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บทคัดยอ 

วัตถุประสงค: เพื่อประเมินความตองการจําเปนของการบริการหองสมุดในการทําวิจัยของผูใชหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา และเพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยใช

วิธีการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ซึ่งประกอบดวย 3 ข้ันตอน ไดแก การคนหาและรวบรวมแรง

บันดาลใจ การคดิอยางสรางสรรค และการทวนซ้ํา 

วิธีการศึกษา: การวิจัยนี้ใชวิธีวิจัยแบบผสานวิธีในการเก็บขอมูลวิจัยดวยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และ

แบบประเมิน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 405 คน และกลุม

ผูใหขอมูลหลัก จํานวน 10 คน ซึ่งเปนอาจารยและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ

ไทยที่ถูกจัดอันดับดานการวิจัยโดย Times Higher Education คัดเลือกโดยวิธีเลือกแบบเจาะจง สถิติที่ใชใน

การวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ Priority Needs Index แบบปรับปรุง 

(PNImodified) สําหรับขอมูลเชิงปริมาณ รวมทั้งใชการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลสัมภาษณ 

ขอคนพบ:  ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปน อันดับ 1 คือ ดานการบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควา (PNImodified = 0.23) และความตองการจําเปนรายขอ อันดับ 1 คือ การแนะนําแหลงทุน

วิจัย (PNImodified = 0.31) สวนพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา มี 3 

องคประกอบ ไดแก 1) จุดสัมผัสทางกายภาพ ประกอบดวย สิ่งที่ปรากฏตอสายตาของผูใชและการทํากิจกรรม

ของผูใช 2) ปฏิสัมพันธสวนหนา ประกอบดวย งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวน

หนาของหองสมุด และ 3) ปฏิสัมพันธสวนหลัง ประกอบดวย งานบริการสวนหลังของหองสมุดและงาน

สนับสนุนการบริการของหองสมุด และมีกิจกรรม 4 ขั้นตอน ไดแก การเริ่มบริการ การสงคําถาม การรับ
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คําถาม และการจบบริการ ซึ่งเนนการบริการแบบออนไลนที่มีปฏิสัมพันธ โดยใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ 

และการวิเคราะหขอมูลผูใช ที่สามารถบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรงความตองการเฉพาะบุคคล   

มากท่ีสุด พิมพเขียวการบริการดังกลาวผานการประเมินจากผูใหขอมูลหลัก โดยภาพรวมอยูในระดับมาก      

(�̅� = 4.34) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานอรรถประโยชนอยูในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.46) รองลงมา คือ 

ดานความถูกตองอยูในระดับมาก (�̅� = 4.40) ดานความเหมาะสมอยูในระดับมาก (�̅� = 4.33) และดานความ

เปนไปไดอยูในระดับมาก (�̅� = 4.16) ตามลําดับ 

การประยุกตใชจากการศึกษานี้: ผลการวิจัยนี้จะเปนแนวทางในการออกแบบบริการที่เนนผูใชเปนสําคัญและ

การบริการเชิงรุกที่ตรงความตองการผูใชและสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน รวมทั้งชวยสงเสริมนโยบาย

และการจัดการเรียนการสอนของสถาบันอุดมศกึษาที่เนนการวิจัย 

คําสําคัญ: การบริการสนับสนุนการวิจัย การบริการหองสมุด หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา การออกแบบบริการ 

การออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ พิมพเขียวการบริการ 

 

Abstract 

Purpose: This research aims to conduct needs assessment in library service for researching 

and to create the blueprint of research support service of academic library using the IDEO 

design thinking for library consist of inspiration, ideation, and iteration. 

Methodology: A mixed-method approach is employed to collect data through questionnaires, 

interview and evaluation forms. The samples consist of 405 users and 10 key informants, 

including faculty staff and graduate students from Thai universities recognized for research 

excellent by Times Higher Education. Quantitative data are analyzed using mean, standard 

deviation, and the modified Priority Needs Index (PNImodified), while qualitative data undergo 

content analysis. 

Findings: The research findings reveal that the primary need for academic library users is 

research support have research support in the reference service aspect (PNImodified = 0.23), with 

the funding source guide being the top priority (PNImodified = 0.31). The blueprint of research 

support services for academic libraries comprises three components: 1) The physical 

touchpoints that encompass user appearances and activities; 2) The front-of-state interactions 

as the front-end of the reference service; and 3) The back-of-stage interactions are the back-

end of the reference service and other support agencies. In addition, the model consists of 

four steps, such as initiating the service, submitting an inquiry, receiving an inquiry, and end-

of-service, with a focus on interactive online services using artificial intelligence and user 
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analytics technology for easy, fast, and on-demand service position. The blueprint is evaluated 

by key informants, showing an overall high level (�̅� = 4.34). Among the different aspects, utility 

aspect is rated highest (�̅� = 4.46), followed by accuracy (�̅� = 4.40), propriety (�̅� = 4.33), and 

feasibility aspect (�̅� = 4.16). 

Application of the study: The results of this research would guide the design of user-centered 

services and proactive services in order to meet the library users’ needs in line with the current 

situation as well as promote the policy and education management of research universities. 

Keywords: Research support service, Library service, Academic library, Service design, IDEO 

design thinking for library, Service blueprint 

 

1. บทนํา 

 เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมในชวง 2-3 

ทศวรรษที่ผานมา ทําใหภาครัฐของหลายประเทศท่ัวโลกพัฒนาการจัดการเศรษฐกิจและสังคมเพื่อสอดคลอง

กับการเปลี่ยนแปลงและใหดําเนินธุรกิจตาง ๆ ไดอยางยั่งยืน ทําใหเกิดแนวคดิเศรษฐกิจสรางสรรค (Creative 

economy) ในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ รวมท้ังการดําเนินอุตสาหกรรมเชิงสรางสรรค 

(Creative industries) ผนวกรวมเปนกลยุทธในการจัดการองคกรและธุรกิจ เศรษฐกิจสรางสรรคถูกนํามาใช

ในการพัฒนาประเทศตั้งแต พ.ศ. 2530 แตเปนที่ยอมรับอยางเปนทางการในระดับรัฐบาลครั้งแรกโดย

ประเทศสหราชอาณาจักร (Termpittayapaisith, 2010) ดังขอมูลจากเว็บไซต UNCTAD วันที่ 7 มกราคม 

พ.ศ.2562 รายงานวา เศรษฐกิจเชิงสรางสรรคสรางไดสรางมูลคาในตลาดโลกมากกวา 208 พันลานดอลลาร

สหรัฐ หรือประมาณ 6,448 พันลานบาท ซึ่งเพิ่มเปนทวีคูณในแตละรอบทศวรรษ ทําใหเห็นวาสินคาและ

ผลิตภัณฑเชิงสรางสรรคเปนสิ่งสําคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศและระดับโลก (Office of Thai 

Trade and Economy, 2019) ดังนั้น การผลิตสินคาและบริการจึงตองมีการบูรณาการความรู การศึกษา การ

สรางสรรคงาน และการใชทรัพยสินทางปญญาที่เชื่อมโยงกับพ้ืนฐานทางวัฒนธรรม การสั่งสมความรูของสังคม 

และเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมสมัยใหม เพ่ือสามารถสรางมูลคาของสินคาและบริการทั้งคุณคาทางเศรษฐกิจ

และสังคมท่ีตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือกลาวโดยสังเขป นั่นก็คือการสรางมูลคาที่เกิดจาก

ความคิดนั่นเอง (Termpittayapaisith, 2010) 

 แนวคิดเศรษฐกิจสรางสรรคในการพัฒนาสินคาหรือบริการใหสอดคลองกับสภาพสังคมและเทคโนโลยีที่

เปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่องจําเปนตองใชหลักการวิจัยที่เปนกระบวนการคนควาหาขอเท็จจริงหรือสิ่งที่เปน

ปรากฏการณตามธรรมชาติอยางเปนระบบและระเบียบวิธีที่นาเชื่อถือหรือมีเหตุมีผลตามหลักวิทยาศาสตร 

เพ่ือใหไดความรูหรือความจริงที่คนพบนั้นไปใชในการตัดสินใจแกไขปญหาหรือกอใหเกิดความรูใหม                     

(Best, 1981) การวิจัยเปนกระบวนการทางวิทยาศาสตร มีการอางอิงแนวคิดและทฤษฎี และดําเนินงานอยาง
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เปนระบบและขั้นตอนที่เชื่อถือและพิสูจนได ซึ่งการวิจัย แบงไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ คือ การวิจัยพื้นฐาน 

(Basic research) ที่มุงสรางองคความรูหรือทฤษฎีที่เปนพ้ืนฐานของการพัฒนาชิ้นงานเปนรูปธรรมหรือ      

แตกแขนงวิทยาการตอไป และการวิจัยประยุกต (Applied research) ที่มุงสรางชิ้นงานหรือนวัตกรรมที่

สามารถนํามาใชงานไดอยางเปนรูปธรรม ซึ่งการวิจัยและพัฒนาหรือที่เรียกอยางยอวา R&D เปนหนึ่งในวิจัย

ประยุกตเชนกัน แตถูกนํามาใชในวงการธุรกิจและอุตสาหกรรมเพ่ือพัฒนาคุณภาพสินคา การผลิตภัณฑใหม 

สิ่งประดิษฐใหม และการพัฒนากระบวนการ ระบบหรือวิธีทํางาน เพ่ือใหไดผลผลิตหรือบริการที่ดีกวาเดิม 

(Srisaard, 2011) ซึ่งนอกเหนือจากการเพ่ิมผลผลิตขององคกรแลวยังผลักดันเศรษฐกิจสรางสรรคของประเทศ

ใหเจริญกาวหนา การวิจัยจึงเปนภารกิจหนึ่งท่ีทั้งภาครัฐและเอกชนใหการสนับสนุน รวมทั้งเปนพ้ืนฐานของ

การศึกษาในทุกระดับโดยเฉพาะการอุดมศึกษา ที่มีการบูรณาการการวิจัยในการเรียนการสอนรายวิชาตาง ๆ 

หรือที่มีชื่อเรียกวิธีการเรียนรูเชิงวิจัยหลากหลาย เชน Project-based learning, Inquiry-based learning 

เปนตน รวมทั้งการศึกษาที่เนนผูเรียนเปนศูนยกลาง นอกจากนี้ยังมีการกําหนดใหการวิจัยเปนรายวิชาหนึ่งที่

นักศึกษาตองเรียน และในหลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษามีการกําหนดใหใชกระบวนการวิจัยสรางสรรคงานดุษฎี

นิพนธ วิทยานิพนธ สารนิพนธ หรือโครงงานในการสําเร็จการศึกษา 

 จากการสํารวจของ SCImago Journal & Country Rank (2020) ป ค.ศ. 2019 ประเทศที่ตีพิมพ

เผยแพรผลงานวิจัยและผลงานทางวิชาการมากเปนอันดับหนึ่ง คือ ประเทศสหรัฐอเมริกา มีจํานวน 

12,839,607 รายการ (รอยละ 22.83) จากจํานวนท้ังหมด 240 ประเทศ สวนประเทศไทยอยูอันดับที่ 44                    

มีจํานวนผลงานวิชาการ จํานวน 199,226 รายการ (รอยละ 0.34)  และเปนอันดับที่ 9 ในทวีปเอเชียจาก 

จํานวน 33 ประเทศ (SCImago Lab, 2020) ซึ่งนับวามีการผลิตผลงานวิจัยอยูในลําดับตน และงานวิจัยสวน

ใหญมาจากสถาบันอุดมศึกษาที่นอกเหนือจากการเปนแหลงเรียนรูและศึกษาคนควาของนักศึกษาและอาจารย

แลว ยังมีภารกิจหลักเพ่ือสนับสนุนการวิจัย โดยการวิจัยมีท้ังการวิจัยในหลักสูตรการศกึษาแตละระดับและการ

วิจัยของอาจารยในการสรางผลงานทางวิชาการท่ีเปนความกาวหนาดานองคความรูและวิทยาการ รวมทั้งการ

วิจัยเพ่ือสรางสรรคนวัตกรรมในอันที่จะนําไปพัฒนาสินคาและบริการขององคกรทั้งภาครัฐและเอกชน หลาย

มหาวิทยาลัยมุงเนนการวิจัยโดยขับเคลื่อนนโยบายมหาวิทยาลัยวิจัยในการจัดการการเรียนการสอนท่ีบูรณา

การการวิจัยในหลักสูตรตาง ๆ รวมทั้งการสงเสริมการวิจัยทั้งอาจารยและนักศึกษา หนวยงานที่เปนกลไก

ขับเคลือ่นนโยบายมหาวิทยาลัยวิจัยที่สําคัญ คือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ที่จัดการบริการสนับสนุนการวิจัย 

(Research supporting service) เปนบริการเฉพาะและเชิงรุกท่ีพิเศษจากบริการพ้ืนฐานสําหรับชวยเหลือ

และสงเสริมการวิจัยของอาจารยและนักศึกษาตามกระบวนการทําวิจัย ตั้งแตเริ่มแรกจนการวิจัยเสร็จสิ้น 

ประกอบกับความกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศทําใหกระบวนการวิจัยสวนใหญเปนรูปแบบอิเล็กทรอนิกส 

ที่เรียกวา e-Science หรือ e-Research (Marlina & Purwandari, 2019). ทําใหหองสมุดตองพัฒนาการ

บริการและคิดคนบริการใหม ๆ เพ่ือสนับสนุนการวิจัยของผูใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 การบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนบริการที่มากกวาบริการแบบเดิมโดย

เปนบริการเชิงรุกในการชวยเหลือและอํานวยความสะดวกแกนักวิจัย ตั้งแตกระบวนการวิจัยแรกจนถึงการ

ตีพิมพผลงานวิจัยหรือสิ้นสุดการวิจัยเสมือนบรรณารักษมีสวนรวมในกระบวนการวิจัย จากการสํารวจเว็บไซต

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ พบวา ปจจุบันการบริการสนับสนุนการวิจัยมี

หลากหลาย สามารถแบงเปน 4 ดาน ไดแก 1) ดานการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ประกอบดวย 

บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล (Dissemination selected service: DSS) บริการขาวสารทันสมัย 

(Current awareness service: CAS) หรือบริการแจงสารสนเทศใหมที่เก่ียวของกับการวิจัย บริการแนะนํา

การเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย การบริการโดยบรรณารักษเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา บรกิารแนะนําแหลง

ทุนวิจัย บริการแนะนําวารสารหรือแหลงสําหรับตีพิมพผลงานวิจัย บรกิารแนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร 

2) ดานการฝกอบรมและการสอนในหัวขอตาง ๆ ไดแก เทคนิคและเครื่องมือการสืบคนสารสนเทศสําหรับการ

วิจัย ทักษะการรูสารสนเทศสําหรับการวิจัย การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมในการวิจัย แหลง

สารสนเทศที่เก่ียวของกับงานวิจัย การเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและ

บทความวิจัย 3) ดานบริการยืม-คนื ที่อํานวยความสะดวกในการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศหองสมุด รวมทั้ง

ยืมระหวางหองสมุดสาขาภายในมหาวิทยาลัย ภายในประเทศและตางประเทศ และบริการสงหนังสือ/

บทความทางไปรษณียและออนไลน (Book delivery) และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก เครื่องมือ

จัดการบรรณานุกรม พื้นที่เรียนรูและทําวิจัยรวมกัน เครือขายชุมชนวิจัยออนไลน (Research networking) 

โปรแกรมจัดการการวิจัย โปรแกรมตรวจสอบการคัดลอกวรรณกรรม การจัดการขอมูลวิจัย (Research data 

management) คลังสารสนเทศสถาบัน (Institutional repository: IR) และบรรณมาตร (Bibliometric) 

หรือการวัดคุณภาพผลงานวิจัยดวยวิธีตรวจสอบการอางอิง (Bangsalee, 2016; Borrego & Anglada, 2018; 

Haddow & Mamtora, 2017; Corrall, Kennan & Afzal, 2013; Li, et al., 2020; Noibuatip, 2018; Raju 

& Schoombee, 2014; Suptanon, 2009; Tanjankoon, 2018; Tepwong, 2017) ทั้งนี้ เพื่อใหสามารถ

สนับสนุนการทําวิจัยของผูใชบริการหองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการมากที่สุด 

 แนวคิดเกี่ยวกับการออกแบบบริการเกิดขึ้นราว ค.ศ. 1990 ซึ่งเดิมหลายประเทศเนนเศรษฐกิจการผลิต 

(Manufacturing economies) ที่มุงผลิตสินคาเปนสิ่งสําคัญ แตตอมาพบวา การบริการเปนสวนสําคัญในการ

สรางมูลคาทางเศรษฐกิจใหแกประเทศ นโยบายเศรษฐกิจจึงถูกเปลี่ยนเปนเศรษฐกิจการบริการ (Service 

economies) (Brown, Gustafsson, & Witell, 2009) การออกแบบบริการจึงมีความโดดเดนในการสราง

มูลคาใหกับลูกคา โดยนําวิธีคิดเชิงออกแบบ (Design thinking) มาชวยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือ

ผลิตภัณฑ ที่จะสามารถสรางประโยชนไดสูงสุด ใชงานไดสะดวกท่ีสุด และสรางความประทับใจใหกับลูกคา

ไดมากที่สุด การออกแบบบริการเปนการบริการที่เนนผูใชเปนศูนยกลาง (User-centered design) ซึ่ง IDEO 

(2015) บริษัทที่ปรึกษาดานการออกแบบระดับโลก ไดกําหนดการออกแบบบริการสําหรับหองสมุด 3 ข้ันตอน

หลัก ไดแก 1) การคนหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) 2) การคิดอยางสรางสรรค (Ideation)  
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และ 3 ) การทวนซ้ํา (Iteration) ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการออกแบบบริการของศูนยสรางสรรคงานออกแบบ 

(Thailand Creative & Design Center, 2014) ประกอบดวยการสํารวจและเก็บขอมูล (Exploration) การ

สรางแนวคิดงานบริการ (Creation) และการนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริ ง  (Reflection & 

Implementation)  

 การวิจัยเปนกระบวนการคนหาความจริง เพ่ือที่จะไดองคความรูใหมทั้งทางทฤษฎีและปฏิบัติที่ใหคุณคา

ทางวิชาการ ชวยดานการตัดสินใจและการแกปญหาตาง ๆ รวมทั้งการสรางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม ๆ ที่

ทําใหเกิดมูลคาทางเศรษฐกิจและสังคม สถาบันอุดมศึกษาจัดเปนองคกรชั้นนําดานการวิจัยโดยมีหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาเปนหนวยงานสนับสนุนการวิจัยของสถาบัน การบริการสนับสนุนการวิจัยนับเปนเรื่องใหม

สําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเพื่อออกแบบการบริการสนับสนุนการวิจัยโดยใช

หลักการผูใชเปนสําคัญ โดยการสํารวจความตองการจําเปนของบริการดังกลาวและนํามาออกแบบการบริการ

ที่สอดคลองกับความตองการอยางแทจริงของผูใชหองสมุด ไดแก อาจารยและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่

ตองทําวิจัยเพื่อสรางผลงานทางวิชาการและการสําเร็จจบการศึกษา ผลการวิจัยสามารถใชเปนพิมพเขียว        

การบริการในการออกแบบการบริการสนับสนุนการวิจัยที่เนนผูใชเปนสําคัญ สอดคลองกับความตองการและ

สงเสริมการวิจัยระดับอุดมศึกษาในการพัฒนาทั้งในระดับชาติและนานาชาติไดทัดเทียมกับประเทศพัฒนาอื่น 

ๆ ไดอยางยั่งยืน 

 

2. วัตถุประสงค 

 1)   เพื่อประเมินความตองการจําเปนการบริการสนับสนุนการวิจัยของผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 2)  เพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการ

ออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ (IDEO design thinking for library)  

 

3. กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ความตองการจําเปนการ

บริการสนับสนุนการวิจัย

ของผูใชหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

  

 การออกแบบบริการหองสมุดของ 

ไอดีโอ (IDEO design thinking for 

library) 

1 การคนหาและรวบรวมแรง

บันดาลใจ (Inspiration) 

2. การคิดอยางสรางสรรค 

(Ideation) 

3. การทวนซ้ํา (Iteration) 

 

พิมพเขียวการบริการ

สนับสนุนการวจิัย 

ของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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 กรอบแนวคิดในการวิจัยนี้ สามารถอธิบายความหมายของตัวแปรที่สําคัญ ดังนี้ 

 การออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ มี  3 ขั้นตอน ไดแก (IDEO, 2015) 

 1)   การคนหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) หมายถึง ข้ันตอนการคนหาและรวบรวมขอมูล

จากผูใช ไดแก ความตองการ เรื่องราว และประสบการณ อยางเขาใจลึกซึ้งทําใหเกิดแรงบันดาลใจใน                     

การสรางสรรคการบริการท่ีมีคุณคาตรงกับความตองการของผูใช โดยวิธีการตาง ๆ เชน การฟง การสัมภาษณ 

การสังเกตการณ การสํารวจ เปนตน 

 2)   การคิดอยางสรางสรรค (Ideation) หมายถึง การวิเคราะหและระดมสมองจากการรวบรวมขอมูล

และความคิดตาง ๆ จากขั้นตอนการสรางแรงบันดาลใจ เพ่ือออกแบบการบริการอยางสรางสรรคและสรางเปน

พิมพเขียวการบริการท่ีเปนรูปธรรม 

 3)  การทวนซ้ํา (Iteration) หมายถึง การทบทวนการออกแบบหรือพิมพเขียวการบริการที่ไดจาก

ขั้นตอนการคิดอยางสรางสรรค ซึ่งความคิดแรกอาจจะไมใชความคิดท่ีดีที่สุด จึงตองมีการทวนซ้ําหรือนําไป

ประเมินโดยผูใช และนํามาปรับปรุงใหสามารถแกปญหาหรือใชประโยชนสอดคลองกับความตองการของผูใช

มากที่สุด 

 พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา หมายถึง กรอบแนวคิดการ

บริการสนับสนุนการวิจัยที่ประยุกตจากแนวทางพิมพเขียวการบริการ (Service Blueprint) ของชาวเออร 

(Interaction Design Foundation, 2020; Schauer, 2009) ประกอบดวย 3 องคประกอบ ไดแก  

 1)   จุดสัมผัสทางกายภาพ (Physical touch point) หมายถึง ตําแหนงทางกายภาพ ท่ีผูใชมองเห็น

และสัมผัสไดจากการใชบริการเพื่อสนับสนุนการวิจัยของหองสมุด 

 2)   ปฏิสัมพันธดานหนาของหองสมุด (Front-of-stage interactions) หมายถึง การสัมพันธและการ

โตตอบระหวางผูใชกับหองสมุดดวยกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเบื้องหนาของการบริการสนับสนุนการวิจัย 

โดยผานจุดสัมผัสทางกายภาพที่สรางความพึงพอใจแกผูใช 

 3)   ปฏิสัมพันธดานหลังของหองสมุด (Back-of- stage interactions) หมายถึง การสัมพันธและการ

โตตอบผูใชของหองสมุดดวยกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเบ้ืองหลังของการบริการสนับสนุนการวิจัย โดยมุงให

การบริการมีประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จ 

 

4. วิธีการศึกษา 

 การวิจัยนี้ใชวิธีวิจัยแบบผสานวิธี แบงเปน 2 ระยะ การวิจัยระยะท่ี 1 ใชวิธีวิจัยเชิงปริมาณ และการ

วิจัยระยะที่ 2 ใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยนําผลการวิจัยระยะที่ 1 คือ ดานการบริการสนับสนุน

การวิจัยที่มีความตองการจําเปนอันดับ 1 มาใชในการวิจัยระยะที่ 2 คือ การสรางพิมพเขียวการบริการตาม

ขั้นตอนการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ซึ่งผูวิจัยดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้  
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 4.1 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  

  ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก อาจารย และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา

ในประเทศไทย จํานวน 98,190  คน (Office of the Higher Education Commission, 2020) กลุมตัวอยาง

ที่ใชในการวิจัย แบงเปน 2 กลุมตามระยะการวิจัย กลุมตัวอยางของการวิจัยระยะที่ 1 ไดแก อาจารย และ

นักศึกษาระดับบัณฑติศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยที่ถูกจัดอันดับดานการวิจัยโดย THE (Times 

Higher Education, 2020) ที่ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 8 แหง จํานวน 405 คน โดยการเลือกกลุมตัวอยาง

แบบบังเอิญ (Accidental sampling) ซึ่งไมนอยกวาจํานวนกลุมตัวอยางข้ันต่ําตามตารางของเครจซี่และมอร

แกน (Krejcie & Morgan, 1970) เนื่องดวยขอจํากัดเรื่องการเดินทางและติดตอหองสมุดมหาวิทยาลัยที่ปด

บริการในภาวะการแพรระบาดของโรค COVID-19 จึงเลือกกลุมตัวอยางเฉพาะมหาวิทยาลัยที่ตั้งอยูในเขต

กรุงเทพมหานครเทานั้น และกลุมตัวอยางของการวิจัยระยะที่ 2 ไดแก ผูใหขอมูลหลัก (Key informant) 

ประกอบดวย อาจารย จํานวน 5 คน และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 5 คน ของสถาบันอุดมศึกษาใน

ประเทศไทยที่ถูกจัดอันดับดานการวิจัยโดย THE รวมจํานวน 10 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive 

sampling) เฉพาะผูที่มีประสบการณการทําวิจัย และเคยใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควาของ

หองสมุดในการทําวิจัย 

 4.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และแบบประเมิน แบบสอบถาม

การประเมินความตองการจําเปนในการบริการสนับสนุนการวิจัย มีขอคําถามแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ 

แบบสัมภาษณผูใชบริการสนับสนุนการวิจัย มีขอคําถามเก่ียวกับประสบการณ ความคิดเห็น ความตองการหรือ

ขอเสนอแนะใน 3 ประเด็นหลัก ไดแก 1) ชองทางการติดตอรับบริการตอบคําถามชวยการคนควา                    

เพ่ือสนับสนุนการวิจัย 2) กระบวนการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเพ่ือสนับสนุนการวิจัย และ 3) 

ความตองการและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเพื่อสนับสนุนการ

วิจัย สวนแบบประเมินพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ขอคําถามเปน

แบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ สําหรับประเมินพิมพเขียวการบริการใน 4 ดาน ไดแก ดานอรรถประโยชน 

ดานความเปนไปได ดานความเหมาะสม และดานความถูกตอง เครื่องมือวิจัยดังกลาวผานการตรวจสอบ                

ความตรงเชิงเนื้อหาของขอคําถามจากผูทรงคุณวุฒิดานบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร และดาน

วิจัยพฤติกรรมศาสตร จํานวน 3 คน ขอคําถามที่มีคา IOC ไมนอยกวา 0.50 ถือวามีคุณภาพสามารถนําไปใช

ได สวนขอคําถามที่ไดคะแนน IOC ต่ํากวา 0.50 ผูวิจัยพิจารณาตัดออกหรือคงไวและแกไขคําถามตาม

คําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิ แบบสอบถามนําไปทดลองใชกับอาจารยและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาท่ีไมใช

กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน และนํามาหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ดวยคาสัมประสิทธิ์ของครอนบาค 

(Cronbach’s Coefficient alpha) ซึ่งแบบสอบถามสภาพที่เปนอยูจริง ไดคาความเชื่อมั่นโดยรวม เทากับ 
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0.966 และรายขออยูระหวาง 0.965 – 0.966 ซึ่งเกินเกณฑคุณภาพที่กําหนดจึงนับวามีคุณภาพสามารถ

นําไปใชเก็บขอมูลไดจริง (Prasithrathsint, 2003) 

 4.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  

  งานวิจัยนี้ไดรับการยกเวนจากการรับรองจริยธรรมการวิจัยในคนของมหาวิทยาลัยศรีนครินทร 

วิโรฒ ตามหมายเลขรับรอง SWUEC-G-313/2563 เมื่อวันที่ 18 ธันวาคม 2563 ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูล

การวิจัยระยะที่ 1 ดวยแบบสอบถามฉบับพิมพและแบบสอบถามออนไลน ไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา 408 

ฉบับ นํามาตรวจสอบไดฉบับที่สมบูรณ จํานวน 405 ฉบับ ในการวิจัยระยะที่ 2 เก็บรวบรวมขอมูลทั้งเชิง

คุณภาพและเชิงปริมาณ ตามการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ขั้นตอนท่ี 1 การคนหาและรวบรวมแรง

บันดาลใจ เก็บขอมูลดวยแบบสัมภาษณในการสัมภาษณเชิงลึกจากผูใหขอมูลหลัก จํานวน 10 คน ในชวงเดอืน

มิถุนายน ถึงเดือนสิงหาคม 2564 เนื่องจากอยูในชวงการระบาดของโรคโควิด 19 จึงใชวิธีสัมภาษณออนไลน

โดยใชซอฟตแวรการประชุมออนไลน และขั้นตอนที่ 3 การทวนซ้ํา เก็บขอมูลดวยแบบประเมินพิมพเขียว     

การบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ในชวงเดือนมีนาคม 2565 เนื่องจากอยูในชวง

การระบาดของโรคโควิด 19 จึงสงพิมพเขียวการบริการ และ URL ของแบบประเมินออนไลนแกกลุมตัวอยางที่

เปนผูใหขอมูลหลักในการใหขอมูลสัมภาษณ จํานวน 10 คน ซึ่งไดคําตอบครบถวนสมบูรณ สามารถนําไป

วิเคราะหขอมูลตอไปได 

 4.4 การวิเคราะหขอมูล  

  ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนํามาหาคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นมาวิเคราะห

ความตองการจําเปนดวยวิธี Priority Needs Index แบบปรับปรุง (PNImodified) (Wongwanich, 2015) 

สวนขอมูลจากสัมภาษณที่ไดจากการดําเนินการตามขั้นตอนการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ใน

ขั้นตอนที่ 1 การคนหารวบรวมแรงบันดาลใจ นํามาวิเคราะหดวยวิธีวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) เพ่ือ

รับรูสภาพ ปญหาและความตองการของผูใชตอการบริการสนับสนุนการวิจัย จากนั้นนําขอมูลทีว่ิเคราะห

เนื้อหาแลวนั้นมากําหนดเสนทางประสบการณจากการสัมภาษณ (Interview journey) ของผูใช จํานวน 10 

คน และสรางผูใชจําลอง (Persona) ที่เปนภาพรวมทั้งหมด ซึ่งทําใหมองเห็นแนวคิดสําหรับสรางพิมพเขียวการ

บริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ดังภาพที่ 2 และภาพที่ 3 สวนขอมูลเชิงปริมาณท่ีได

จากแบบประเมิน นํามาวิเคราะหทางสถิติดวยคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชเกณฑแปล

ความหมายในการประมาณคาตามชวงคะแนนของสมโภชน อเนกสุข (Aneksuk, 2013) 
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ตารางที ่1 ความสัมพันธของการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอกับกระบวนการวิจัย 

การออกแบบบริการหองสมุด 

ของไอดีโอ 

การดําเนินการวิจัย ผลลัพธ 

              1. การคนหาและ 

               รวบรวมแรงบันดาลใจ 

               (Inspiration) 

1. ใชวิธีวจิัยเชิงคณุภาพ โดยการสมัภาษณ 

เชิงลึกดวยแบบสมัภาษณจากผูใหขอมูลหลัก 

จํานวน 10 คน จากนั้นนําขอมูลสมัภาษณมา

วิเคราะห เพ่ือกําหนดเสนทางประสบการณ

จากการสมัภาษณ และสรางผูใชจําลอง  

- ขอมูลสัมภาษณ 

 - Interview journey 

- Persona 

                 2. การคิด 

                 อยางสรางสรรค               

                 (Ideation) 

2. ออกแบบพิมพเขียวการบริการ - พิมพเขียวการบริการ 

สนับสนุนการวจิัยของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

                   3. การทวนซ้ํา 

                   (Iteration) 

 

3. ใชวิธีวจิัยเชิงปริมาณ โดยการประเมินพิมพ

เขียวการบริการดวยแบบประเมินจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 10 คน ซึ่งเปนผูใหขอมูล

หลักขางตน จากนั้นนําขอมลูมาวิเคราะหดวย

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

- ผลประเมินพิมพเขียวการ

บริการสนับสนุนการวิจัยของ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

 
ภาพที่ 2 เสนทางประสบการณจากการสัมภาษณ (Interview journey) ของผูใช คนที่ 1 
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ภาพที่ 3 ผูใชจําลอง (Persona) 

 

5. ผลการศึกษา 

 5.1  การประเมินความตองการจําเปนของการบริการหองสมุดในการทําวิจัยของผูใชหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา  

  ผลการวิจัยพบวา ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปนในการทําวิจัย อันดับ 1  

คือ ดานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา อันดับ 2 คือ ดานการฝกอบรม/การสอน อันดับ 3 คือ                       

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และอันดับ 4 คือ ดานบริการยืม-คืน เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชหองสมุด
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สถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปน 3 อันดับแรกเรียงตามคาเฉลี่ยสูงสุด คือ บริการแนะนําแหลงทุนวิจัย 

บริการการสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและบทความวิจัย และบริการการแนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร 

ดังตารางที่ 2 

ตารางที ่2 การประเมินความตองการจําเปนบริการสนับสนุนการวิจัยของผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

บริการสนับสนนุการวิจัย 

 (n = 405) 

I (คาเฉลี่ย 

ของสภาพท่ี

คาดหวัง) 

D (คาเฉลี่ย

ของสภาพท่ี

เปนอยูจริง) 

I-D (I-D)/D ลําดับ 

1. การบริการตอบคาํถามและชวยการคนควา 4.04 3.27 0.76 0.23 )1(  

1.1 บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล 

(Dissemination selected service: DSS)  
4.07 3.41 0.66 0.19 7 

1.2 บริการขาวสารทันสมัย (CAS) หรือบริการแจง

สารสนเทศใหมที่เกีย่วของกับการวจิัย 
4.15 3.56 0.59 0.17 9 

1.3 บริการแนะนําการเขียนโครงการวจิัยและวิธีวิจัย 4.01 3.19 0.83 0.26 3 

1.4 การบริการโดยบรรณารักษเชีย่วชาญเฉพาะ

สาขาวิชา 
4.1 3.38 0.72 0.21 6 

1.5 บริการแนะนําแหลงทุนวิจัย 3.92 3 0.92 0.31 1 

1.6 บริการแนะนําวารสารหรือแหลงสําหรับตีพิมพ

ผลงานวิจัย 
4.11 3.28 0.82 0.25 4 

1.7 บริการแนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธบิตัร 3.92 3.09 0.83 0.27 2 

2. การฝกอบรม/การสอน (เร่ือง/หัวขอ) 4.15 3.52 0.62 0.17 (2) 

2.1 เทคนิคและเครื่องมือการสบืคนสารสนเทศสาํหรับ

การวิจัย 
4.2 3.71 0.49 0.13 13 

2.2 ทักษะการรูสารสนเทศสําหรบัการวิจัย 4.15 3.54 0.61 0.17 9 

2.3 การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมในการวิจัย 4.21 3.67 0.54 0.15 11 

2.4 แหลงสารสนเทศท่ีเก่ียวของกับงานวิจัย 4.25 3.7 0.54 0.15 11 

2.5 การเขียนโครงการวจิัยและวิธวิีจัย 4.05 3.32 0.72 0.22 5 

2.6 การสอนวิธเีขียนรายงานการวจิัยและบทความ

วิจัย 
4.04 3.19 0.85 0.27 2 

3. สิ่งอํานวยความสะดวก 4.16 3.56 0.60 0.16 (3) 

3.1 เครื่องมือจัดการบรรณานุกรม เชน Endnote, 

Zotero เปนตน 
4.2 3.76 0.43 0.12 14 

3.2 พ้ืนที่เรียนรูและทําวิจยัรวมกนั (Co-working 

space) 
4.32 3.62 0.7 0.19 7 
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บริการสนับสนนุการวิจัย 

 (n = 405) 

I (คาเฉลี่ย 

ของสภาพท่ี

คาดหวัง) 

D (คาเฉลี่ย

ของสภาพท่ี

เปนอยูจริง) 

I-D (I-D)/D ลําดับ 

3.3 เครือขายชุมชนวิจัยออนไลน (Research 

networking) 
4.08 3.35 0.73 0.22 5 

3.4 โปรแกรมจัดการการวจิัย เชน iThesis, 

Mendalay เปนตน 
4.14 3.5 0.64 0.18 8 

3.5 โปรแกรมตรวจสอบการคัดลอกวรรณกรรม เชน 

Turnitin, อักขราพิสุทธิ์ เปนตน 
4.19 3.71 0.48 0.13 13 

3.6 การจัดการขอมูลวิจัย (Research data 

management)  
4.17 3.55 0.62 0.17 9 

3.7 คลังปญญาสถาบัน (Institutional repository: 

IR)  
4.17 3.59 0.58 0.16 10 

3.8 บรรณมาตร (Bibliometric)  4.07 3.44 0.64 0.18 8 

4. บริการยืม – คืน 4.10 3.60 0.50 0.14 (4) 

4.1 ยืมระหวางหองสมดุสาขาภายในมหาวิทยาลัย 4.24 3.96 0.28 0.07 16 

4.2 ยืมระหวางหองสมดุภายในประเทศ 4.15 3.58 0.57 0.16 10 

4.3 ยืมระหวางหองสมดุในตางประเทศ 3.87 3.04 0.83 0.27 2 

4.4 การสงหนังสือหรือบทความทางไปรษณยี 4.06 3.71 0.36 0.1 15 

4.5 การสงไฟลหนังสือหรือบทความออนไลน 4.22 3.72 0.5 0.14 12 

 

 5.2 การสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการ

ออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ  

  จากผลการประเมินความตองการจําเปนที่พบวา ความตองการจําเปนอันดับ 1 คือ ดานการ

บริการตอบคําถามและชวยการคนควา ผูวิจัยจึงเลือกที่จะออกแบบบริการตอบคาํถามและชวยการคนควาเพ่ือ

สนับสนุนการวิจัย โดยเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ 

เพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผลการวิจัยพบวา พิมพเขียว

การบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา มี 3 องคประกอบ ไดแก 1) จุดสัมผัสทาง

กายภาพ ประกอบดวยสิ่งที่ปรากฏตอสายตาของผูใชและการทํากิจกรรมของผูใช 2) ปฏิสัมพันธสวนหนา 

ประกอบดวยบริการตอบคําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวนหนาของหองสมุด  และ 3) ปฏิสัมพันธ

สวนหลัง ประกอบดวยกิจกรรมปฏิสัมพันธสวนหลังของหองสมุดและงานสนับสนุนการบริการของหองสมุด 

และมีกิจกรรม 4 ขั้นตอน ไดแก การเริ่มบริการ การสงคําถาม การรับคําถาม และการจบบริการ ซึ่งเนนการ



Journal of Information Science, Volume, 41 Issue 2 (April – June 2023) 28 of 37 
 

 

บริการแบบออนไลน มีปฏิสัมพันธ และใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐและการวิเคราะหผูใช (User analytics) 

ที่สามารถบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรงความตองการเฉพาะบุคคลมากที่สุด ดังภาพที่ 4 

 
ภาพที่ 4 พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

  พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ประกอบดวย 3 

องคประกอบ ดังนี้ 

  5.2.1 จุดสัมผัสทางกายภาพ (Physical touch point) ประกอบดวยสิ่งท่ีปรากฏตอสายตา

ของผูใชและการทํากิจกรรมของผูใช ไดแก  

   1)   เมนูหรือปุมบนเว็บไซตหรือแอปพลิเคชันหองสมุด สําหรับการทํากิจกรรมล็อกอิน 

(Login) เขาสูระบบ หรือการแนะนําตัวของผูใชเพ่ือใหหองสมุดหรือระบบทราบวาเปนผูใดที่ตองการใชบริการ  

   2)   ชองพิมพขอความ ปุมสนทนา และคําถามที่พบบอย สําหรับการทํากิจกรรมการพิมพ

ขอความคําถาม การสนทนาเก่ียวกับคําถาม การสงไฟลหรือภาพประกอบคําถาม หรือการเลือกคําถามจาก

ระบบคําถามที่พบบอย (FAQ)  

   3)   หนาจอแสดงคําตอบหรือผลลัพธ สําหรับการทํากิจกรรมรับคําตอบจากการบริการ

ตอบคําถามและชวยการคนควาของหองสมุด โดยผูใชสามารถรับคําตอบจากระบบ FAQ จากบรรณารักษ

โดยตรงหรือจากระบบ Chatbot แบบ AI ซึ่งคําตอบที่ไดรับสามารถแสดงผลไดทั้งแบบขอความ เสียงและ

วีดิโอ รวมทั้งการแชรหนาจอเพ่ือไดรับคําอธิบายคําตอบไดชัดเจนยิ่งขึ้น  
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   4)   หนาจอสิ้นสุดการบริการ สําหรับการทํากิจกรรมการจบการสนทนาสําหรับการถาม

และตอบคําถามของผูใชและหองสมุด ซึ่งควรมีการประเมินผลการบริการจากผูใชเพ่ือหองสมุดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึน  

  5.2.2 ปฏิสัมพันธสวนหนา (Front-of-state interactions) ประกอบดวย งานบริการตอบ

คําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวนหนาของหองสมุด โดยบรรณารักษหรือระบบบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควาแบบอัตโนมัติหรือแบบปญญาประดิษฐ (AI) ไดแก Chatbot  ทําการทักทายผูใช                        

และแจงเวลาตอบกลับหากไมไดอยูหนาจอคอมพิวเตอรในขณะนั้น เปนเวลานอกทําการหองสมุด หรือติดการ

ตอบคําถามผูอ่ืนอยู ทั้งนี้การตอบรับควรเร็วที่สุดและไมควรเกิน 24 ชั่วโมง จากนั้นรับและสนทนาเก่ียวกับ

คําถาม ทั้งนี้ผูใชสามารถเลือกดูคําถามที่พบบอย (FAQ) เพ่ือไดคําตอบที่ตองการทันทีโดยไมตองสอบถาม                     

ตอเมื่อบรรณารักษหรือระบบบริการอัตโนมัติคนคําตอบไดแลวก็จัดสงคําตอบแกผูใช ในการจบการบริการ

บรรณารักษหรือระบบบริการอัตโนมัติควรทวนคําถามและคําตอบทั้ งหมดวาผู ใช ไดรับครบถวน                         

ตรงความตองการแลวหรือไม และถามความตองการบริการอ่ืนเพ่ิมเติม นอกจากนี้ควรขอความรวมมือใหผูใช

ประเมินผลการบริการหลังจบการบริการ เพ่ือนําขอมูลการประเมินผลไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให

ดียิ่งข้ึน 

  5.2.3 ปฏิสัมพันธสวนหลัง (Back-of-stage interactions) ประกอบดวยกิจกรรมปฏิสัมพันธ

สวนหลังของหองสมุด และงานสนับสนุนการบริการของหองสมุด ในการเริ่มบริการมีการตรวจสอบผูใชวาเปน

ผูมีสิทธิใชงานในระบบหรือไม และวิเคราะหผูใชวาเปนใครหรือกลุมใดตามฐานขอมูลผูใชที่มีอยู เชน อาจารย 

นักศึกษา บุคคลภายนอก เปนตน เพื่อสงขอมูลตอบกลับอัตโนมัติและแจงขอมูลบริการที่เก่ียวของหรือตรง

ความตองการของผูใช โดยงานสนับสนุนการบริการพัฒนาเว็บไซตหรือแอปพลิเคชันใหรองรับการใชงาน

บริการตอบคําถามและชวยการคนควานี้ รวมทั้งการจัดทําฐานขอมูลผูใชสําหรับจัดเก็บและวิเคราะหขอมูล                   

ผูใชไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือสามารถบริการเฉพาะบุคคล/กลุมผูใช (Personalized service) ที่สราง                   

ความประทับใจได เมื่อมีการรับคําถามจากผูใช การปฏิสัมพันธสวนหลังมีหนาที่การวิเคราะหคําถามและ

สนับสนุนการโตตอบอัตโนมัติหรือการสนทนาเกี่ยวกับคําถามเพ่ือความชัดเจนท่ีจะนําไปสืบคนหาคําตอบตอไป 

ทั้งนี้ในการสนทนาระบบควรสามารถแชรหนาจอไดเพ่ือสาธิตหรือแสดงปญหาไดชัดเจนยิ่งขึ้น ตอไปเปนการ

คนหาคําตอบโดยบรรณารักษหรือระบบปญญาประดิษฐ ซึ่งสนับสนุนโดยทีมงานบริการตอบคําถามและชวย

การคนควาและบรรณารักษเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา (Subject specialist librarian)  รวมทั้ งแหลง

สารสนเทศของหองสมุด ไดแก ฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศหองสมุด ฐานขอมูลออนไลน และแหลง

สารสนเทศอ่ืน ๆ หากเปนคําถามทั่วไปหรือคําถามที่พบบอยสามารถสืบคนจากฐานขอมูล FAQ นอกจากนี้ยังมี

การจัดเก็บคําถามและคําตอบที่ใหบริการไวทั้งหมดเพื่อเพ่ิมขอมูลในฐานขอมูลคลังคําถาม-คําตอบแบบ

ปญญาประดิษฐ ที่สามารถโตตอบใหคําตอบแกผูใชไดผาน Chatbot สวนการจบการบริการที่มีการประเมินผล

การบริการนั้น การปฏิสัมพันธสวนหลังจะนําขอมูลมาวิเคราะห เพ่ือสรุปผลใชในการติดตามและปรับปรุง
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คุณภาพการบริการของหองสมุดใหดียิ่งขึ้น ซึ่งผูรับผิดชอบในสวนนี้ของหองสมุดอาจเปนงานบริการตอบ

คําถามและชวยการคนควาหรืองานวางแผนและพัฒนาหองสมุด 

  พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาดังกลาวผานการประเมิน

จากผูใหขอมูลหลัก จํานวน 10 คน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (�̅� = 4.34) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ดานอรรถประโยชนอยูในระดับมากท่ีสุด (�̅�  = 4.46) รองลงมา คือ ดานความถูกตองอยูในระดับมาก (�̅� = 

4.40) ดานความเหมาะสมอยูในระดับมาก (�̅� = 4.33) และดานความเปนไปไดอยูในระดับมาก (�̅� = 4.16) 

ตามลําดับ ดังตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 ผลการประเมินพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

รายการประเมิน �̅� SD แปลความหมาย 

ดานอรรถประโยชน 

1. หองสมุดสามารถใชเปนแนวทางในการออกแบบบริการสนับสนุนการ

วิจัย 

4.20 0.78 มาก 

2. หองสมุดสามารถพัฒนาไปสูมาตรฐานบริการที่ด ี 4.60 0.51 มากที่สุด 

3. บรรณารักษสามารถใหบริการตรงความตองการของผูใช 4.60 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.46 0.62 มากที่สุด 

ดานความเปนไปได 

4. ตัวแบบมีความเปนไปไดในการนําไปใชงาน 4.10 0.56 มาก 

5. ตัวแบบมีรายละเอียดท่ีสามารถนําไปปฏิบัติได 4.10 0.73 มาก 

6. หองสมุดสามารถปฏิบัติตามตัวแบบเพื่อสนับสนุนการวิจัยไดจริง 4.30 0.67 มาก 

รวม 4.16 0.64 มาก 

ดานความเหมาะสม 

7. ตัวแบบมีความเหมาะสมสําหรบังานบริการหองสมุด 4.40 0.51 มาก 

8. ตัวแบบมีความเหมาะสมสําหรบันําไปปฏิบัต ิ 4.20 0.63 มาก 

9. ตัวแบบมีความเหมาะสมสําหรบัผูใชหองสมุด 4.40 0.51 มาก 

รวม 4.33 0.54 มาก 

ดานความถูกตอง 

10. วิธกีารพัฒนาตัวแบบมีความถกูตองและนาเช่ือถือ 4.60 0.69 มากที่สุด 

11. ตัวแบบมีเนื้อหาถูกตองและคาํอธิบายชัดเจน 4.30 0.67 มาก 

12. ตัวแบบมีภาพประกอบถูกตองทําใหเขาใจไดงาย 4.30 0.67 มาก 

รวม 4.40 0.67 มาก 

รวมทั้งหมด 4.34 0.62 มาก 
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6. อภิปรายผล 

 6.1 ความตองการจํ า เปนของการบริ การห องส มุดในการทํ าวิจั ยของผู ใ ช ห อ งสมุ ด

สถาบันอุดมศึกษา  

  อันดับ 1 คือ ดานการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคของการ

วิจัยเพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยดวย จึงตองประเมินความตองการจําเปนของการบริการ

ตาง ๆ ที่มีอยูหลากหลายโดยการเปรียบเทียบความแตกตางของสภาพที่เปนอยูจริงในปจจุบัน (What is) กับ

สภาพท่ีคาดหวัง (What should be) (Wongwanich, 2015) จึงคนพบวาบริการดานการบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควาเปนบริการที่ผูใชหองสมุดเห็นวาควรปรับปรุงหรือพัฒนาบริการเปนอันดับแรก เนื่องจาก

ดานการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนกิจกรรมที่บรรณารักษมีสวนรวมหรือปฏิสัมพันธใน

กระบวนการวิจัยของผูวิจัยผานบริการตาง ๆ ที่หลากหลาย ไดแก บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล 

(DSS) บริการขาวสารทันสมัย (Current awareness service) หรือบริการแจงสารสนเทศใหมที่เกี่ยวของกับ

การวิจัย บริการแนะนําการเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย  การบริการโดยบรรณารักษเชี่ยวชาญเฉพาะ

สาขาวิชา บริการแนะนําแหลงทุนวิจัย บริการแนะนําวารสารหรือแหลงสําหรับตีพิมพผลงานวิจัย และบริการ

แนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร ซึ่งลวนเปนการชวยเหลือผูวิจัยตั้งแตกระบวนการแรกของการทําวิจัยจน

เสร็จสิ้น การวิจัยเปนกระบวนการแสวงหาความรูใหมเพ่ือตอบปญหาตาง ๆ โดยอาศัยวิธีการทางวิทยาศาสตร

ที่เปนเหตุเปนผล เพ่ือหาคําตอบที่ถูกตองและมีความนาเชื่อถือมากที่สุด จึงตองมีการศึกษาคนควาหาขอมูล 

รวบรวม วิเคราะห สังเคราะห พิสูจนหาคาความจริงตามหลักการวิจัย (Serirak & Deerajviset, 2018; 

Phophueksanand, 2013) กระบวนการวิจัยเริ่มจากระยะเริ่มตนจนไดเคาโครงวิจัย ระยะดําเนินการวิจัยจน

ทําวิจัยเสร็จสิ้น และระยะหลังการดําเนินการวิจัยที่ตองสรุปผล เขียนรายงานการวิจัย ตลอดจนการเผยแพร

ผลงานวิจัยในรูปแบบตาง ๆ ซึ่งกระบวนการเหลานี้ลวนตองอาศัยการศึกษาคนควาความรูที่มาจากแหลง

สารสนเทศท่ีมีคุณภาพและมีเนื้อหาสาขาวิชาตรงกับการวิจัย ทั้งนี้หองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีหนาที่ใหบริการ

สารสนเทศเพ่ือสนับสนุนท้ังการเรียนการสอนและการวิจัย โดยจัดใหมีการบริการตอบคําถามและชวยการ

คนควาที่สามารถบริการสารสนเทศและบริการสนับสนุนอื่น ๆ ตามผูใชที่รองขอหรือสอบถามมายังหองสมุด

ผานชองทางตาง ๆ  โดยหองสมุดตองคํานึงถึงการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนเสมือนหัวใจของ

การบริการท่ีเปนศูนยกลางตอบสนองความตองการการใชสารสนเทศของผู ใชในการทําวิจัยมากท่ีสุด 

(Kuruppu, 2007) นอกจากนี้การบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนกิจกรรมที่ผูใชมีปฏิสัมพันธกับ

บรรณารักษมากที่สุด และดังคํากลาวที่วา “ทรัพยากรสารสนเทศหองสมุดจะถูกนํามาใช และบรรณารักษอยูที่

นั่นเพ่ือใหบริการ”(Library resources are to be used and librarians are there to serve.) (Xie & Sun, 

2015) จึงทําใหผูใชมีความคาดหวังการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเพ่ือสนับสนุนการวิจัยเปน     

การบริการของหองสมุดที่มากกวาบริการเดิมโดยกระทําอยางตอเนื่อง หรือเปนบริการเชิงรุกในการชวยเหลือ

และอํานวยความสะดวกตั้งแตกระบวนการวิ จัยแรกจนถึงการตีพิมพผลงานวิจัยหรือสิ้นสุดการวิจัย                        



Journal of Information Science, Volume, 41 Issue 2 (April – June 2023) 32 of 37 
 

 

เสมือนบรรณารักษมีสวนรวมในกระบวนการวิจัย ซึ่งสอดคลองกับสภาพปจจุบันที่การวิจัยมีการเปลี่ยนแปลง

ทั้งวิทยาการ วิธีการ และเทคโนโลยี ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของเยาวรัตน บางสาลี (Bangsalee, 

2016) และงานวิจัยของลิและคนอื่น ๆ (Li, et al., 2020) ที่พบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรให

ความสําคัญตอบทบาทของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในการบริการสนับสนนุการ

วิจัย นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยอื่นที่สนับสนุนการวิจัยที่เก่ียวของกับการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 

ไดแก บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล (DSS) (Tepwong, 2017) บริการสารสนเทศทันสมัย 

(Tepwong, 2017) บรกิารแนะนําการเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย (Suptanon, 2009) บรกิารแนะนําแหลง

ทุนวิ จัย (Borrego & Anglada, 2018; Haddow & Mamtora, 2017) บริการแนะนําแหลงหรือวารสาร

สําหรับตีพิมพผลงานวิ จัย (Leenaraj, 2012; Rasul & Singh, 2011; Tepwong, 2017) บริการแนะนํา

เก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร (Borrego & Anglada, 2018; Leenaraj, 2012; Li, et al., 2020) และการ

บริ กา ร โดยบรรณารักษ เ ชี่ ย วชาญเฉพาะสาขาวิ ช า  ( Subject librarian) (Leenaraj, 2012; Raju & 

Schoombee, 2014)  

  ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปนรายขอในดานการบริการตอบคําถามและ

ชวยการคนควา อันดับ 1 คือ การแนะนําแหลงทุนวิจัย เนื่องจากการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา

เพ่ือสนับสนุนการวิจัยนอกจากอํานวยความสะดวกและชวยเหลือในการผลิตงานวิจัยแลวนั้น ยังรวมถึงการ

สนับสนุนเกี่ยวกับทุนการวิจัยดวยการใหคําแนะนําแหลงทุนทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย การพัฒนา

ขอเสนอโครงการวิจัยเพ่ือขอทุนสนับสนุนการวิจัย และรายละเอียดตาง ๆ เกี่ยวกับทุน (Leenaraj, 2012; 

Parker, 2012) ทั้งนี้ในการทําวิจัยมีกระบวนการที่ใชทั้งเวลาและกําลังคน ทําใหมีคาใชจาย หากเปน

โครงการวิจัยขนาดใหญที่ศึกษากลุมประชากรและพ้ืนที่วิจัยกวางระดับภูมิภาคหรือประเทศยอมสิ้นเปลือง

งบประมาณและกําลังคนมาก ประกอบกับหนวยงานภาครัฐและเอกชนหลายแหงเห็นความสําคญัของการวิจัย

ที่กอใหเกิดประโยชนตอการพัฒนาบุคลากรวิจัยและนวัตกรรม จึงใหการสนับสนุนการวิจัยในรูปแบบทุนวิจัย

ตาง ๆ หองสมุดจึงสามารถเปนตัวกลางในการเผยแพรและสนับสนุนเกี่ยวกับทุนวิจัย ซึ่งเปนการสรางแรงจูงใจ

และอํานวยความสะดวกแกนักวิจัย แตในทางปฏิบัติหองสมุดมักจะละเลยในบริการดังกลาว เพราะหนวยงาน

ของสถาบันอุดมศึกษาหลายหนวยงานดําเนินการในเรื่องนี้ เชน บัณฑิตวิทยาลัย ฝาย/งานที่เก่ียวของกับวิจัย 

คณะ/สถาบัน เปนตน ผูใชที่ใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควาสวนใหญมีปฏิสัมพันธและคุนเคย                     

กับบรรณารักษจึงตองการใหหองสมุดมีบริการนี้เพิ่มเติม ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของฮัดโดว และ                

มัมโตรา (Haddow & Mamtora,  2017) และงานวิจัยของบอรรีโกและแองลาดา (Borrego & Anglada, 

2018) ที่พบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใหความสําคัญในการบริการแนะนําแหลงทุนวิจัยนอยมากหรือแทบ

ไมมีเลย และผูใชแนะนําวา ควรมีกิจกรรมเก่ียวกับการสมัครทุนสนับสนุนการวิจัย 
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 6.2 การสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการ

ออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ  

  พบวา พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา มี 3 องคประกอบ 

ไดแก 1) จุดสัมผัสทางกายภาพ ประกอบดวย สิ่งท่ีปรากฏตอสายตาของผูใชและการทํากิจกรรมของผูใช       

2) ปฏิสัมพันธสวนหนา ประกอบดวย งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวนหนาของ

หองสมุด และ 3) ปฏิสัมพันธสวนหลัง ประกอบดวย งานบริการสวนหลังของหองสมุดและงานสนับสนุนการ

บริการของหองสมุด และมีกิจกรรม 4 ขั้นตอน ไดแก การเริ่มบริการ การสงคาํถาม การรับคําถาม และการจบ

บริการ ซึ่งเนนการบริการแบบออนไลนที่มีปฏิสัมพันธ โดยใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ ที่สามารถบริการได

อยางสะดวก รวดเร็วและตรงความตองการ พิมพเขียวการบริการดังกลาวนําเสนอในรูปแบบพิมพเขียวการ

บริ กา ร  (Service blueprint) ตามแนวทางของชาว เออร  ( Interaction Design Foundation, 2020; 

Schauer, 2009) ที่ทําใหเห็นความตองการและความคาดหวัง (Needs and expectations) สวนงานบริการ

ลูกคา (Frontstage experience) เสนเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางสวนบริการลูกคากับสวนใหบริการ (Line 

of visibility) สวนจัดเตรียมของผูใหบริการ (Backstage processes and activities) และขอกําหนดการ

ทํางานของแตละภาคสวน (Specifications and role descriptions) (Schauer, 2009) นอกจากนี้การวิจัยนี้

ใชวิธีออกแบบการบริการหองสมุดของไอดีโอ (IDEO, 2015) เปนวิธีออกแบบบริการหองสมุดที่เนนผูใช

หองสมุดเปนศูนยกลางที่ประกอบดวย 3 ข้ันตอน ไดแก การคนหาและรวบรวมขอมูลจากผูใช การคิดอยาง

สรางสรรค และการทวนซ้ํา โดยมีการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกจากนักวิจัยที่มีประสบการณการใช

บริการตอบคําถามและชวยการคนควาจากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยท่ีถูกจัดอันดับดานการ

วิจัยโดย Times Higher Education ทําใหทราบความตองการ เรื่องราว และประสบการณ อยางเขาใจลึกซึ้งที่

กอใหเกิดแรงบันดาลใจในการสรางสรรคการบริการท่ีมีคุณคาตรงกับความตองการของผูใช ซึ่งจอหนสัน 

คุคลิทสช และเบรดนาฮัน (Johnson, Kuglitsch & Bresnahan, 2015) กลาวถึงการใชวิธีการสัมภาษณเปน

การเปดโอกาสใหผูใชเลาถึงประสบการณการใชหองสมุดที่ผานมาและบริการท่ีพึงประสงค ซึ่งเปนวิธีการมีสวน

รวมในการออกแบบบริการ นอกจากนี้การสัมภาษณเชิงลึกเปนขั้นตอนสําคัญของกระบวนการคดิเชิงออกแบบ 

(Design thinking) ทําใหมองเห็นวิธีการใหมในการแกไขปญหา สรางสรรคสิ่งใหม ๆ ตลอดจนสรางนวัตกรรม

ตอบโจทยผูใชได จากนั้นดําเนินการในข้ันตอนการคิดอยางสรางสรรค มีการนําขอมูลจากการสัมภาษณมา

กําหนดเสนทางประสบการณ และผูใชจําลอง ทําใหสามารถออกแบบพิมพเขียวการบริการตอบคําถามและ

ชวยการคนควาเพ่ือสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ

ยังและคนอ่ืน ๆ (Young, et al., 2020) ที่พบวา การออกแบบผังงานบริการเปนเครื่องมือที่มีประโยชนสําหรับ

การทําความเขาใจเก่ียวกับการดําเนินงานของบริการ และการกําหนดบริการภายในระบบนิเวศนหองสมุดที่

เชื่อมตอกันไดกวางขวางยิ่งข้ึน งานวิจัยของจอหนสัน คุกลิทซช และเบรสนาฮัน (Johnson, Kuglitsch & 

Bresnahan, 2015) ทริสชเลอร เพอรแวน เคลลี่ และสก็อต (Trischler, Pervan, Kelly & Scott, 2018) วู
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และเช็น (Wu & Chen, 2016)  พบวา การออกแบบบริการจําเปนตองใหผูใชมีสวนรวมเพ่ือระบุปญหาและ

ความตองการในการวิจัยโดยใชวิธีสัมภาษณประกอบในการรวบรวมขอมูล นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของอาภรณ 

ไชยสุวรรณ และศิวนาถ นันทพิชัย (Chaisuwan & Nuntapichai, 2019) กัสปารินี (Gasparini, 2020) วอซิก 

(Wójcik, 2019) โซโบล (Sobol, 2020) และลูคาและยูลิยานิโควา (Luca & Ulyannikova, 2020) ที่สนับสนุน

การใชวิธีการคิดเชิงออกแบบในการออกแบบบริการหองสมุด   

  พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาดังกลาว ผานการประเมิน 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เนื่องจากพิมพเขียวการบริการที่ไดนี้เปนเพียงผังงานและรายละเอียดในภาพกวาง

ที่แสดงความเชื่อมโยงกิจกรรมตาง ๆ ของผูใชบริการและหนวยงานหองสมุดทั้งเบื้องหนาและเบื้องหลัง ไมได

ออกแบบเชิงลึกในรายละเอียดของเครื่องมือหรือแอปพลิเคชันท่ีใชในการบริการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ดานอรรถประโยชนอยูในระดับมากที่สุด สวนดานอื่น ๆ ไดแก ดานความถูกตอง ดานความเหมาะสม และดาน

ความเปนไปไดอยูในระดับมาก เนื่องจากผูใชบริการมีความคิดเห็นวาการบริการตามพิมพเขียวการบริการมี

ประโยชนในการสนับสนุนการวิจัยหรือตรงความตองการของผูใชมากที่สุด สวนดานความเปนไปไดที่ไดคาเฉลี่ย

นอยที่สุด เนื่องจากพิมพเขียวการบริการนี้จะตองถูกดําเนินงานโดยหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งหองสมุด

ตองนําไปพิจารณาในการพัฒนาบริการหรือสรางนวัตกรรมการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูใช

ตามพิมพเขียวการบริการตอไป 
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