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บทคัดยอ 

วัตถุประสงค: เพื่อประเมินความตองการจําเปนของการบริการหองสมุดในการทําวิจัยของผูใชหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา และเพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยใช

วิธีการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ซึ่งประกอบดวย 3 ข้ันตอน ไดแก การคนหาและรวบรวมแรง

บันดาลใจ การคดิอยางสรางสรรค และการทวนซ้ํา 

วิธีการศึกษา: การวิจัยนี้ใชวิธีวิจัยแบบผสานวิธีในการเก็บขอมูลวิจัยดวยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และ

แบบประเมิน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 405 คน และกลุม

ผูใหขอมูลหลัก จํานวน 10 คน ซึ่งเปนอาจารยและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ

ไทยที่ถูกจัดอันดับดานการวิจัยโดย Times Higher Education คัดเลือกโดยวิธีเลือกแบบเจาะจง สถิติที่ใชใน

การวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ Priority Needs Index แบบปรับปรุง 

(PNImodified) สําหรับขอมูลเชิงปริมาณ รวมทั้งใชการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับขอมูลสัมภาษณ 

ขอคนพบ:  ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปน อันดับ 1 คือ ดานการบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควา (PNImodified = 0.23) และความตองการจําเปนรายขอ อันดับ 1 คือ การแนะนําแหลงทุน

วิจัย (PNImodified = 0.31) สวนพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา มี 3 

องคประกอบ ไดแก 1) จุดสัมผัสทางกายภาพ ประกอบดวย สิ่งที่ปรากฏตอสายตาของผูใชและการทํากิจกรรม

ของผูใช 2) ปฏิสัมพันธสวนหนา ประกอบดวย งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวน

หนาของหองสมุด และ 3) ปฏิสัมพันธสวนหลัง ประกอบดวย งานบริการสวนหลังของหองสมุดและงาน

สนับสนุนการบริการของหองสมุด และมีกิจกรรม 4 ขั้นตอน ไดแก การเริ่มบริการ การสงคําถาม การรับ
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คําถาม และการจบบริการ ซึ่งเนนการบริการแบบออนไลนที่มีปฏิสัมพันธ โดยใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ 

และการวิเคราะหขอมูลผูใช ที่สามารถบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรงความตองการเฉพาะบุคคล   

มากท่ีสุด พิมพเขียวการบริการดังกลาวผานการประเมินจากผูใหขอมูลหลัก โดยภาพรวมอยูในระดับมาก      

(𝑥̅ = 4.34) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานอรรถประโยชนอยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.46) รองลงมา คือ 

ดานความถูกตองอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.40) ดานความเหมาะสมอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.33) และดานความ

เปนไปไดอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.16) ตามลําดับ 

การประยุกตใชจากการศึกษานี้: ผลการวิจัยนี้จะเปนแนวทางในการออกแบบบริการที่เนนผูใชเปนสําคัญและ

การบริการเชิงรุกที่ตรงความตองการผูใชและสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน รวมทั้งชวยสงเสริมนโยบาย

และการจัดการเรียนการสอนของสถาบันอุดมศกึษาที่เนนการวิจัย 

คําสําคัญ: การบริการสนับสนุนการวิจัย การบริการหองสมุด หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา การออกแบบบริการ 

การออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ พิมพเขียวการบริการ 

 

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 



Journal of Information Science, Volume, 41 Issue 2 (April – June 2023) 17 of 37 
 

 

analytics technology for easy, fast, and on-demand service position. The blueprint is evaluated 

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

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

feasibility aspect (𝑥̅ = 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 

 เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมในชวง 2-3 

ทศวรรษที่ผานมา ทําใหภาครัฐของหลายประเทศท่ัวโลกพัฒนาการจัดการเศรษฐกิจและสังคมเพื่อสอดคลอง

กับการเปลี่ยนแปลงและใหดําเนินธุรกิจตาง ๆ ไดอยางยั่งยืน ทําใหเกิดแนวคดิเศรษฐกิจสรางสรรค (Creative 

economy) ในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ รวมท้ังการดําเนินอุตสาหกรรมเชิงสรางสรรค 

(Creative industries) ผนวกรวมเปนกลยุทธในการจัดการองคกรและธุรกิจ เศรษฐกิจสรางสรรคถูกนํามาใช

ในการพัฒนาประเทศตั้งแต พ.ศ. 2530 แตเปนที่ยอมรับอยางเปนทางการในระดับรัฐบาลครั้งแรกโดย

ประเทศสหราชอาณาจักร (Termpittayapaisith, 2010) ดังขอมูลจากเว็บไซต UNCTAD วันที่ 7 มกราคม 

พ.ศ.2562 รายงานวา เศรษฐกิจเชิงสรางสรรคสรางไดสรางมูลคาในตลาดโลกมากกวา 208 พันลานดอลลาร

สหรัฐ หรือประมาณ 6,448 พันลานบาท ซึ่งเพิ่มเปนทวีคูณในแตละรอบทศวรรษ ทําใหเห็นวาสินคาและ

ผลิตภัณฑเชิงสรางสรรคเปนสิ่งสําคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศและระดับโลก (Office of Thai 

Trade and Economy, 2019) ดังนั้น การผลิตสินคาและบริการจึงตองมีการบูรณาการความรู การศึกษา การ

สรางสรรคงาน และการใชทรัพยสินทางปญญาที่เชื่อมโยงกับพ้ืนฐานทางวัฒนธรรม การสั่งสมความรูของสังคม 

และเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมสมัยใหม เพ่ือสามารถสรางมูลคาของสินคาและบริการทั้งคุณคาทางเศรษฐกิจ

และสังคมท่ีตอบสนองความตองการของผูบริโภค หรือกลาวโดยสังเขป นั่นก็คือการสรางมูลคาที่เกิดจาก

ความคิดนั่นเอง (Termpittayapaisith, 2010) 

 แนวคิดเศรษฐกิจสรางสรรคในการพัฒนาสินคาหรือบริการใหสอดคลองกับสภาพสังคมและเทคโนโลยีที่

เปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่องจําเปนตองใชหลักการวิจัยที่เปนกระบวนการคนควาหาขอเท็จจริงหรือสิ่งที่เปน

ปรากฏการณตามธรรมชาติอยางเปนระบบและระเบียบวิธีที่นาเชื่อถือหรือมีเหตุมีผลตามหลักวิทยาศาสตร 

เพ่ือใหไดความรูหรือความจริงที่คนพบนั้นไปใชในการตัดสินใจแกไขปญหาหรือกอใหเกิดความรูใหม                     

(Best, 1981) การวิจัยเปนกระบวนการทางวิทยาศาสตร มีการอางอิงแนวคิดและทฤษฎี และดําเนินงานอยาง
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เปนระบบและขั้นตอนที่เชื่อถือและพิสูจนได ซึ่งการวิจัย แบงไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ คือ การวิจัยพื้นฐาน 

(Basic research) ที่มุงสรางองคความรูหรือทฤษฎีที่เปนพ้ืนฐานของการพัฒนาชิ้นงานเปนรูปธรรมหรือ      

แตกแขนงวิทยาการตอไป และการวิจัยประยุกต (Applied research) ที่มุงสรางชิ้นงานหรือนวัตกรรมที่

สามารถนํามาใชงานไดอยางเปนรูปธรรม ซึ่งการวิจัยและพัฒนาหรือที่เรียกอยางยอวา R&D เปนหนึ่งในวิจัย

ประยุกตเชนกัน แตถูกนํามาใชในวงการธุรกิจและอุตสาหกรรมเพ่ือพัฒนาคุณภาพสินคา การผลิตภัณฑใหม 

สิ่งประดิษฐใหม และการพัฒนากระบวนการ ระบบหรือวิธีทํางาน เพ่ือใหไดผลผลิตหรือบริการที่ดีกวาเดิม 

(Srisaard, 2011) ซึ่งนอกเหนือจากการเพ่ิมผลผลิตขององคกรแลวยังผลักดันเศรษฐกิจสรางสรรคของประเทศ

ใหเจริญกาวหนา การวิจัยจึงเปนภารกิจหนึ่งท่ีทั้งภาครัฐและเอกชนใหการสนับสนุน รวมทั้งเปนพ้ืนฐานของ

การศึกษาในทุกระดับโดยเฉพาะการอุดมศึกษา ที่มีการบูรณาการการวิจัยในการเรียนการสอนรายวิชาตาง ๆ 

หรือที่มีชื่อเรียกวิธีการเรียนรูเชิงวิจัยหลากหลาย เชน Project-based learning, Inquiry-based learning 

เปนตน รวมทั้งการศึกษาที่เนนผูเรียนเปนศูนยกลาง นอกจากนี้ยังมีการกําหนดใหการวิจัยเปนรายวิชาหนึ่งที่

นักศึกษาตองเรียน และในหลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษามีการกําหนดใหใชกระบวนการวิจัยสรางสรรคงานดุษฎี

นิพนธ วิทยานิพนธ สารนิพนธ หรือโครงงานในการสําเร็จการศึกษา 

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

เผยแพรผลงานวิจัยและผลงานทางวิชาการมากเปนอันดับหนึ่ง คือ ประเทศสหรัฐอเมริกา มีจํานวน 

12,839,607 รายการ (รอยละ 22.83) จากจํานวนท้ังหมด 240 ประเทศ สวนประเทศไทยอยูอันดับที่ 44                    

มีจํานวนผลงานวิชาการ จํานวน 199,226 รายการ (รอยละ 0.34)  และเปนอันดับที่ 9 ในทวีปเอเชียจาก 

จํานวน 33 ประเทศ (SCImago Lab, 2020) ซึ่งนับวามีการผลิตผลงานวิจัยอยูในลําดับตน และงานวิจัยสวน

ใหญมาจากสถาบันอุดมศึกษาที่นอกเหนือจากการเปนแหลงเรียนรูและศึกษาคนควาของนักศึกษาและอาจารย

แลว ยังมีภารกิจหลักเพ่ือสนับสนุนการวิจัย โดยการวิจัยมีท้ังการวิจัยในหลักสูตรการศกึษาแตละระดับและการ

วิจัยของอาจารยในการสรางผลงานทางวิชาการท่ีเปนความกาวหนาดานองคความรูและวิทยาการ รวมทั้งการ

วิจัยเพ่ือสรางสรรคนวัตกรรมในอันที่จะนําไปพัฒนาสินคาและบริการขององคกรทั้งภาครัฐและเอกชน หลาย

มหาวิทยาลัยมุงเนนการวิจัยโดยขับเคลื่อนนโยบายมหาวิทยาลัยวิจัยในการจัดการการเรียนการสอนท่ีบูรณา

การการวิจัยในหลักสูตรตาง ๆ รวมทั้งการสงเสริมการวิจัยทั้งอาจารยและนักศึกษา หนวยงานที่เปนกลไก

ขับเคลือ่นนโยบายมหาวิทยาลัยวิจัยที่สําคัญ คือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ที่จัดการบริการสนับสนุนการวิจัย 

(Research supporting service) เปนบริการเฉพาะและเชิงรุกท่ีพิเศษจากบริการพ้ืนฐานสําหรับชวยเหลือ

และสงเสริมการวิจัยของอาจารยและนักศึกษาตามกระบวนการทําวิจัย ตั้งแตเริ่มแรกจนการวิจัยเสร็จสิ้น 

ประกอบกับความกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศทําใหกระบวนการวิจัยสวนใหญเปนรูปแบบอิเล็กทรอนิกส 

ที่เรียกวา e-Science หรือ e-Research (Marlina & Purwandari, 2019). ทําใหหองสมุดตองพัฒนาการ

บริการและคิดคนบริการใหม ๆ เพ่ือสนับสนุนการวิจัยของผูใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 การบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนบริการที่มากกวาบริการแบบเดิมโดย

เปนบริการเชิงรุกในการชวยเหลือและอํานวยความสะดวกแกนักวิจัย ตัง้แตกระบวนการวิจัยแรกจนถึงการ

ตีพิมพผลงานวิจัยหรือสิ้นสุดการวิจัยเสมือนบรรณารักษมีสวนรวมในกระบวนการวิจัย จากการสํารวจเว็บไซต

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ พบวา ปจจุบันการบริการสนับสนุนการวิจัยมี

หลากหลาย สามารถแบงเปน 4 ดาน ไดแก 1) ดานการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ประกอบดวย 

บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล (Dissemination selected service: DSS) บริการขาวสารทันสมัย 

(Current awareness service: CAS) หรือบริการแจงสารสนเทศใหมที่เก่ียวของกับการวิจัย บริการแนะนํา

การเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย การบริการโดยบรรณารักษเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา บรกิารแนะนําแหลง

ทุนวิจัย บริการแนะนําวารสารหรือแหลงสําหรับตีพิมพผลงานวิจัย บรกิารแนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร 

2) ดานการฝกอบรมและการสอนในหัวขอตาง ๆ ไดแก เทคนิคและเครื่องมือการสืบคนสารสนเทศสําหรับการ

วิจัย ทักษะการรูสารสนเทศสําหรับการวิจัย การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมในการวิจัย แหลง

สารสนเทศที่เก่ียวของกับงานวิจัย การเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย การสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและ

บทความวิจัย 3) ดานบริการยืม-คนื ที่อํานวยความสะดวกในการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศหองสมุด รวมทั้ง

ยืมระหวางหองสมุดสาขาภายในมหาวิทยาลัย ภายในประเทศและตางประเทศ และบริการสงหนังสือ/

บทความทางไปรษณียและออนไลน (Book delivery) และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก เครื่องมือ

จัดการบรรณานุกรม พื้นที่เรียนรูและทําวิจัยรวมกัน เครือขายชุมชนวิจัยออนไลน (Research networking) 

โปรแกรมจัดการการวิจัย โปรแกรมตรวจสอบการคัดลอกวรรณกรรม การจัดการขอมูลวิจัย (Research data 

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

หรือการวัดคุณภาพผลงานวิจัยดวยวิธีตรวจสอบการอางอิง (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 เพื่อใหสามารถ

สนับสนุนการทําวิจัยของผูใชบริการหองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการมากที่สุด 

 แนวคิดเกี่ยวกับการออกแบบบริการเกิดขึ้นราว ค.ศ. 1990 ซึ่งเดิมหลายประเทศเนนเศรษฐกิจการผลิต 

(Manufacturing economies) ที่มุงผลิตสินคาเปนสิ่งสําคัญ แตตอมาพบวา การบริการเปนสวนสําคัญในการ

สรางมูลคาทางเศรษฐกิจใหแกประเทศ นโยบายเศรษฐกิจจึงถูกเปลี่ยนเปนเศรษฐกิจการบริการ (Service 

economies) (Brown, Gustafsson, & Witell, 2009) การออกแบบบริการจึงมีความโดดเดนในการสราง

มูลคาใหกับลูกคา โดยนําวิธีคิดเชิงออกแบบ (Design thinking) มาชวยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือ

ผลิตภัณฑ ที่จะสามารถสรางประโยชนไดสูงสุด ใชงานไดสะดวกท่ีสุด และสรางความประทับใจใหกับลูกคา

ไดมากที่สุด การออกแบบบริการเปนการบริการที่เนนผูใชเปนศูนยกลาง (User-centered design) ซึ่ง IDEO 

(2015) บริษัทที่ปรึกษาดานการออกแบบระดับโลก ไดกําหนดการออกแบบบริการสําหรับหองสมุด 3 ข้ันตอน

หลัก ไดแก 1) การคนหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) 2) การคิดอยางสรางสรรค (Ideation)  
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และ 3 ) การทวนซ้ํา (Iteration) ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการออกแบบบริการของศูนยสรางสรรคงานออกแบบ 

(Thailand Creative & Design Center, 2014) ประกอบดวยการสํารวจและเก็บขอมูล (Exploration) การ

สรางแนวคิดงานบริการ (Creation) และการนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริ ง  (Reflection & 

Implementation)  

 การวิจัยเปนกระบวนการคนหาความจริง เพ่ือที่จะไดองคความรูใหมทั้งทางทฤษฎีและปฏิบัติที่ใหคุณคา

ทางวิชาการ ชวยดานการตัดสินใจและการแกปญหาตาง ๆ รวมทั้งการสรางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม ๆ ที่

ทําใหเกิดมูลคาทางเศรษฐกิจและสังคม สถาบันอุดมศึกษาจัดเปนองคกรชั้นนําดานการวิจัยโดยมีหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาเปนหนวยงานสนับสนุนการวิจัยของสถาบัน การบริการสนับสนุนการวิจัยนับเปนเรื่องใหม

สําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเพื่อออกแบบการบริการสนับสนุนการวิจัยโดยใช

หลักการผูใชเปนสําคัญ โดยการสํารวจความตองการจําเปนของบริการดังกลาวและนํามาออกแบบการบริการ

ที่สอดคลองกับความตองการอยางแทจริงของผูใชหองสมุด ไดแก อาจารยและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่

ตองทําวิจัยเพื่อสรางผลงานทางวิชาการและการสําเร็จจบการศึกษา ผลการวิจัยสามารถใชเปนพิมพเขียว        

การบริการในการออกแบบการบริการสนับสนุนการวิจัยที่เนนผูใชเปนสําคัญ สอดคลองกับความตองการและ

สงเสริมการวิจัยระดับอุดมศึกษาในการพัฒนาทั้งในระดับชาติและนานาชาติไดทัดเทียมกับประเทศพัฒนาอื่น 

ๆ ไดอยางยั่งยืน 

 

2. วัตถุประสงค 

 1)   เพื่อประเมินความตองการจําเปนการบริการสนับสนุนการวิจัยของผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 2)  เพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการ

ออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ (IDEO design thinking for library)  

 

3. กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ความตองการจําเปนการ

บริการสนับสนุนการวิจัย

ของผูใชหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

  

 การออกแบบบริการหองสมุดของ 

ไอดีโอ (IDEO design thinking for 

library) 

1 การคนหาและรวบรวมแรง

บันดาลใจ (Inspiration) 

2. การคิดอยางสรางสรรค 

(Ideation) 

3. การทวนซ้ํา (Iteration) 

 

พิมพเขียวการบริการ

สนับสนุนการวจิัย 

ของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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 กรอบแนวคิดในการวิจัยนี้ สามารถอธิบายความหมายของตัวแปรที่สําคัญ ดังนี้ 

 การออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ มี  3 ขั้นตอน ไดแก (IDEO, 2015) 

 1)   การคนหาและรวบรวมแรงบันดาลใจ (Inspiration) หมายถึง ข้ันตอนการคนหาและรวบรวมขอมูล

จากผูใช ไดแก ความตองการ เรื่องราว และประสบการณ อยางเขาใจลึกซึ้งทําใหเกิดแรงบันดาลใจใน                     

การสรางสรรคการบริการท่ีมีคุณคาตรงกับความตองการของผูใช โดยวิธีการตาง ๆ เชน การฟง การสัมภาษณ 

การสังเกตการณ การสํารวจ เปนตน 

 2)   การคิดอยางสรางสรรค (Ideation) หมายถึง การวิเคราะหและระดมสมองจากการรวบรวมขอมูล

และความคิดตาง ๆ จากขั้นตอนการสรางแรงบันดาลใจ เพ่ือออกแบบการบริการอยางสรางสรรคและสรางเปน

พิมพเขียวการบริการท่ีเปนรูปธรรม 

 3)  การทวนซ้ํา (Iteration) หมายถึง การทบทวนการออกแบบหรือพิมพเขียวการบริการที่ไดจาก

ขั้นตอนการคิดอยางสรางสรรค ซึ่งความคิดแรกอาจจะไมใชความคิดท่ีดีที่สุด จึงตองมีการทวนซ้ําหรือนําไป

ประเมินโดยผูใช และนํามาปรับปรุงใหสามารถแกปญหาหรือใชประโยชนสอดคลองกับความตองการของผูใช

มากที่สุด 

 พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา หมายถึง กรอบแนวคิดการ

บริการสนับสนุนการวิจัยที่ประยุกตจากแนวทางพิมพเขียวการบริการ (Service Blueprint) ของชาวเออร 

(Interaction Design Foundation, 2020; Schauer, 2009) ประกอบดวย 3 องคประกอบ ไดแก  

 1)   จุดสัมผัสทางกายภาพ (Physical touch point) หมายถึง ตําแหนงทางกายภาพ ท่ีผูใชมองเห็น

และสัมผัสไดจากการใชบริการเพื่อสนับสนุนการวิจัยของหองสมุด 

 2)   ปฏิสัมพันธดานหนาของหองสมุด (Front-of-stage interactions) หมายถึง การสัมพันธและการ

โตตอบระหวางผูใชกับหองสมุดดวยกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเบื้องหนาของการบริการสนับสนุนการวิจัย 

โดยผานจุดสัมผัสทางกายภาพที่สรางความพึงพอใจแกผูใช 

 3)   ปฏิสัมพันธดานหลังของหองสมุด (Back-of- stage interactions) หมายถึง การสัมพันธและการ

โตตอบผูใชของหองสมุดดวยกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเบ้ืองหลังของการบริการสนับสนุนการวิจัย โดยมุงให

การบริการมีประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จ 

 

4. วิธีการศึกษา 

 การวิจัยนี้ใชวิธีวิจัยแบบผสานวิธี แบงเปน 2 ระยะ การวิจัยระยะท่ี 1 ใชวิธีวิจัยเชิงปริมาณ และการ

วิจัยระยะที่ 2 ใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยนําผลการวิจัยระยะที่ 1 คือ ดานการบริการสนับสนุน

การวิจัยที่มีความตองการจําเปนอันดับ 1 มาใชในการวิจัยระยะที่ 2 คือ การสรางพิมพเขียวการบริการตาม

ขั้นตอนการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ซึ่งผูวิจัยดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้  
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 4.1 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  

  ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก อาจารย และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา

ในประเทศไทย จํานวน 98,190  คน (Office of the Higher Education Commission, 2020) กลุมตัวอยาง

ที่ใชในการวิจัย แบงเปน 2 กลุมตามระยะการวิจัย กลุมตัวอยางของการวิจัยระยะที่ 1 ไดแก อาจารย และ

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยที่ถูกจัดอันดับดานการวิจัยโดย THE (Times 

Higher Education, 2020) ที่ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 8 แหง จํานวน 405 คน โดยการเลือกกลุมตัวอยาง

แบบบังเอิญ (Accidental sampling) ซึ่งไมนอยกวาจํานวนกลุมตัวอยางข้ันต่ําตามตารางของเครจซี่และมอร

แกน (Krejcie & Morgan, 1970) เนื่องดวยขอจํากัดเรื่องการเดินทางและติดตอหองสมุดมหาวิทยาลัยที่ปด

บริการในภาวะการแพรระบาดของโรค COVID-19 จึงเลือกกลุมตัวอยางเฉพาะมหาวิทยาลัยที่ตั้งอยูในเขต

กรุงเทพมหานครเทานั้น และกลุมตัวอยางของการวิจัยระยะที่ 2 ไดแก ผูใหขอมูลหลัก (Key informant) 

ประกอบดวย อาจารย จํานวน 5 คน และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 5 คน ของสถาบันอุดมศึกษาใน

ประเทศไทยที่ถูกจัดอันดับดานการวิจัยโดย THE รวมจํานวน 10 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive 

sampling) เฉพาะผูที่มีประสบการณการทําวิจัย และเคยใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควาของ

หองสมุดในการทําวิจัย 

 4.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และแบบประเมิน แบบสอบถาม

การประเมินความตองการจําเปนในการบริการสนับสนุนการวิจัย มีขอคําถามแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ 

แบบสัมภาษณผูใชบริการสนับสนุนการวิจัย มีขอคําถามเก่ียวกับประสบการณ ความคิดเห็น ความตองการหรือ

ขอเสนอแนะใน 3 ประเด็นหลัก ไดแก 1) ชองทางการติดตอรับบริการตอบคําถามชวยการคนควา                    

เพ่ือสนับสนุนการวิจัย 2) กระบวนการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเพ่ือสนับสนุนการวิจัย และ 3) 

ความตองการและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเพื่อสนับสนุนการ

วิจัย สวนแบบประเมินพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ขอคําถามเปน

แบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ สําหรับประเมินพิมพเขียวการบริการใน 4 ดาน ไดแก ดานอรรถประโยชน 

ดานความเปนไปได ดานความเหมาะสม และดานความถูกตอง เครื่องมือวิจัยดังกลาวผานการตรวจสอบ                

ความตรงเชิงเนื้อหาของขอคําถามจากผูทรงคุณวุฒิดานบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร และดาน

วิจัยพฤติกรรมศาสตร จํานวน 3 คน ขอคําถามที่มีคา IOC ไมนอยกวา 0.50 ถือวามีคุณภาพสามารถนําไปใช

ได สวนขอคําถามที่ไดคะแนน IOC ต่ํากวา 0.50 ผูวิจัยพิจารณาตัดออกหรือคงไวและแกไขคําถามตาม

คําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิ แบบสอบถามนําไปทดลองใชกับอาจารยและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาท่ีไมใช

กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน และนํามาหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ดวยคาสัมประสิทธิ์ของครอนบาค 

(Cronbach’s Coefficient alpha) ซึ่งแบบสอบถามสภาพที่เปนอยูจริง ไดคาความเชื่อมั่นโดยรวม เทากับ 
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0.966 และรายขออยูระหวาง 0.965 – 0.966 ซึ่งเกินเกณฑคุณภาพที่กําหนดจึงนับวามีคุณภาพสามารถ

นําไปใชเก็บขอมูลไดจริง (Prasithrathsint, 2003) 

 4.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  

  งานวิจัยนี้ไดรับการยกเวนจากการรับรองจริยธรรมการวิจัยในคนของมหาวิทยาลัยศรีนครินทร 

วิโรฒ ตามหมายเลขรับรอง SWUEC-G-313/2563 เมื่อวันที่ 18 ธันวาคม 2563 ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูล

การวิจัยระยะที่ 1 ดวยแบบสอบถามฉบับพิมพและแบบสอบถามออนไลน ไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา 408 

ฉบับ นํามาตรวจสอบไดฉบับที่สมบูรณ จํานวน 405 ฉบับ ในการวิจัยระยะที่ 2 เก็บรวบรวมขอมูลทั้งเชิง

คุณภาพและเชิงปริมาณ ตามการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ขั้นตอนท่ี 1 การคนหาและรวบรวมแรง

บันดาลใจ เก็บขอมูลดวยแบบสัมภาษณในการสัมภาษณเชิงลึกจากผูใหขอมูลหลัก จํานวน 10 คน ในชวงเดอืน

มิถุนายน ถึงเดือนสิงหาคม 2564 เนื่องจากอยูในชวงการระบาดของโรคโควิด 19 จึงใชวิธีสัมภาษณออนไลน

โดยใชซอฟตแวรการประชุมออนไลน และขั้นตอนที่ 3 การทวนซ้ํา เก็บขอมูลดวยแบบประเมินพิมพเขียว     

การบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ในชวงเดือนมีนาคม 2565 เนื่องจากอยูในชวง

การระบาดของโรคโควิด 19 จึงสงพิมพเขียวการบริการ และ URL ของแบบประเมินออนไลนแกกลุมตัวอยางท่ี

เปนผูใหขอมูลหลักในการใหขอมูลสัมภาษณ จํานวน 10 คน ซึ่งไดคําตอบครบถวนสมบูรณ สามารถนําไป

วิเคราะหขอมูลตอไปได 

 4.4 การวิเคราะหขอมูล  

  ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนํามาหาคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นมาวิเคราะห

ความตองการจําเปนดวยวิธี Priority Needs Index แบบปรับปรุง (PNImodified) (Wongwanich, 2015) 

สวนขอมูลจากสัมภาษณที่ไดจากการดําเนินการตามขั้นตอนการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ ใน

ขั้นตอนที่ 1 การคนหารวบรวมแรงบันดาลใจ นํามาวิเคราะหดวยวิธีวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) เพ่ือ

รับรูสภาพ ปญหาและความตองการของผูใชตอการบริการสนับสนุนการวิจัย จากนั้นนําขอมูลทีว่ิเคราะห

เนื้อหาแลวนั้นมากําหนดเสนทางประสบการณจากการสัมภาษณ (Interview journey) ของผูใช จํานวน 10 

คน และสรางผูใชจําลอง (Persona) ที่เปนภาพรวมทั้งหมด ซึ่งทําใหมองเห็นแนวคิดสําหรับสรางพิมพเขียวการ

บริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ดังภาพที่ 2 และภาพที่ 3 สวนขอมูลเชิงปริมาณท่ีได

จากแบบประเมิน นํามาวิเคราะหทางสถิติดวยคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชเกณฑแปล

ความหมายในการประมาณคาตามชวงคะแนนของสมโภชน อเนกสุข (Aneksuk, 2013) 
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ตารางที ่1 ความสัมพันธของการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอกับกระบวนการวิจัย 

การออกแบบบริการหองสมุด 

ของไอดีโอ 

การดําเนินการวิจัย ผลลัพธ 

              1. การคนหาและ 

               รวบรวมแรงบันดาลใจ 

               (Inspiration) 

1. ใชวิธีวจิัยเชิงคณุภาพ โดยการสมัภาษณ 

เชิงลึกดวยแบบสมัภาษณจากผูใหขอมูลหลัก 

จํานวน 10 คน จากนั้นนําขอมูลสมัภาษณมา

วิเคราะห เพ่ือกําหนดเสนทางประสบการณ

จากการสมัภาษณ และสรางผูใชจําลอง  

- ขอมูลสัมภาษณ 

 - Interview journey 

- Persona 

                 2. การคิด 

                 อยางสรางสรรค               

                 (Ideation) 

2. ออกแบบพิมพเขียวการบริการ - พิมพเขียวการบริการ 

สนับสนุนการวจิัยของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

                   3. การทวนซ้ํา 

                   (Iteration) 

 

3. ใชวิธีวจิัยเชิงปริมาณ โดยการประเมินพิมพ

เขียวการบริการดวยแบบประเมินจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 10 คน ซึ่งเปนผูใหขอมูล

หลักขางตน จากนั้นนําขอมลูมาวิเคราะหดวย

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

- ผลประเมินพิมพเขียวการ

บริการสนับสนุนการวิจัยของ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

 
ภาพที่ 2 เสนทางประสบการณจากการสัมภาษณ (Interview journey) ของผูใช คนที่ 1 
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ภาพที่ 3 ผูใชจําลอง (Persona) 

 

5. ผลการศึกษา 

 5.1  การประเมินความตองการจําเปนของการบริการหองสมุดในการทําวิจัยของผูใชหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา  

  ผลการวิจัยพบวา ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปนในการทําวิจัย อันดับ 1  

คือ ดานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา อันดับ 2 คือ ดานการฝกอบรม/การสอน อันดับ 3 คือ                       

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และอันดับ 4 คือ ดานบริการยืม-คืน เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชหองสมุด
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สถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปน 3 อันดับแรกเรียงตามคาเฉลี่ยสูงสุด คือ บริการแนะนําแหลงทุนวิจัย 

บริการการสอนวิธีเขียนรายงานการวิจัยและบทความวิจัย และบริการการแนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร 

ดังตารางที่ 2 

ตารางที ่2 การประเมินความตองการจําเปนบริการสนับสนุนการวิจัยของผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

บริการสนับสนนุการวิจัย 

 (n = 405) 

I (คาเฉลี่ย 

ของสภาพท่ี

คาดหวัง) 

D (คาเฉลี่ย

ของสภาพท่ี

เปนอยูจริง) 

I-D (I-D)/D ลําดับ 

1. การบริการตอบคาํถามและชวยการคนควา 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 บริการขาวสารทันสมัย (CAS) หรือบริการแจง

สารสนเทศใหมที่เกีย่วของกับการวจิัย 
4.15 3.56 0.59 0.17 9 

1.3 บริการแนะนําการเขียนโครงการวจิัยและวิธีวิจัย 4.01 3.19 0.83 0.26 3 

1.4 การบริการโดยบรรณารักษเชีย่วชาญเฉพาะ

สาขาวิชา 
4.1 3.38 0.72 0.21 6 

1.5 บริการแนะนําแหลงทุนวิจัย 3.92 3 0.92 0.31 1 

1.6 บริการแนะนําวารสารหรือแหลงสําหรับตีพิมพ

ผลงานวิจัย 
4.11 3.28 0.82 0.25 4 

1.7 บริการแนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธบิตัร 3.92 3.09 0.83 0.27 2 

2. การฝกอบรม/การสอน (เร่ือง/หัวขอ) 4.15 3.52 0.62 0.17 (2) 

2.1 เทคนิคและเครื่องมือการสบืคนสารสนเทศสาํหรับ

การวิจัย 
4.2 3.71 0.49 0.13 13 

2.2 ทักษะการรูสารสนเทศสําหรบัการวิจัย 4.15 3.54 0.61 0.17 9 

2.3 การหลีกเลี่ยงการลอกเลียนวรรณกรรมในการวิจัย 4.21 3.67 0.54 0.15 11 

2.4 แหลงสารสนเทศท่ีเก่ียวของกับงานวิจัย 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 เชน Endnote, 

Zotero เปนตน 
4.2 3.76 0.43 0.12 14 

3.2 พ้ืนที่เรียนรูและทําวิจยัรวมกนั (Co-working 

space) 
4.32 3.62 0.7 0.19 7 
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บริการสนับสนนุการวิจัย 

 (n = 405) 

I (คาเฉลี่ย 

ของสภาพท่ี

คาดหวัง) 

D (คาเฉลี่ย

ของสภาพท่ี

เปนอยูจริง) 

I-D (I-D)/D ลําดับ 

3.3 เครือขายชุมชนวิจัยออนไลน (Research 

networking) 
4.08 3.35 0.73 0.22 5 

3.4 โปรแกรมจัดการการวจิัย เชน iThesis, 

Mendalay เปนตน 
4.14 3.5 0.64 0.18 8 

3.5 โปรแกรมตรวจสอบการคัดลอกวรรณกรรม เชน 

Turnitin, อักขราพิสุทธิ์ เปนตน 
4.19 3.71 0.48 0.13 13 

3.6 การจัดการขอมูลวิจัย (Research data 

management)  
4.17 3.55 0.62 0.17 9 

3.7 คลังปญญาสถาบัน (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 ยืมระหวางหองสมดุสาขาภายในมหาวิทยาลัย 4.24 3.96 0.28 0.07 16 

4.2 ยืมระหวางหองสมดุภายในประเทศ 4.15 3.58 0.57 0.16 10 

4.3 ยืมระหวางหองสมดุในตางประเทศ 3.87 3.04 0.83 0.27 2 

4.4 การสงหนังสือหรือบทความทางไปรษณยี 4.06 3.71 0.36 0.1 15 

4.5 การสงไฟลหนังสือหรือบทความออนไลน 4.22 3.72 0.5 0.14 12 

 

 5.2 การสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการ

ออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ  

  จากผลการประเมินความตองการจําเปนที่พบวา ความตองการจําเปนอันดับ 1 คือ ดานการ

บริการตอบคําถามและชวยการคนควา ผูวิจัยจึงเลือกที่จะออกแบบบริการตอบคาํถามและชวยการคนควาเพ่ือ

สนับสนุนการวิจัย โดยเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนการออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ 

เพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผลการวิจัยพบวา พิมพเขียว

การบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา มี 3 องคประกอบ ไดแก 1) จุดสัมผัสทาง

กายภาพ ประกอบดวยสิ่งที่ปรากฏตอสายตาของผูใชและการทํากิจกรรมของผูใช 2) ปฏิสัมพันธสวนหนา 

ประกอบดวยบริการตอบคําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวนหนาของหองสมุด  และ 3) ปฏิสัมพันธ

สวนหลัง ประกอบดวยกิจกรรมปฏิสัมพันธสวนหลังของหองสมุดและงานสนับสนุนการบริการของหองสมุด 

และมีกิจกรรม 4 ขั้นตอน ไดแก การเริ่มบริการ การสงคําถาม การรับคําถาม และการจบบริการ ซึ่งเนนการ
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บริการแบบออนไลน มีปฏิสัมพันธ และใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐและการวิเคราะหผูใช (User analytics) 

ที่สามารถบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรงความตองการเฉพาะบุคคลมากที่สุด ดังภาพที่ 4 

 
ภาพที่ 4 พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

  พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ประกอบดวย 3 

องคประกอบ ดังนี้ 

  5.2.1 จุดสัมผัสทางกายภาพ (Physical touch point) ประกอบดวยสิ่งท่ีปรากฏตอสายตา

ของผูใชและการทํากิจกรรมของผูใช ไดแก  

   1)   เมนูหรือปุมบนเว็บไซตหรือแอปพลิเคชันหองสมุด สําหรับการทํากิจกรรมล็อกอิน 

(Login) เขาสูระบบ หรือการแนะนําตัวของผูใชเพ่ือใหหองสมุดหรือระบบทราบวาเปนผูใดที่ตองการใชบริการ  

   2)   ชองพิมพขอความ ปุมสนทนา และคําถามที่พบบอย สําหรับการทํากิจกรรมการพิมพ

ขอความคําถาม การสนทนาเก่ียวกับคําถาม การสงไฟลหรือภาพประกอบคําถาม หรือการเลือกคําถามจาก

ระบบคําถามที่พบบอย (FAQ)  

   3)   หนาจอแสดงคําตอบหรือผลลัพธ สําหรับการทํากิจกรรมรับคําตอบจากการบริการ

ตอบคําถามและชวยการคนควาของหองสมุด โดยผูใชสามารถรับคําตอบจากระบบ FAQ จากบรรณารักษ

โดยตรงหรือจากระบบ Chatbot แบบ AI ซึ่งคําตอบที่ไดรับสามารถแสดงผลไดทั้งแบบขอความ เสียงและ

วีดิโอ รวมทั้งการแชรหนาจอเพ่ือไดรับคําอธิบายคําตอบไดชัดเจนยิ่งขึ้น  
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   4)   หนาจอสิ้นสุดการบริการ สําหรับการทํากิจกรรมการจบการสนทนาสําหรับการถาม

และตอบคําถามของผูใชและหองสมุด ซึ่งควรมีการประเมินผลการบริการจากผูใชเพ่ือหองสมุดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึน  

  5.2.2 ปฏิสัมพันธสวนหนา (Front-of-state interactions) ประกอบดวย งานบริการตอบ

คําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวนหนาของหองสมุด โดยบรรณารักษหรือระบบบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควาแบบอัตโนมัติหรือแบบปญญาประดิษฐ (AI) ไดแก Chatbot  ทําการทักทายผูใช                        

และแจงเวลาตอบกลับหากไมไดอยูหนาจอคอมพิวเตอรในขณะนั้น เปนเวลานอกทําการหองสมุด หรือติดการ

ตอบคําถามผูอ่ืนอยู ทั้งนี้การตอบรับควรเร็วที่สุดและไมควรเกิน 24 ชั่วโมง จากนั้นรับและสนทนาเก่ียวกับ

คําถาม ทั้งนี้ผูใชสามารถเลือกดูคําถามที่พบบอย (FAQ) เพ่ือไดคําตอบที่ตองการทันทีโดยไมตองสอบถาม                     

ตอเมื่อบรรณารักษหรือระบบบริการอัตโนมัติคนคําตอบไดแลวก็จัดสงคําตอบแกผูใช ในการจบการบริการ

บรรณารักษหรือระบบบริการอัตโนมัติควรทวนคําถามและคําตอบทั้ งหมดวาผู ใช ไดรับครบถวน                         

ตรงความตองการแลวหรือไม และถามความตองการบริการอ่ืนเพ่ิมเติม นอกจากนี้ควรขอความรวมมือใหผูใช

ประเมินผลการบริการหลังจบการบริการ เพ่ือนําขอมูลการประเมินผลไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให

ดียิ่งข้ึน 

  5.2.3 ปฏิสัมพันธสวนหลัง (Back-of-stage interactions) ประกอบดวยกิจกรรมปฏิสัมพันธ

สวนหลังของหองสมุด และงานสนับสนุนการบริการของหองสมุด ในการเริ่มบริการมีการตรวจสอบผูใชวาเปน

ผูมีสิทธิใชงานในระบบหรือไม และวิเคราะหผูใชวาเปนใครหรือกลุมใดตามฐานขอมูลผูใชที่มีอยู เชน อาจารย 

นักศึกษา บุคคลภายนอก เปนตน เพื่อสงขอมูลตอบกลับอัตโนมัติและแจงขอมูลบริการที่เก่ียวของหรือตรง

ความตองการของผูใช โดยงานสนับสนุนการบริการพัฒนาเว็บไซตหรือแอปพลิเคชันใหรองรับการใชงาน

บริการตอบคําถามและชวยการคนควานี้ รวมทั้งการจัดทําฐานขอมูลผูใชสําหรับจัดเก็บและวิเคราะหขอมูล                   

ผูใชไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือสามารถบริการเฉพาะบุคคล/กลุมผูใช (Personalized service) ที่สราง                   

ความประทับใจได เมื่อมีการรับคําถามจากผูใช การปฏิสัมพันธสวนหลังมีหนาที่การวิเคราะหคําถามและ

สนับสนุนการโตตอบอัตโนมัติหรือการสนทนาเกี่ยวกับคําถามเพ่ือความชัดเจนท่ีจะนําไปสืบคนหาคําตอบตอไป 

ทั้งนี้ในการสนทนาระบบควรสามารถแชรหนาจอไดเพ่ือสาธิตหรือแสดงปญหาไดชัดเจนยิ่งขึ้น ตอไปเปนการ

คนหาคําตอบโดยบรรณารักษหรือระบบปญญาประดิษฐ ซึ่งสนับสนุนโดยทีมงานบริการตอบคําถามและชวย

การคนควาและบรรณารักษเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา (Subject specialist librarian)  รวมทั้ งแหลง

สารสนเทศของหองสมุด ไดแก ฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศหองสมุด ฐานขอมูลออนไลน และแหลง

สารสนเทศอ่ืน ๆ หากเปนคําถามทั่วไปหรือคําถามที่พบบอยสามารถสืบคนจากฐานขอมูล FAQ นอกจากนี้ยังมี

การจัดเก็บคําถามและคําตอบที่ใหบริการไวทั้งหมดเพื่อเพ่ิมขอมูลในฐานขอมูลคลังคําถาม-คําตอบแบบ

ปญญาประดิษฐ ที่สามารถโตตอบใหคําตอบแกผูใชไดผาน Chatbot สวนการจบการบริการที่มีการประเมินผล

การบริการนั้น การปฏิสัมพันธสวนหลังจะนําขอมูลมาวิเคราะห เพ่ือสรุปผลใชในการติดตามและปรับปรุง
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คุณภาพการบริการของหองสมุดใหดียิ่งขึ้น ซึ่งผูรับผิดชอบในสวนนี้ของหองสมุดอาจเปนงานบริการตอบ

คําถามและชวยการคนควาหรืองานวางแผนและพัฒนาหองสมุด 

  พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาดังกลาวผานการประเมิน

จากผูใหขอมูลหลัก จํานวน 10 คน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.34) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ดานอรรถประโยชนอยูในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅  = 4.46) รองลงมา คือ ดานความถูกตองอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 

4.40) ดานความเหมาะสมอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.33) และดานความเปนไปไดอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.16) 

ตามลําดับ ดังตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 ผลการประเมินพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 𝑥̅ SD แปลความหมาย 

ดานอรรถประโยชน 

1. หองสมุดสามารถใชเปนแนวทางในการออกแบบบริการสนับสนุนการ

วิจัย 

4.20 0.78 มาก 

2. หองสมุดสามารถพัฒนาไปสูมาตรฐานบริการที่ด ี 4.60 0.51 มากที่สุด 

3. บรรณารักษสามารถใหบริการตรงความตองการของผูใช 4.60 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.46 0.62 มากที่สุด 

ดานความเปนไปได 

4. ตัวแบบมีความเปนไปไดในการนําไปใชงาน 4.10 0.56 มาก 

5. ตัวแบบมีรายละเอียดท่ีสามารถนําไปปฏิบัติได 4.10 0.73 มาก 

6. หองสมุดสามารถปฏิบัติตามตัวแบบเพื่อสนับสนุนการวิจัยไดจริง 4.30 0.67 มาก 

รวม 4.16 0.64 มาก 

ดานความเหมาะสม 

7. ตัวแบบมีความเหมาะสมสําหรบังานบริการหองสมุด 4.40 0.51 มาก 

8. ตัวแบบมีความเหมาะสมสําหรบันําไปปฏิบัต ิ 4.20 0.63 มาก 

9. ตัวแบบมีความเหมาะสมสําหรบัผูใชหองสมุด 4.40 0.51 มาก 

รวม 4.33 0.54 มาก 

ดานความถูกตอง 

10. วิธกีารพัฒนาตัวแบบมีความถกูตองและนาเช่ือถือ 4.60 0.69 มากที่สุด 

11. ตัวแบบมีเนื้อหาถูกตองและคาํอธิบายชัดเจน 4.30 0.67 มาก 

12. ตัวแบบมีภาพประกอบถูกตองทําใหเขาใจไดงาย 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 ความตองการจํ า เปนของการบริ การห องส มุดในการทํ าวิจั ยของผู ใ ช ห อ งสมุ ด

สถาบันอุดมศึกษา  

  อันดับ 1 คือ ดานการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคของการ

วิจัยเพ่ือสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยดวย จึงตองประเมินความตองการจําเปนของการบริการ

ตาง ๆ ที่มีอยูหลากหลายโดยการเปรียบเทียบความแตกตางของสภาพที่เปนอยูจริงในปจจุบัน (What is) กับ

สภาพท่ีคาดหวัง (What should be) (Wongwanich, 2015) จึงคนพบวาบริการดานการบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควาเปนบริการที่ผูใชหองสมุดเห็นวาควรปรับปรุงหรือพัฒนาบริการเปนอันดับแรก เนื่องจาก

ดานการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนกิจกรรมที่บรรณารักษมีสวนรวมหรือปฏิสัมพันธใน

กระบวนการวิจัยของผูวิจัยผานบริการตาง ๆ ที่หลากหลาย ไดแก บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล 

(DSS) บริการขาวสารทันสมัย (Current awareness service) หรือบริการแจงสารสนเทศใหมที่เกี่ยวของกับ

การวิจัย บริการแนะนําการเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย  การบริการโดยบรรณารักษเชี่ยวชาญเฉพาะ

สาขาวิชา บริการแนะนําแหลงทุนวิจัย บริการแนะนําวารสารหรือแหลงสําหรับตีพิมพผลงานวิจัย และบริการ

แนะนําเก่ียวกับลิขสิทธิ์และสิทธิบัตร ซึ่งลวนเปนการชวยเหลือผูวิจัยตั้งแตกระบวนการแรกของการทําวิจัยจน

เสร็จสิ้น การวิจัยเปนกระบวนการแสวงหาความรูใหมเพ่ือตอบปญหาตาง ๆ โดยอาศัยวิธีการทางวิทยาศาสตร

ที่เปนเหตุเปนผล เพ่ือหาคําตอบที่ถูกตองและมีความนาเชื่อถือมากที่สุด จึงตองมีการศึกษาคนควาหาขอมูล 

รวบรวม วิเคราะห สังเคราะห พิสูจนหาคาความจริงตามหลักการวิจัย (Serirak & Deerajviset, 2018; 

Phophueksanand, 2013) กระบวนการวิจัยเริ่มจากระยะเริ่มตนจนไดเคาโครงวิจัย ระยะดําเนินการวิจัยจน

ทําวิจัยเสร็จสิ้น และระยะหลังการดําเนินการวิจัยที่ตองสรุปผล เขียนรายงานการวิจัย ตลอดจนการเผยแพร

ผลงานวิจัยในรูปแบบตาง ๆ ซึ่งกระบวนการเหลานี้ลวนตองอาศัยการศึกษาคนควาความรูที่มาจากแหลง

สารสนเทศท่ีมีคุณภาพและมีเนื้อหาสาขาวิชาตรงกับการวิจัย ทั้งนี้หองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีหนาที่ใหบริการ

สารสนเทศเพ่ือสนับสนุนท้ังการเรียนการสอนและการวิจัย โดยจัดใหมีการบริการตอบคําถามและชวยการ

คนควาที่สามารถบริการสารสนเทศและบริการสนับสนุนอื่น ๆ ตามผูใชที่รองขอหรือสอบถามมายังหองสมุด

ผานชองทางตาง ๆ  โดยหองสมุดตองคํานึงถึงการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนเสมือนหัวใจของ

การบริการท่ีเปนศูนยกลางตอบสนองความตองการการใชสารสนเทศของผู ใชในการทําวิจัยมากท่ีสุด 

(Kuruppu, 2007) นอกจากนี้การบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนกิจกรรมที่ผูใชมีปฏิสัมพันธกับ

บรรณารักษมากที่สุด และดังคํากลาวที่วา “ทรัพยากรสารสนเทศหองสมุดจะถูกนํามาใช และบรรณารักษอยูที่

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

2015) จึงทําใหผูใชมีความคาดหวังการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเพ่ือสนับสนุนการวิจัยเปน     

การบริการของหองสมุดที่มากกวาบริการเดิมโดยกระทําอยางตอเนื่อง หรือเปนบริการเชิงรุกในการชวยเหลือ

และอํานวยความสะดวกตั้งแตกระบวนการวิ จัยแรกจนถึงการตีพิมพผลงานวิจัยหรือสิ้นสุดการวิจัย                        
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เสมือนบรรณารักษมีสวนรวมในกระบวนการวิจัย ซึ่งสอดคลองกับสภาพปจจุบันที่การวิจัยมีการเปลี่ยนแปลง

ทั้งวิทยาการ วิธีการ และเทคโนโลยี ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของเยาวรัตน บางสาลี (Bangsalee, 

2016) และงานวิจัยของลิและคนอื่น ๆ (Li, et al., 2020) ที่พบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรให

ความสําคัญตอบทบาทของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในการบริการสนับสนุนการ

วิจัย นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยอื่นที่สนับสนุนการวิจัยที่เก่ียวของกับการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 

ไดแก บริการสารสนเทศเลือกสรรเฉพาะบุคคล (DSS) (Tepwong, 2017) บริการสารสนเทศทันสมัย 

(Tepwong, 2017) บรกิารแนะนําการเขียนโครงการวิจัยและวิธีวิจัย (Suptanon, 2009) บรกิารแนะนําแหลง

ทุนวิ จัย (Borrego & Anglada, 2018; Haddow & Mamtora, 2017) บริการแนะนําแหลงหรือวารสาร

สําหรับตีพิมพผลงานวิ 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)  

  ผูใชหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความตองการจําเปนรายขอในดานการบริการตอบคําถามและ

ชวยการคนควา อันดับ 1 คือ การแนะนําแหลงทุนวิจัย เนื่องจากการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา

เพ่ือสนับสนุนการวิจัยนอกจากอํานวยความสะดวกและชวยเหลือในการผลิตงานวิจัยแลวนั้น ยังรวมถึงการ

สนับสนุนเกี่ยวกับทุนการวิจัยดวยการใหคําแนะนําแหลงทุนทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย การพัฒนา

ขอเสนอโครงการวิจัยเพ่ือขอทุนสนับสนุนการวิจัย และรายละเอียดตาง ๆ เกี่ยวกับทุน (Leenaraj, 2012; 

Parker, 2012) ทั้งนี้ในการทําวิจัยมีกระบวนการที่ใชทั้งเวลาและกําลังคน ทําใหมีคาใชจาย หากเปน

โครงการวิจัยขนาดใหญที่ศึกษากลุมประชากรและพ้ืนที่วิจัยกวางระดับภูมิภาคหรือประเทศยอมสิ้นเปลือง

งบประมาณและกําลังคนมาก ประกอบกับหนวยงานภาครัฐและเอกชนหลายแหงเห็นความสําคญัของการวิจัย

ที่กอใหเกิดประโยชนตอการพัฒนาบุคลากรวิจัยและนวัตกรรม จึงใหการสนับสนุนการวิจัยในรูปแบบทุนวิจัย

ตาง ๆ หองสมุดจึงสามารถเปนตัวกลางในการเผยแพรและสนับสนุนเกี่ยวกับทุนวิจัย ซึ่งเปนการสรางแรงจูงใจ

และอํานวยความสะดวกแกนักวิจัย แตในทางปฏิบัติหองสมุดมักจะละเลยในบริการดังกลาว เพราะหนวยงาน

ของสถาบันอุดมศึกษาหลายหนวยงานดําเนินการในเรื่องนี้ เชน บัณฑิตวิทยาลัย ฝาย/งานที่เก่ียวของกับวิจัย 

คณะ/สถาบัน เปนตน ผูใชที่ใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควาสวนใหญมีปฏิสัมพันธและคุนเคย                     

กับบรรณารักษจึงตองการใหหองสมุดมีบริการนี้เพิ่มเติม ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของฮัดโดว และ                

มัมโตรา (Haddow & Mamtora,  2017) และงานวิจัยของบอรรีโกและแองลาดา (Borrego & Anglada, 

2018) ที่พบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใหความสําคัญในการบริการแนะนําแหลงทุนวิจัยนอยมากหรือแทบ

ไมมีเลย และผูใชแนะนําวา ควรมีกิจกรรมเก่ียวกับการสมัครทุนสนับสนุนการวิจัย 
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 6.2 การสรางพิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยวิธีการ

ออกแบบบริการหองสมุดของไอดีโอ  

  พบวา พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา มี 3 องคประกอบ 

ไดแก 1) จุดสัมผัสทางกายภาพ ประกอบดวย สิ่งท่ีปรากฏตอสายตาของผูใชและการทํากิจกรรมของผูใช       

2) ปฏิสัมพันธสวนหนา ประกอบดวย งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาซึ่งเปนบริการสวนหนาของ

หองสมุด และ 3) ปฏิสัมพันธสวนหลัง ประกอบดวย งานบริการสวนหลังของหองสมุดและงานสนับสนุนการ

บริการของหองสมุด และมีกิจกรรม 4 ขั้นตอน ไดแก การเริ่มบริการ การสงคาํถาม การรับคําถาม และการจบ

บริการ ซึ่งเนนการบริการแบบออนไลนที่มีปฏิสัมพันธ โดยใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ ที่สามารถบริการได

อยางสะดวก รวดเร็วและตรงความตองการ พิมพเขียวการบริการดังกลาวนําเสนอในรูปแบบพิมพเขียวการ

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

Schauer, 2009) ที่ทําใหเห็นความตองการและความคาดหวัง (Needs and expectations) สวนงานบริการ

ลูกคา (Frontstage experience) เสนเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางสวนบริการลูกคากับสวนใหบริการ (Line 

of visibility) สวนจัดเตรียมของผูใหบริการ (Backstage processes and activities) และขอกําหนดการ

ทํางานของแตละภาคสวน (Specifications and role descriptions) (Schauer, 2009) นอกจากนี้การวิจัยนี้

ใชวิธีออกแบบการบริการหองสมุดของไอดีโอ (IDEO, 2015) เปนวิธีออกแบบบริการหองสมุดที่เนนผูใช

หองสมุดเปนศูนยกลางที่ประกอบดวย 3 ข้ันตอน ไดแก การคนหาและรวบรวมขอมูลจากผูใช การคิดอยาง

สรางสรรค และการทวนซ้ํา โดยมีการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกจากนักวิจัยที่มีประสบการณการใช

บริการตอบคําถามและชวยการคนควาจากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยท่ีถูกจัดอันดับดานการ

วิจัยโดย Times Higher Education ทําใหทราบความตองการ เรื่องราว และประสบการณ อยางเขาใจลึกซึ้งที่

กอใหเกิดแรงบันดาลใจในการสรางสรรคการบริการท่ีมีคุณคาตรงกับความตองการของผูใช ซึ่งจอหนสัน 

คุคลิทสช และเบรดนาฮัน (Johnson, Kuglitsch & Bresnahan, 2015) กลาวถึงการใชวิธีการสัมภาษณเปน

การเปดโอกาสใหผูใชเลาถึงประสบการณการใชหองสมุดที่ผานมาและบริการท่ีพึงประสงค ซึ่งเปนวิธีการมีสวน

รวมในการออกแบบบริการ นอกจากนี้การสัมภาษณเชิงลึกเปนขั้นตอนสําคัญของกระบวนการคดิเชิงออกแบบ 

(Design thinking) ทําใหมองเห็นวิธีการใหมในการแกไขปญหา สรางสรรคสิ่งใหม ๆ ตลอดจนสรางนวัตกรรม

ตอบโจทยผูใชได จากนั้นดําเนินการในข้ันตอนการคิดอยางสรางสรรค มีการนําขอมูลจากการสัมภาษณมา

กําหนดเสนทางประสบการณ และผูใชจําลอง ทําใหสามารถออกแบบพิมพเขียวการบริการตอบคําถามและ

ชวยการคนควาเพ่ือสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ

ยังและคนอ่ืน ๆ (Young, et al., 2020) ที่พบวา การออกแบบผังงานบริการเปนเครื่องมือที่มีประโยชนสําหรับ

การทําความเขาใจเก่ียวกับการดําเนินงานของบริการ และการกําหนดบริการภายในระบบนิเวศนหองสมุดที่

เชื่อมตอกันไดกวางขวางยิ่งข้ึน งานวิจัยของจอหนสัน คุกลิทซช และเบรสนาฮัน (Johnson, Kuglitsch & 

Bresnahan, 2015) ทริสชเลอร เพอรแวน เคลลี่ และสก็อต (Trischler, Pervan, Kelly & Scott, 2018) วู
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และเช็น (Wu & Chen, 2016)  พบวา การออกแบบบริการจําเปนตองใหผูใชมีสวนรวมเพ่ือระบุปญหาและ

ความตองการในการวิจัยโดยใชวิธีสัมภาษณประกอบในการรวบรวมขอมูล นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของอาภรณ 

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

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

การใชวิธีการคิดเชิงออกแบบในการออกแบบบริการหองสมุด   

  พิมพเขียวการบริการสนับสนุนการวิจัยของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาดังกลาว ผานการประเมิน 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เนื่องจากพิมพเขียวการบริการที่ไดนี้เปนเพียงผังงานและรายละเอียดในภาพกวาง

ที่แสดงความเชื่อมโยงกิจกรรมตาง ๆ ของผูใชบริการและหนวยงานหองสมุดทั้งเบื้องหนาและเบื้องหลัง ไมได

ออกแบบเชิงลึกในรายละเอียดของเครื่องมือหรือแอปพลิเคชันท่ีใชในการบริการ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ดานอรรถประโยชนอยูในระดับมากที่สุด สวนดานอื่น ๆ ไดแก ดานความถูกตอง ดานความเหมาะสม และดาน

ความเปนไปไดอยูในระดับมาก เนื่องจากผูใชบริการมีความคิดเห็นวาการบริการตามพิมพเขียวการบริการมี

ประโยชนในการสนับสนุนการวิจัยหรือตรงความตองการของผูใชมากที่สุด สวนดานความเปนไปไดที่ไดคาเฉลี่ย

นอยที่สุด เนื่องจากพิมพเขียวการบริการนี้จะตองถูกดําเนินงานโดยหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งหองสมุด

ตองนําไปพิจารณาในการพัฒนาบริการหรือสรางนวัตกรรมการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูใช

ตามพิมพเขียวการบริการตอไป 
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