทยาเขตบางนา มหาวิทยาลยั
รามค าแหง ท่ีมีประสบการณ์การท างาน ไม่นอ้ยกวา่ 1 ปี  

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล มีดงัน้ี  
 2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นขั้นตอนการคน้พบ (Discover) ไดแ้ก่ 1) แบบสังเกตการณ์การลงพื้นท่ี 

(Service safari) เป็นการเก็บขอ้มูลจากประเด็นต่างๆ ท่ีใชส้ังเกตพฤติกรรมผูใ้ช้ รวมถึงสภาพแวดลอ้มของ
ห้องสมุด  2) แนวค าถามสัมภาษณ์ เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัประเด็นประสบการณ์และความตอ้งการของผูใ้ช้ 
3) เทมเพลตแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้(User journey map) เป็นเคร่ืองมือท่ีแสดงภาพเส้นทางของผูใ้ช้จาก
กิจกรรมต่างๆ ปัญหา/อุปสรรคท่ีพบ จุดสัมผสับริการ (Touchpoints) ระดบัอารมณ์ของผูใ้ช้ โอกาสในการ
ปรับปรุง/พฒันาบริการ และ 4) เทมเพลตแบบจ าลองผูใ้ช ้(Persona) เป็นเคร่ืองมือท่ีสะทอ้นใหข้อ้มูลพื้นฐาน
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ส่วนบุคคล ลกัษณะต่างๆ เป้าหมาย ความตอ้งการ ปัญหา เพื่อเป็นตวัแทนของผูใ้ชท้  าใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมท่ี
ชดัเจนยิง่ข้ึน 

 2.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นขั้นตอนการก าหนดปัญหา (Define) ไดแ้ก่ 1) แนวค าถามการระดม
สมองระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ เป็นการเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชไ้ดแ้สดงความคิดเห็นและความตอ้งการ
ของตน 2) แผนผงัการคดัเลือกความคิด ใชส้ าหรับคดัเลือกประเด็นปัญหา โดยผูเ้ขา้ร่วมคดัเลือกประเด็น
ปัญหาท่ีเป็นปัญหาท่ีเร่งด่วน/ส าคญั เรียงล าดบัจากปัญหาท่ีส าคญัมาก ในการคดัเลือกประเด็นปัญหาท่ีมี
ประโยชน์ต่อผูใ้ชจ้  านวนมาก และสามารถท าใหเ้กิดข้ึนจริงได ้  

3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั โดยผูท้รงคุณวฒิุ ท่ีมีความรู้ดา้นการออกแบบบริการ จ านวน
1 คน ด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ /สารสนเทศศึกษา จ านวน 2 คน รวม 3 คน  
เพื่อตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content validity) ทุกเคร่ืองมือ ซ่ึงประกอบดว้ย 1) แบบสังเกตการณ์
การลงพื้นท่ี 2) แนวค าถามสัมภาษณ์ 3) เทมเพลตแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้ 4) เทมเพลตแบบจ าลองผูใ้ช้  
5) แนวค าถามการระดมสมอง น ามาค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruency: 
IOC) ผลการประเมินอยูร่ะหว่าง 0.67-1.00 ทุกเคร่ืองมืออยูใ่นเกณฑมี์คุณภาพ โดยผูว้ิจยัไดป้รับปรุงแกไ้ข
ตามค าแนะน าก่อนน าไปเกบ็ขอ้มูลจริง (Kunsawat, 2015) 
             4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยลงพื้นท่ีสังเกตการณ์ และ
สัมภาษณ์แบบเผชิญหน้า จากนั้นบันทึกข้อมูลและสัญลักษณ์ต่าง ๆ ท่ีไม่สามารถระบุถึงตัวผูเ้ข้าร่วม
โครงการวิจัยได้ ส าหรับการวิจัยคร้ังน้ีผ่านการรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ รหสัโครงการวิจยั SWUEC-G- 411/2565  
 5. การจดักระท าและการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลไปพร้อมกบัการเก็บขอ้มูล
เพื่อดูความครบถว้นของขอ้มูลจากการสงัเกตการณ์การลงพื้นท่ี การสัมภาษณ์ผูใ้ช/้ผูไ้ม่ใชบ้ริการ จากการสุ่ม
แบบบงัเอิญ และผูใ้ห้บริการ จ านวน 51 คน การระดมสมอง ซ่ึงเลือกแบบเจาะจงจากตวัแทนผูใ้ช้บริการ
ห้องสมุดเป็นประจ าและผูใ้ห้บริการ จ านวน 15 คน โดยถอดข้อมูลท่ีได้จากการจดบันทึกและไฟล์
บนัทึกเสียง วิเคราะห์ จดัระเบียบและจดัหมวดหมู่ประเภทของขอ้มูล สรุปขอ้มูลตามประเด็น น าขอ้มูลท่ีได้
ไปสร้างแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้ แบบจ าลองตวัแทนผูใ้ช้ และแผนผงั Idea folio ตามล าดบั จากนั้นสรุปผล
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษา 

 
สรุปผลการวจิยั         
             ผลการศึกษาประสบการณ์และความตอ้งการของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั สรุปไดด้งัน้ี 

1. ผลการศึกษาจากขั้นตอนการค้นพบ (Discover) สรุปเป็นประเดน็ไดด้งัน้ี  
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       ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไป  ผูใ้ชส่้วนใหญ่เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 1 พกัอาศยัในบริเวณ
ใกลก้บัมหาวิทยาลยั เพื่อความสะดวกในการเขา้ศึกษาในชั้นเรียนและการสอบ ศึกษาในคณะนิติศาสตร์ 
รัฐศาสตร์ บริหารธุรกิจ ศึกษาศาสตร์  โดยมีอายุเฉล่ียท่ี 19 – 22 ปี รองลงมาคือกลุ่มศิษยเ์ก่า ส่วนใหญ่จบ
การศึกษาจากคณะนิติศาสตร์ ถดัมาเป็นบุคคลทัว่ไปและนกัเรียนมีการเขา้ใชบ้ริการอยูเ่สมอ เน่ืองจากไม่เสีย
ค่าธรรมเนียมการเขา้ใชบ้ริการ  

จากการสงัเกตการณ์ลงพื้นท่ีหอ้งสมุด พบประเดน็ท่ีน่าสนใจ สรุปไดด้งัน้ี 
       ลกัษณะและพฤติกรรมการใชห้้องสมุด ผูใ้ชส่้วนใหญ่เขา้มาใชพ้ื้นท่ีของห้องสมุดในการเรียน

ออนไลน์ /ฟังค าบรรยายยอ้นหลงั อ่านหนงัสือเพื่อเตรียมตวัสอบไล่ในแต่ละภาคเรียน นกัศึกษาใหม่จะเดิน
ส ารวจห้องสมุดแต่จะไม่สอบถามเจา้หน้าท่ี ผูใ้ช้บริการมีความมุ่งมัน่ตั้งใจในการอ่านและเรียนหนังสือ
ออนไลน์ ในช่วงก่อนสอบไล่  1 สัปดาห์  – เสร็จส้ินการสอบ จะมีผูใ้ช้บริการห้องสมุดเป็นจ านวนมาก 
เน่ืองจากผูใ้ช้บริการใช้ห้องสมุดเพื่ออ่านหนังสือเตรียมสอบ ในช่วงเวลาปกติจะมีนักศึกษาไม่มากนัก  
กลุ่มศิษยเ์ก่าเป็นผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดเป็นประจ า มีการน าสมาร์ทโฟน แทบ็เลต็ และ/หรือคอมพิวเตอร์พกพา
มาใชใ้นการประกอบการเรียนออนไลน์ ในดา้นสภาพแวดลอ้มทัว่ไป ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจดา้นอุณภูมิของ
ห้องสมุดท่ีมีอากาศเยน็สบาย ท าให้มีสมาธิต่อการอ่านเพิ่มข้ึน แต่เกา้อ้ีบางส่วนนั่งไม่สบาย รูปลกัษณ์ไม่
ทนัสมยั ไม่มีเบาะตรงท่ีนัง่และพนกัพิง ส่งผลใหเ้ม่ือใชง้านเป็นระยะเวลานานเกิดอาการปวดเม่ือยลา้ 

      ส่ิงท่ีไม่ช่ืนชอบ/ไม่ประทบัใจจากประสบการณ์ และอุปสรรค ผูใ้ช้ส่วนใหญ่ท่ีเป็นนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี ชั้นปีท่ี  1 ไม่ทราบบริการของห้องสมุดนอกจากบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 
เคาน์เตอร์บริการทุกชั้นจะถูกสอบถามเก่ียวกบับริการของหอ้งสมุด การใชง้านหอ้งสมุด ท่ีตั้งของทรัพยากร
สารสนเทศประเภทต่าง ๆ นอกจากน้ีการสงัเกตพฤติกรรมผูใ้ชย้งัท าใหท้ราบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากไม่ทราบ
วิธีการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด โดยผูใ้ชบ้ริการจะเดินส ารวจและอ่านป้ายบ่งช้ีไปเร่ือย ๆ 
จึงใชเ้วลานานในการคน้หา จากนั้นจึงจะสอบถามเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัทรัพยากรสารสนเทศหรือความตอ้งการ
ใชบ้ริการของตน อีกทั้งหอ้งสมุดยงัไม่มีป้ายบ่งช้ีหรือวิธีการใชง้านหอ้งสมุดท่ีเพียงพอ ผูใ้ชบ้ริการบางส่วน
มีรุ่นพี่แนะน าการใชง้านห้องสมุดและการสืบคน้ รวมถึงแนะน าหนังสือท่ีตนเองอ่านให้แก่รุ่นน้องท่ีรู้จกั   
บางส่วนมกัจะเร่งรีบเขา้มายมืต าราเรียนและหนงัสือจ านวนมากภายในคร้ังเดียวและไม่ไดใ้ชบ้ริการอ่ืนของ
ห้องสมุด  นอกจากน้ีนกัศึกษาบางส่วนไม่ตอ้งการยืมทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด เน่ืองจากมีความ
กงัวลเร่ืองค่าปรับ  

 
     จากการสัมภาษณ์ พบประเดน็ท่ีน่าสนใจ สรุปไดด้งัน้ี 

             วตัถุประสงคก์ารใชห้้องสมุด 1) เพื่อศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองในรูปแบบออนไลน์ เช่น การ
รับชมวีดีโอค าบรรยายยอ้นหลงั RU Course on Demand (M-Learning) การรับชมการบรรยายสดผ่าน
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ห้องเรียน (RU Cyber Classroom) การเรียนออนไลน์/รับชมวิดีโอยอ้นหลงัของเนติบณัฑิตยสภา เละผ่าน
ช่องทางออนไลน์อ่ืน เช่น YouTube  2) เพื่ออ่านหนงัสือท างานและคน้ควา้ขอ้มูล เน่ืองจากห้องสมุดวิทยา
เขตบางนาตั้งอยูใ่นเขตชุมชน บนถนนเส้นหลกัของชุมชน ประชาชนทัว่ไปสามารถเขา้ใชบ้ริการไดส้ะดวก
และไม่มีค่าธรรมเนียมในการเขา้ใชบ้ริการ จึงท าให้ประชาชนบริเวณใกลเ้คียงท่ีมีความตอ้งการสถานท่ีใน
การอ่านหนงัสือหรือศึกษาคน้ควา้เลือกท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ  
          ช่วงเวลาท่ีเขา้ใช ้ความถ่ี และระยะเวลาในการใชง้าน มกัเขา้ใชห้้องสมุดสัปดาห์ละ 2-3 คร้ัง 
ระยะเวลาในการใชง้าน 1-5 ชัว่โมง โดยส่วนใหญ่จะเขา้ใชห้้องสมุดเฉพาะในวนัท่ีเขา้เรียน ช่วงก่อนเรียน
และหลงัเลิกเรียนเพื่อทบทวนความรู้และผ่อนคลายจากการเรียน จึงไม่สามารถระบุช่วงเวลาท่ีชดัเจนได ้
ผูใ้ชบ้ริการ บางส่วนจะเขา้ห้องสมุดในช่วงก่อนสอบ 2 สัปดาห์ - 1 เดือนและใช้งานห้องสมุด 5-6 ชัว่โมง 
ในขณะท่ีกลุ่มศิษยเ์ก่าเขา้ใชบ้ริการหอ้งสมุดสัปดาห์ละ 6-7 คร้ัง ใชง้านหอ้งสมุด 6-7 ชัว่โมง เน่ืองจากศิษย์
เก่าส่วนใหญ่ก าลงัศึกษาต่อในระดบัเนติบณัฑิต  

        ช่องทางการใชบ้ริการห้องสมุด  ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชพ้ื้นท่ีนัง่อ่านในการศึกษาคน้ควา้และฟัง
ค าบรรยาย โดยมีปฏิสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัและบุคลากรในเร่ืองการสอบถามวนั-เวลาท า
การของหอ้งสมุดในแต่ละเดือน หรืออ่านจากประกาศบริเวณบอร์ดประชาสัมพนัธ์หนา้หอ้งสมุด นอกจากน้ี
ผูใ้ชบ้ริการไดมี้การติดตาม LINE และ Facebook Fanpage ของหอ้งสมุดเพื่อรับขอ้มูลข่าวสาร 

        ความตอ้งการและความคาดหวงัต่อหอ้งสมุด  
              1) ดา้นการบริการและกิจกรรม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหมี้การมีพื้นท่ีส าหรับผอ่นคลาย 

เน่ืองจากอ่อนเพลียจากการเขา้ชั้นเรียนและการเรียนออนไลน์ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 1 ตอ้งการ
ให้ห้องสมุดจดัหมวดหมู่ทรัพยากรสารสนเทศเป็นรายวิชาเพื่อให้คน้หาและเขา้ถึงไดง่้าย รวมถึงบริการ
แนะน าหนงัสือส าหรับแต่ละสาขาวิชาผ่านช่องทางออนไลน์ การมีบริการออนไลน์จะเพิ่มโอกาสการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารสนเทศแก่นักศึกษาเป็นอย่างมาก อีกทั้งตอ้งการกิจกรรมท่ีเน้นการพบปะพูดคุย เน้นการ 
มีปฏิสัมพนัธ์แลกเปล่ียนเรียนรู้ร่วมกนั การแนะน าการเรียนจากรุ่นพี่ ศิษยเ์ก่าท่ีประสบความส าเร็จในการ
เรียนและการประกอบอาชีพ รองลงมาคือกิจกรรมท่ีเนน้การผอ่นคลายจากการเรียน การงานและการด าเนิน
ชีวิต เช่น การจดันิทรรศการศิลปะ ดนตรีในสวน เป็นตน้ 

    2) ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหจ้ดัซ้ือทรัพยากรสารสนเทศฉบบัปี
พิมพใ์หม่เขา้หอ้งสมุด โดยเฉพาะอยา่งยิง่ทางดา้นกฎหมาย และหนงัสือเตรียมสอบ  

   3) ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  พบวา่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพและเพิ่มจุดบริการ
คอมพิวเตอร์ จัด ซ้ือหูฟังเพื่อให้บริการอย่างเพียงพอ ควรท าความสะอาดหูฟังทุกคร้ังหลังการ 
ใช้งาน ท าป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใช้งานไวไฟ (Wi-Fi) ให้เห็นชัดเจน นอกจากน้ีผูใ้ช้บริการยงั
ตอ้งการเคร่ืองยืม-คืนอตัโนมติั เพื่อเพิ่มช่องทางในการใชบ้ริการ ตอ้งการใหมี้ฟังกช์นัการแชร์หนงัสือ ผา่น
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ทางส่ือสังคมออนไลน์ จอแสดงผลแบบสัมผสัขนาดใหญ่ (Touch Screen monitor)  เพื่อแสดงขอ้มูลและใช้
สืบคน้รวมถึงเพื่อการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการประชุมหรือศึกษาคน้ควา้ 
เช่น กระดานอจัฉริยะ (Interactive White Board) รางปลัก๊ไฟ เป็นตน้ 

   4) ดา้นบุคลากร พบวา่ บุคลากรควรใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตรและยิม้แยม้ แจ่มใส สามารถ
แนะน าหนงัสือท่ีมีเน้ือหาใกลเ้คียงกนัได ้การใหบ้ริการควรอยูใ่นขอบเขตท่ีเหมาะสมโดยพิจารณาความเป็น
ส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั 

 
นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูท่ี้ไม่ใชบ้ริการมีเหตุผลท่ีไม่เขา้ใชบ้ริการหอ้งสมุด ใน 3 ประเดน็ สรุปไดด้งัน้ี 
   1)  ดา้นเวลาท าการของหอ้งสมุด  เน่ืองจากหอ้งสมุดมีเวลาท าการตั้งแต่เวลา 08.30 – 19.30 น.  

ตรงกบัเวลาท างานของนกัศึกษาจึงท าใหไ้ม่มีเวลาในการเขา้ใชง้านหอ้งสมุด  
   2) ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ห้องสมุดไม่มีทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะทางในสาขาวิชาของ

ตนใหบ้ริการ เช่น ดา้นศึกษาศาสตร์ อาทิเช่น คู่มือการเตรียมการสอนและส่ือการเรียนการสอนส าหรับระดบั
ประถมศึกษา  

   3) ดา้นแหล่งสารสนเทศ  อาจารยผ์ูส้อนใช้หนังสือและต าราเตรียมสอนของตนเองและใช้
แหล่งสารสนเทศออนไลน์ในการคน้หาขอ้มูล เช่น Youtube Facebook Fanpage ซ่ึงมีเน้ือหาเก่ียวกบัการผลิต
ส่ือการสอนและเทคนิคการสอน นกัศึกษาใชแ้หล่งสารสนเทศจากต าราเรียนของมหาวิทยาลยั หนังสือท่ี
จดัซ้ือดว้ยตนเอง เอกสารประกอบการสอนของอาจารย ์รวมถึงชีทอ่านสรุปของร้านคา้ จึงไม่ไดเ้ขา้หอ้งสมุด 

 
ส าหรับขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ของผูใ้ห้บริการสะทอ้นให้เห็นสภาพการท างานและขอ้สังเกตจาก

การมีปฏิสมัพนัธ์ และ/หรือใหบ้ริการกบัผูใ้ช ้ดงัน้ี 
ดา้นการปฏิบติังาน พบว่า ปัญหาหลกัในการท างาน คือการปฏิบติังานเคาน์เตอร์บริการท่ีมีการ

หมุนเวียน จ านวน 4 เคาน์เตอร์บริการ เม่ือตอ้งให้บริการเคาน์เตอร์ท่ีไม่ใช่งานรับผิดชอบหลกัของตนไม่
สามารถให้บริการไดอ้ย่างทนัที เน่ืองจากไม่มัน่ใจในขั้นตอนและระเบียบในการปฏิบติังาน เคาน์เตอร์
บริการ ยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ พบปัญหาและข้อติดขัดในการปฏิบัติงานมากท่ีสุด เน่ืองจาก 
มีรายละเอียดและขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีมากกว่าเคาน์เตอร์อ่ืน เช่น การต่ออายุสมาชิก การท ารายการ
หนงัสือหายหรือช ารุด การช าระค่าปรับหนงัสือ และการปลดลอ็คการลงทะเบียนเรียน เป็นตน้ 
          ดา้นการบริการและกิจกรรม  พบว่า นกัศึกษาระดบัชั้นปริญญาตรี ปีท่ี 1 ขาดความรู้ในการสืบคน้
ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ผ่านระบบ WebPAC และการค้นหาหนังสือบนชั้น รองลงมาคือ
ผู ้ใช้บริการไม่ทราบบริการและกิจกรรมของห้องสมุด การต่ออายุสมาชิก นักศึกษาจะต้องแสดง
ใบเสร็จรับเงินทุกภาคการศึกษาเพื่อท าการต่ออายสุมาชิก ไม่มีระบบท่ีเช่ือมโยงกบัส านกัทะเบียน ส าหรับ
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ศิษยเ์ก่าและบุคคลภายนอก ไม่สามารถยืมทรัพยากรสารสนเทศได้ เน่ืองจากห้องสมุดยงัไม่มีนโยบาย
ดงักล่าว ในช่วงบ่ายจะพบเห็นผูใ้ชบ้ริการอ่อนเพลีย เม่ือยลา้จากการอ่านหนงัสือ และห้องสมุดจดักิจกรรม 
ท่ีมีส่วนร่วมกบัผูใ้ชบ้ริการไม่มากนกั  

 ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า ทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพมี์ปีพิมพท่ี์เก่าและลา้สมยั
จ านวนมาก จ านวนเล่มต่อช่ือเร่ืองไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยเฉพาะหนงัสือทางดา้น
นิติศาสตร์ รัฐศาสตร์ มีท่ีนักศึกษาลงทะเบียนเรียนมากกว่าสาขาวิชาอ่ืน เม่ือจ านวนเล่มไม่เพียงพอ
ผูใ้ชบ้ริการจึงท าการซ่อนหนงัสือไวต่้างหมวด ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์มีใหบ้ริการหลากหลาย
สาขาวิชา แต่มีผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชง้านนอ้ย  

สรุปการแสดงผลขอ้มูลจากแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชจ้ากขั้นตอนการคน้พบ ดงัภาพท่ี 1 
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2. ผลการศึกษาจากขั้นตอนการก าหนดปัญหา (Define) สรุปเป็นประเดน็ ได้ดงันี ้ 
      จากการคน้พบปัญหาท่ีหลากหลายในขั้นตอนแรก ผูว้ิจยัน าขอ้มูลต่าง ๆ มาให้ผูใ้ช้บริการและ 
ผูใ้ห้บริการระดมสมองเพื่อคัดเลือกและระบุปัญหาหลัก  เพื่อน าไปก าหนดเป็นกรอบการด าเนินการ   
โดยร่วมกนัพิจารณาความส าคญัของประเด็นท่ีคน้พบวา่เร่ืองใดมีความจ าเป็น ควรไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุง
ก่อน รวมถึงมีความเป็นไปไดใ้นการปรับปรุงและพฒันาเป็นบริการใหม่ใหเ้กิดข้ึนจริงได ้ โดยไดข้อ้สรุปใน
การก าหนดปัญหาหลกั คือ ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบหนงัสือท่ีถูกแนะน าโดยอาจารยแ์ละรุ่นพี่/ไม่ทราบว่าตอ้ง
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อ่านหนังสือหรือต าราเรียนเล่มใดเพื่อใช้ส าหรับการอ่านสอบ และ ผูใ้ช้บริการไม่ทราบวิธีการสืบค้น
ทรัพยากรสารสนเทศและบริการของหอ้งสมุด  ซ่ึงสรุปการแสดงผลขอ้มูลจากแผนผงัการคดัเลือกความคิด 
(Idea folio)  ภาพท่ี 3 
 

ภาพที่ 3  แผนผงัการคดัเลือกความคิด  
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 ผูว้ิจยัน าเสนออภิปรายผลเก่ียวกบัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นประเดน็ท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 
 1. ลักษณะและพฤติกรรมของผู้ใช้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ชั้นปี
ท่ี 1 พกัอาศยับริเวณโดยรอบมหาวิทยาลยั เน่ืองจากสะดวกในการเดินทางเขา้มาศึกษาในชั้นเรียน ความถ่ีใน
การเขา้ใช้สัปดาห์ละ 2-3 คร้ัง ระยะเวลาในการใช้งานตั้งแต่ 1-5 ชัว่โมง โดยส่วนมากจะเขา้ใช้ห้องสมุด
เฉพาะในวนัท่ีมีเรียนในชั้นเรียน ก่อนเรียนและหลงัเลิกเรียน จึงไม่สามารถระบุช่วงเวลาท่ีแน่นอนได้
รองลงมาคือผูใ้ช้บริการประเภทศิษยเ์ก่า ใช้ห้องสมุดสัปดาห์ละ 6-7 คร้ัง ระยะเวลาการใช้ห้องสมุด 6-7 
ชัว่โมง บุคคลทัว่ไป เขา้ใชห้้องสมุด 5-6 วนั ระยะเวลาในการใชง้าน  5-6 ชัว่โมง โดยวตัถุประสงคก์ารใช้
ห้องสมุด เพื่อศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง และการเรียนในรูปแบบออนไลน์ เช่น การรับชมวีดีโอค าบรรยาย
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ยอ้นหลงั การถ่ายทอดสดจากชั้นเรียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Phosuwan (2007) Pamokkhasem 
(2007) Sinnoi (2008) ท่ีพบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่เข้าใช้บริการห้องสมุดเพื่อศึกษาค้นควา้ด้วยตนเอง 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Suriya (2010) ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดส่วนใหญ่เป็นนิสิตระดบั
ปริญญาตรี มาใชห้้องสมุดสัปดาห์ละ 3-4 คร้ัง ช่วงเวลาในการเขา้ใชห้้องสมุดคณะไม่สามารถระบุเวลาท่ี
แน่นอนได ้ เพื่ออ่านหนงัสือท างานและคน้ควา้ขอ้มูล สอดคลอ้งกบังานวิจยั Rattanatanu & Angchun (2018) 
Wilson (1981) ผูใ้ชห้อ้งสมุดเนติบณัฑิตยสภา ใชห้อ้งสมุดสถาบนัการศึกษาท่ีตนเองมีมีความคุน้เคย สถาน
ท่ีตั้งและการคมนาคมสามารถเดินทางไปยงัหอ้งสมุดไดอ้ยา่งสะดวก   

2. ปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ทราบวิธีการสืบคน้จึงใชเ้วลานานใน
การคน้หา โดยเฉพาะนกัศึกษาระดบัชั้นปริญญาตรี ปีท่ี 1 ท่ียงัขาดความรู้ความเขา้ใจในการสืบคน้ทรัพยากร
สารสนเทศผ่านระบบ WebPAC รวมถึงการคน้หาหนังสือบนชั้น เม่ือผูใ้ห้บริการพบเห็น ผูใ้ช้ท่ีเดินหา
หนงัสือดว้ยตนเองเป็นเวลานาน ท าการเดินเขา้ไปสอบถามเพื่อให้การช่วยเหลือและสอนวิธีการสืบคน้แก่
ผูใ้ช ้สอดคลอ้งกบังานของ Sritongsuk (2008) Theeraphongpakdee (2005) พบวา่นกัศึกษาไม่ทราบวิธีคน้หา
ทรัพยากรสารสนเทศเพราะไม่ทราบวิธีการสืบคน้ ผูใ้ชป้ระสบปัญหาในการหาตวัเล่มบนชั้น และงานของ 
Bodhipukana & Kimakam (2001) ท่ีพบว่า มีนักศึกษาจ านวนน้อยท่ีใช้งานระบบ WebPAC ได้ซ่ึงเป็น
ประโยชน์อยา่งมากในการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ ในขณะท่ีผูไ้ม่ใชบ้ริการใหเ้หตุผลวา่ไม่มีเวลาในการ
ใชง้านหอ้งสมุด เน่ืองจากนกัศึกษาบางส่วนท างานควบคู่กบัการเรียน เนน้การใชต้ าราเรียน หนงัสือ และชีท
สรุปท่ีซ้ือจากร้านคา้ อีกทั้งเวลาเปิด-ปิดท าการของห้องสมุด ไม่สอดคลอ้งกบัการใชง้านของกลุ่มเจา้หนา้ท่ี
และอาจารยท่ี์ตรงกบัช่วงเวลางาน มีช่วงเวลาพกักลางวนัเพียง 1 ชัว่โมง ในช่วงเยน็อาจารยต์อ้งสะสางภาระ
งานและเตรียมการสอนจึงไม่สะดวกเขา้มาใชง้านหอ้งสมุด รวมถึงผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตอ้งการใหห้อ้งสมุด
ขยายเวลาเปิดท าการ โดยเฉพาะในช่วงการสอบเพื่อให้มีสถานท่ีในการศึกษาคน้ควา้ท่ีปลอดภยัและใกล้
แหล่งท่ีพกั และใชจ้ากแหล่งสารสนเทศทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงคน้ควา้จากท่ีพกัซ่ึงสะดวกรวดเร็วกว่าการเขา้
ไปคน้หาท่ีหอ้งสมุดรวมถึงมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีตรงกบัความตอ้งการมากกวา่ เน่ืองจากหอ้งสมุดไม่ไดมี้
หนงัสือท่ีเฉพาะดา้นสาขาวิชาศึกษาศาสตร์มากนกั รวมถึงหนงัสือมีปีพิมพท่ี์เก่า เน้ือหาไม่ทนัสมยั จึงไม่ตรง
กบัความตอ้งการของผูใ้ช ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kerdyu (1997) พบว่า การท่ีนิสิตไม่ไม่มีเวลาไปใช้
ห้องสมุด ต าราไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ รวมถึงเวลาเปิดบริการท่ีไม่เหมาะสม  เป็นหน่ึงในสาเหตุท่ี
ผูใ้ช้ไม่เขา้ใชบ้ริการห้องสมุด  นอกจากน้ีผูใ้ช้บริการไม่ทราบว่าห้องสมุดมีบริการใดบา้ง และทรัพยากร
สารสนเทศไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ โดยเฉพาะหนังสือทางดา้นกฎหมายท่ีมีจ านวนฉบบัไม่เพียงพอ 
ส่งผลใหน้กัศึกษาบางส่วนซ่อนหนงัสือไวท่ี้ชั้นหนงัสือหมวด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Thiamkaew (2018)  
ท่ีพบปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นทรัพยากรสารสนเทศ คือ หนงัสือและต าราเรียนบางช่ือเร่ือง ตอ้งใชใ้นการ
เรียนการสอนของนิสิต ควรจดัช้ือจดัหาจ านวน (copy) ใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการ  
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3. ความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
    ผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดโดยเฉพาะต าราเรียน และ

หนงัสือท่ีเก่ียวขอ้งกบัรายวิชาท่ีอาจารยผ์ูส้อนแนะน าไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว มีการจดัหมวดหมู่ทรัพยากร
ตามคณะหรือสาขาวิชา มีการคดัเลือกและพิจารณาเน้ือหาของสารสนเทศเพื่อประหยดัเวลาในการเลือก
หนงัสือท่ีมีเน้ือหาใกลเ้คียงกนัจ านวนมากในห้องสมุด มีบทวิจารณ์ (Review) จากผูอ่้าน และสามารถแชร์
หนงัสือไปยงัส่ือสังคมออนไลน์ รวมถึงมีการแนะน าการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด รวมทั้ง
ควรน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาประยกุตใ์ชก้บัการบริการของหอ้งสมุดใหม้ากยิง่ข้ึน เพื่อใหเ้ขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก
โดยท่ีไม่ต้องเดินทางมาห้องสมุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Goodson & Frederiksen (2011) พบว่า 
ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาควรให้บริการหนังสือส ารองตามรายวิชา ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นบริการหลกัของ
ห้องสมุด การจดัการรายวิชาของมหาวิทยาลยัถือเป็นโอกาสส าหรับหอ้งสมุดในการปรับเปล่ียนเป็นบริการ
สารสนเทศตามรายวิชาแบบอิเล็กทรอนิกส์ และการศึกษาของ  Khun Charoen et al., (2022) จดัท าระบบ  
E-Course Reserves เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอนส าหรับอาจารย์และนิสิตในการเช่ือมโยงแหล่ง
สารสนเทศของหอ้งสมุด รวมถึงเอกสารประกอบการสอนในรูปแบบออนไลน์  
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้   
      จากการวิจยัท าให้ทราบถึงประสบการณ์ ปัญหา ความตอ้งการและคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ  
ซ่ึงเป็นขอ้มูลส าคญัใหห้อ้งสมุดมหาวิทยาลยัรามค าแหง  สามารถน าไปวางแผนส าหรับการออกแบบบริการ
ใหม่ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้อีกทั้งยงัเป็นประโยชน์ต่อห้องสมุดอ่ืนท่ีมีลกัษณะปัญหา
และ/หรือพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูใ่นบริบทใกลเ้คียงกนัในบริบทของมหาวิทยาลยัแบบเปิด 
 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป  

     2.1 ควรมีการศึกษาประสบการณ์ผูใ้ชก้บันกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาเพิ่มเติม เพื่อเป็นแนวทาง
ในการออกแบบบริการท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาและพฒันาบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ท่ีอาจมี
พฤติกรรม ปัญหา และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนักบันกัศึกษาในระดบัปริญญาตรี 

     2.2 ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเก่ียวกบังานบริการของหอ้งสมุด เพื่อให้
ทราบถึงประเด็นท่ีเก่ียวกบักบัการท างานของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ไดแ้นวทางการออกแบบบริการท่ี
เพิ่มประสิทธิภาพของทุกงาน  
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