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1. ช่ือเร่ืองประเด็นท่ีศึกษา 

พฤติกรรมการใชบ้ริการยมื - คืน ของผูใ้ชบ้ริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

2. ขั้นตอนการศึกษา 

2.1 ผู้ใช้บริการท่ีเกีย่วข้อง / กลุ่มเป้าหมาย 

ผูใ้ชบ้ริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีเป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัศรี

นครินทรวิโรฒ จ านวน 5 คน 

2.2 วัตถุประสงค์ 

- เพื่อศึกษากระบวนการบริการยมื - คืน ของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

- เพื่อศึกษาปัญหาและแนวทางการแกไ้ขบริการยืม - คืน ของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ

โรฒ 

2.3 วิธีที่ใช้ในการศึกษา 

  2.3.1 บริการท่ีเกีย่วข้องกบับริการยืม-คืน 

 - บริการการจองหนงัสือ จะท าการจองหนงัสือไดก้็ต่อเม่ือหนงัสือถูกผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนยืมออกไปแลว้ 

หากผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการท่ีจะยืมหนังสือเล่มนั้นต่อ ซ่ึงสามารถท าการจองหนังสือไดผ้่านเว็บไซต์ของ

หอสมุดกลาง โดยการ login ผ่านบวัศรีไอดี เม่ือเลือกทรัพยากรไดแ้ลว้ให้กดปุ่ ม GET IT เพื่อตรวจสอบสถานะ

รายการ ถา้หนงัสือถูกยืมออกไปแลว้เวบ็ไซต์จะแสดงวนัก าหนดส่ง และกดเลือก HOLD เพื่อท าการจอง เลือก

หอ้งสมุดท่ีตอ้งการใหจ้ดัส่งหนงัสือท่ีตอ้งการยมืไปให ้เม่ือท าการจองเสร็จจะขึ้นรายการ Action Succeeded 

 - บริการการยมื-คืนหนงัสือ  

 ผูท่ี้มีสิทธิยืมวสัดุภายในห้องสมุดไดน้ั้น จะตอ้งเป็น นิสิต อาจารย ์ขา้ราชการ พนกังาน ลูกจา้งประจ า 

อดีตขา้ราชการของ มศว อาจารยพ์ิเศษ และพนกังานชัว่คราว 

 การยืมหนังสือของหอสมุดกลางตอ้งติดต่อเคาน์เตอร์บริการยืม-คืน ชั้น 2 ในกรณีท่ีเป็นนิสิตจะต้อง

แสดงบตัรนิสิต หากยงัไม่ไดบ้ตัรนิสิตให้ยื่นบตัรประชาชนแทน พร้อมวสัดุท่ีตอ้งการจะยืมแก่เจา้หนา้ท่ีประจ า
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เคาน์เตอร์บริการ แต่ในกรณีท่ีเป็นอาจารย ์ขา้ราชการ พนักงาน ลูกจ้างประจ า และอดีตขา้ราชการของ มศว  

จะตอ้งแสดงบตัรประจ าตวัตามประเภท  

ระเบียบการยมื 
ประเภทของผูย้มื ชนิดของทรัพยากร จ านวน (รายการ) เวลา (วนั) 

คณาจารย ์ หนงัสือทัว่ไป 40 รายการ 90 
ปริญญานิพนธ์ 14 
หนงัสือส ารอง 3 
โสตทศันวสัดุ 7 

ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า 
พนกังาน 

หนงัสือทัว่ไป 20 รายการ 14 
ปริญญานิพนธ์ 14 
หนงัสือส ารอง 3 
โสตทศันวสัดุ 7 

บณัฑิตศึกษา หนงัสือทัว่ไป 30 รายการ 14 
ปริญญานิพนธ์ 14 
หนงัสือส ารอง 3 
โสตทศันวสัดุ 7 

ปริญญาตรี หนงัสือทัว่ไป 20 รายการ 14 
ปริญญานิพนธ์ 14 
หนงัสือส ารอง 3 
โสตทศันวสัดุ 7 

สมาชิกสมทบ (อดีต
ขา้ราชการ มศว) 

หนงัสือทัว่ไป 6 รายการ 60 
ปริญญานิพนธ์ 14 
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ระเบียบการยมืเอกสารพิเศษ 

ประเภทหนงัสือ ระยะเวลาใหย้มื 
1. หนงัสืออา้งอิง ท่ีใหบ้ริการ ณ ชั้น 2 
    1.1 สารานุกรม / พจนานุกรมทัว่ไป เช่น พจนานุกรมไทย-องักฤษ 1 วนั 
    1.2 หนงัสืออา้งอิงทัว่ไป / พจนานุกรมเฉพาะทาง เช่น การแพทย ์
วิทยาศาสตร์ คณิตศาสตร์ กฎหมาย เป็นตน้ 

งดยมืออก 

2. หนงัสือห้องกุหลาบ / หนงัสือมุมพุทธธรรม / แบบเรียน 7 วนั 
3. หนงัสือห้องขจร / หนงัสือหอ้งสาโรช / เอกสาร มศว งดยมืออก 
* หมายเหตุ: เอกสารพิเศษ ไม่อนุญาตใหต้่ออายกุารยมื 

 การคืนหนงัสือสามารถท าไดโ้ดยการส่งคืน ณ จุดท่ียืมออก หรือส่งคืนลงตูรั้บคืนหนงัสือ ซ่ึงอยู่บริเวณ

หน้าส านักหอสมุดกลางชั้น 1 กรณีท่ีตอ้งการคืนหนังสือของห้องสมุดองครักษ์ มศว หรือคณะแพทยศาสตร์ 

สามารถส่งคืนได้ท่ีเคาน์เตอร์บริการยืม-คืน ชั้น 2 หรือตูรั้บคืนหนังสือ ส าหรับหนังสือยืมระหว่างห้องสมุด 

ส่งคืนเคาน์เตอร์บริการตอบค าถามชั้น 2 

 - บริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) การต่ออายุหนังสือสมาชิกสามารถท าการต่ออายุหนังสือได้ด้วย

ตนเอง ผา่นเวบ็ไซตห์อสมุดกลางได ้1 คร้ัง แต่หาผูใ้ชบ้ริการมีหนงัสือคา้งส่งหรือมีภาระหน้ีสินกบัทางห้องสมุด

จะไม่สามารถต่ออายกุารยมืหนงัสือได ้

2.3.2 การสัมภาษณ์  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลเพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ เก่ียวกับบริการยืม - คืน ของ

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีการตั้งค  าถามเพื่อใชใ้นการสัมภาษณ์ทั้งหมด 4 ขอ้ ดงัน้ี  

1. ท่านเคยใชบ้ริการยืม-คืนของหอสมุดกลางหรือไม่ ถา้เคยใชท้่านเคยใชบ้ริการใดบา้ง ไดแ้ก่ บริการ

ยมื-คืน, บริการจองหนงัสือ และ บริการrenew (การต่ออายกุารยมืหนงัสือ) หากท่านไม่เคยใชบ้ริการยมื-คืน เป็น

เพราะอะไร 

2. กระบวนการบริการยืม-คืนของหอสมุดกลาง ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, บริการจองหนังสือ หรือ 

บริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ท่ีท่านเคยใช้งาน มีกระบวนการอย่างไร และท าขั้นตอนนั้นท่ีไหน เร่ิม
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รายละเอียดตั้งแต่ก่อนใชบ้ริการ (เช่น การคน้หาหนงัสือเพื่อจองท่ีเวบ็ไซตห์อสมุดกลาง) ระหวา่งใชบ้ริการ (เช่น 

ขั้นตอนการยมืหนงัสือกบับรรณารักษท่ี์เคาน์เตอร์บริการชั้น ...) จนถึงหลงัใชบ้ริการ (การยมืหนงัสือเสร็จส้ิน) 

3. กระบวนการการใชบ้ริการยืม-คืนของหอสมุดกลาง ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, บริการจองหนังสือ 

หรือบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ท่านประสบปัญหาอะไรหรือไม่ เร่ิมรายละเอียดตั้งแต่ก่อนใช้บริการ 

ระหวา่งใชบ้ริการ จนถึงหลงัใชบ้ริการ วา่ขั้นตอนในกระบวนการเหล่าน้ีจุดใดบา้งท่ีเกิดปัญหา และตอ้งการให้มี

การแกไ้ขในจุดนั้นอยา่งไร 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการยืม-คืนของหอสมุดกลางหรือไม่ ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, 

บริการจองหนังสือ หรือบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) เร่ิมรายละเอียดตั้งแต่ก่อนใช้บริการ ระหว่างใช้

บริการ หลงัใชบ้ริการ และกระบวนการแต่ละขั้นตอนท่ีท่านท ามานั้นขั้นตอนใดบา้งท่ีท่านท าแลว้ไม่มีการติดขดั 

และขั้นตอนใดบา้งท่ีมีปัญหาการติดขดัเกิดขึ้นและการติดขดัน้ีนั้นเกิดจากอะไร  

ซ่ึงค าถามก่อนท่ีจะน าไปใช้ในการสัมภาษณ์นั้นได้ผ่านการตรวจสอบจากอาจารย์ประจ ารายวิชา

เรียบร้อยแลว้ เม่ือน าค าถามไปสัมภาษณ์ทางสมาชิกกลุ่มไดมี้การแนะน าตวั แจง้วตัถุประสงคใ์นการสัมภาษณ์ 

และขออนุญาตในการเก็บบนัทึกขอ้มูลเพื่อน ามาท ารายงานในรายวิชา สศ 321 การศึกษาผูใ้ช ้เพียงเท่านั้น 

2.3.3 การท า journey map 

การน าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการ มาจัดท าเป็นแผนภาพขั้นตอนของบริการการจอง

หนังสือ บริการยืม - คืน และบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) โดยเร่ิมตน้กระบวนการของบริการการจอง

หนงัสือ บริการยืม - คืน บริการrenew (การต่ออายุหนงัสือ) ตั้งแต่ก่อนการใชง้าน ระหว่างการใชง้าน และหลงั

การใช้งาน ซ่ึงแผนภาพน้ีจะท าให้เห็นเส้นทางของผูใ้ช้บริการว่ามีขั้นตอนในการใช้บริการการจองหนังสือ 

บริการยืม - คืน บริการrenew (การต่ออายุหนงัสือ) ว่ามีกระบวนการอย่างไร แต่ละกระบวนการนั้นเกิดขึ้นท่ีใด 

มีปัญหาอะไรเกิดขึ้นหรือไม่ และผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อแต่ละกระบวนการนั้นอย่างไร รวมถึงไดท้ราบ

แนวทางในการแกไ้ขปัญหาของกระบวนการนั้น 
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2.4 วิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการศึกษา 

  2.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล  

 วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ 

 กลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลหลักในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

จ านวน 5 คน และเป็นผูใ้ชบ้ริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดสัญลกัษณ์

เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสัมภาษณ์คนท่ี 1 แทนดว้ยสัญลกัษณ์ A1 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสัมภาษณ์คนท่ี 2 แทนดว้ยสัญลกัษณ์ A2 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสัมภาษณ์คนท่ี 3 แทนดว้ยสัญลกัษณ์ A3 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสัมภาษณ์คนท่ี 4 แทนดว้ยสัญลกัษณ์ A4 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสัมภาษณ์คนท่ี 5 แทนดว้ยสัญลกัษณ์ A5 

 สามารถวิเคราะห์การสัมภาษณ์ไดด้งัน้ี 

1. ท่านเคยใช้บริการยืม-คืนของหอสมุดกลางหรือไม่ ถ้าเคยใช้ท่านเคยใช้บริการใดบ้าง ได้แก่ บริการยืม-

คืน, บริการจองหนังสือ และ บริการrenew (การต่ออายุการยืมหนังสือ) หากท่านไม่เคยใช้บริการยืม-คืน เป็น

เพราะอะไร 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 1 ผูใ้ช้บริการเคยใช้บริการยืม-คืน ของหอสมุดกลางมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

เคยใช้บริการยืม-คืนและบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) และบริการท่ีผูใ้ช้บริการไม่เคยใช้มากท่ีสุดคือ 

บริการจองหนงัสือ โดยผูใ้ชบ้ริการให้เหตุผลว่าไม่ทราบ / จ าขั้นตอนในการจองหนงัสือไม่ได ้ผูใ้ชบ้ริการท่ีให้

เหตุผลว่าไม่ทราบ / จ าขั้นตอนในการจองหนงัสือไม่ได ้นั้นเป็นเพราะไม่ไดใ้ชบ้ริการจองหนงัสือเป็นเวลานาน

หลงัจากเคยเขา้อบรมห้องสมุด ไม่เคยคน้หาและไม่เห็นค าแนะน าในการใชบ้ริการในหนา้เวบ็ไซต ์ท าให้ไม่ใช้

บริการจองหนงัสือ และอีกเหตุผลท่ีไม่ใชบ้ริการจองหนงัสือ เพราะหนงัสือท่ีเคยยมืยงัไม่ เคยเจอสถานะยมืออก 

และการยืมหนงัสือในบางคร้ังตอ้งรีบใชห้นงัสือ หากตอ้งเจอหนงัสือถูกยืมออกและตอ้งจองหนงัสือก็จะไม่ใช้

เพราะรู้สึกเสียเวลาในการรอ จะแกไ้ขโดยการเปล่ียนเล่มใหม่ หรือยืมจากแหล่งอ่ืน และบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่
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เคยใช้รองลงมา คือ บริการrenew โดยให้เหตุผลส่วนใหญ่ ว่า จดัการเวลาในการใชห้นังสือทนั สามารถคืนได้

ทนัก่อนก าหนดเวลา และอีกเหตุผลรองลงมา คือ ไม่ทราบวิธีการใช้งาน เป็นเพราะไม่เคยเขา้อบรมห้องสมุด 

และไม่เคยคน้หาวิธีการในการท าบริการrenew ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 

“เคยใชบ้ริการยมื-คืน และบริการrenew (การต่ออายหุนงัสือ)” (A1)(A2) 

“เคยใชบ้ริการยมื-คืนเพียงอยา่งเดียว” (A3)(A4)(A5) 

“ไม่เคยใชบ้ริการจองหนงัสือ เพราะจ าวิธีในการท าไม่ได”้ (A1)(A2) 

“ไม่เคยใชบ้ริการจองหนงัสือและบริการrenew เพราะไม่รู้วิธีท า” (A3) 

“ไม่เคยใชบ้ริการจองหนงัสือ เพราะ หนงัสือท่ีเคยยมือยูบ่นชั้นหนงัสือ ไม่ถูกผูใ้ชบ้ริการคนอ่ืนยมืออก” 

(A5) 

“ไม่เคยใชบ้ริการจองหนงัสือ เพราะ หนงัสือท่ีตอ้งการยืมไม่เคยขึ้นสถานะมีผูย้มือยู่ หรือหนงัสือมีการ

ยืมออก อีกอย่างในการยืมหนังสือบางคร้ังจะเป็นการยืมท่ีตอ้งการเน้ือหาหนังสือเล่มนั้นแบบเร็วท่ีสุด หากท า

การจองหนงัสือรู้สึกวา่จะเสียเวลาในการรอ จึงแกไ้ขปัญหาน้ีในแบบอ่ืน อาจจะเป็นการเปล่ียนหนงัสือในการยืม 

หรือไปยมืจากแหล่งอ่ืน” (A4) 

“ไม่เคยใชบ้ริการrenew เพราะ สามารถจดัสรรเวลาในการอ่านครบตามก าหนดคืน ส่วนใหญ่ใชเ้วลาใน

การอ่านไม่นาน และก่อนจะยืมจะคิดจ านวนหนงัสือกบัเวลาในการยืมประจ า จึงท าให้ไม่เคยใชบ้ริการrenew” 

(A4)(A5) 

“เคยเขา้อบรมเก่ียวกบัวิธีการใชบ้ริการภายในห้องสมุด แต่หลงัจากนั้นไม่เคยไดใ้ชบ้ริการจองหนังสือ 

ท าให้จ าวิธีในการท าไม่ได้จึงไม่ไดใ้ช้บริการน้ี และแมจ้ะจ าไม่ไดแ้ต่ก็ไม่เคยคน้หาและหาค าแนะน าในหน้า

เวบ็ไซตไ์ม่เจอ จึงไม่ใชบ้ริการจองหนงัสือ” (A1)(A2) 

“ไม่เคยเขา้อบรมเก่ียวกับวิธีการใช้บริการภายในห้องสมุด และไม่เคยคน้หาวิธีในการท าบริการจอง

หนงัสือและบริการrenew” (A3) 
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2. กระบวนการบริการยืม-คืนของหอสมุดกลาง ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, บริการจองหนังสือ หรือ 

บริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ท่ีท่านเคยใช้งาน มีกระบวนการอย่างไร และท าข้ันตอนน้ันท่ีไหน เร่ิม

รายละเอยีดตั้งแต่ก่อนใช้บริการ (เช่น การค้นหาหนังสือเพ่ือจองท่ีเว็บไซต์หอสมุดกลาง) ระหว่างใช้บริการ (เช่น 

ขั้นตอนการยืมหนังสือกบับรรณารักษ์ท่ีเคาน์เตอร์บริการช้ัน ...) จนถึงหลงัใช้บริการ (การยืมหนังสือเสร็จส้ิน) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 2 ผูใ้ช้บริการทุกท่านเร่ิมกระบวนการยืม - คืน ด้วยการ Login และคน้หา

หนังสือท่ีตอ้งการท่ีเว็บไซต์ของหอสมุดกลาง และมีผูใ้ช้บริการบางท่านท่ีในเวลาว่างจะไปหาหนังสือด้วย

ตนเองท่ีหอสมุด หากพบหนงัสือท่ีน่าสนใจจะไปท าการยืมท่ีเคาน์เตอร์บริการทนัที  ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีคน้หา

หนงัสือดว้ยเวบ็ไซต์หอสมุดกลาง ถา้หนงัสือท่ีตอ้งการยงัอยู่ท่ีชั้นหนงัสือไม่ถูกยืมไป ผูใ้ชบ้ริการจะท าการจด

เลขต าแหน่งของหนงัสือ และไปท าการคน้หาหนงัสือท่ีตอ้งการท่ีหอสมุด แต่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ เม่ือไปคน้หา

หนงัสือท่ีชั้นหนงัสือแลว้มกัจะไม่พบหนงัสือท่ีตอ้งการ จะมีการให้บรรณารักษม์าให้ช่วยคน้หาหนงัสือให้ เม่ือ

ไดห้นงัสือท่ีตอ้งการแลว้จะท าการยมืหนงัสือท่ีเคาน์เตอร์บริการท่ีชั้น 2 ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการrenew 

(การต่ออายุหนังสือ) เม่ือใกล้วนัครบก าหนดการคืนหนังสือ ผูใ้ช้บริการจะท าการ renew ผ่านเว็บไซต์ของ

หอสมุดกลาง และถ้าครบก าหนดการคืนหนังสือ จะน าหนังสือไปคืนท่ีตู ้คืนหนังสือท่ีหอสมุดกลาง ดั งค า

สัมภาษณ์ต่อไปน้ี 

 “การยมืหนงัสือ จะเร่ิมจากการ Login ในเวบ็ไซตห์อสมุดกลาง จากนั้นเสิร์จหนงัสือท่ีตอ้งการจาก

เวบ็ไซตห์อสมุดกลาง หากหนงัสือยงัไม่ถูกยมืออกจะท าการจดต าแหน่งของหนงัสือแลว้ไปหาท่ีหอสมุด” 

(A1)(A2)(A3)(A4)(A5) 

 “หลงัจากจดต าแหน่งของหนงัสือ มกัจะหาหนงัสือท่ีตอ้งการไม่เจอ ตอ้งไปขอความช่วยเหลือ ให้

บรรณารักษม์าช่วยในการคน้หาหนงัสือ” (A1)(A3)(A4)(A5) 

  “ไปเดินดูหนงัสือตามชั้นหนงัสือท่ีหอสมุดกลางในวนัท่ีว่าง ถา้พบหนงัสือท่ีน่าสนใจก็จะน าไปยมืทนัท่ี

ท่ีเคาน์เตอร์บริการท่ีชั้น 2” (A2) 

 “เม่ือใกลค้รบก าหนดการยมืหนงัสือ ถา้ตอ้งการท่ีจะยมืหนงัสือเล่มนั้นต่อจะท าการrenew ผา่นเวบ็ไซต์

หอสมุดกลาง” (A1)(A2) 

 “เม่ือครบก าหนดการยมื จะน าหนงัสือไปคืนท่ีตูค้ืนหนงัสือ” (A1)(A2)(A3)(A4)(A5) 
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3. กระบวนการการใช้บริการยืม-คืนของหอสมุดกลาง ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, บริการจองหนังสือ 

หรือบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ท่านประสบปัญหาอะไรหรือไม่ เร่ิมรายละเอียดตั้งแต่ก่อนใช้บริการ 

ระหว่างใช้บริการ จนถึงหลังใช้บริการ ว่าข้ันตอนในกระบวนการเหล่านี้จุดใดบ้างท่ีเกิดปัญหา และต้องการให้มี

การแก้ไขในจุดน้ันอย่างไร 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการทุกท่านท่ีไดส้ัมภาษณ์ไม่มีปัญหาในระหว่างการใช้บริการยืม -

คืน และบริการrenew (การต่ออายุหนงัสือ) แต่ส่วนใหญ่มกัพบปัญหาในเร่ืองการหาหนงัสือท่ีตอ้งการยืมไม่เจอ 

เน่ืองจากหนงัสือถูกวางไวไ้ม่ตรงกบัเลขของหนงัสือ หรือบางเล่มก็ถูกน าไปวางผิดชั้น และผูใ้ชบ้ริการบางท่าน

หาหนังสือไม่เจอเพราะหมวดหมู่ท่ีค่อนขา้งเยอะ ท าให้สับสนต่อการคน้หาหนังสือ เม่ือผูใ้ช้บริการหาไม่พบ

ส่วนใหญ่จะให้บรรณารักษม์าช่วยในการหาหนังสือ และปัญหารองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาแค่การ Login 

เขา้ใชง้านเวบ็ไซตห์อสมุดกลางเพราะตอ้ง Login 2 คร้ัง รู้สึกเสียเวลา อยากให้ปรับปรุงเวบ็ไซตใ์ห้การ Login มี

เพียงคร้ังเดียว การแกไ้ขปัญหาเร่ืองหนังสือไม่อยู่ในต าแหน่งเดิม ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้การแกไ้ขเหมือนกนั 

คือ ตอ้งการให้บรรณารักษ์มาจดัหนังสือบ่อย ๆ อาจจะมีการก าหนดเวลาในการมาเช็คหนังสือท่ีชั้น เพื่อดูว่า

หนงัสือเล่มใดถูกวางไวผ้ิดต าแหน่งก็จะไดจ้ดัให้หนงัสือกลบัไปอยู่ท่ีเดิม การแกไ้ขรองลงมาคือ อยากให้มีป้าย

เตือนผูใ้ชบ้ริการเยอะ ๆ วา่หากน าหนงัสือออกมาแลว้ใหน้ ากลบัไปวางท่ีเดิม และอยากใหมี้การกรอกแบบฟอร์ม

บนัทึกการช่วยหาผ่านทางออนไลน์ มีให้กรอกขอ้มูลรายละเอียด เพื่อช่วยคน้หาหนงัสือเตรียมไวใ้ห้ผูใ้ชบ้ริการ  

ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 

“มีปัญหาในเร่ืองของการหาหนังสือท่ีต้องการยืมไม่เจอ  เพราะหนังสือวางไว้ไม่ถูกต าแหน่ง” 

(A1)(A3)(A5) 

“มีปัญหาในเร่ืองของการหาหนงัสือท่ีตอ้งการยมืไม่เจอ เพราะงงกบัหมวดหมู่ของหนงัสือท่ีมีเยอะมาก” 

(A4) 

“การยืม-คืนและการrenew ไม่มีปัญหาอะไร มีปัญหาแค่การ Login เพราะต้อง Login 2 คร้ัง ท าให้

เสียเวลาและอยากใหเ้วบ็ไซตแ์กไ้ขให ้Login แค่คร้ังเดียวก็พอ ” (A2) 

“ปัญหาในเร่ืองคนเยอะตอ้งต่อแถวรอ รู้สึกวา่รอไดเ้พราะรอไม่นาน ไม่มีปัญหาอะไร” (A3) 

“การแก้ไขเร่ืองการหาหนังสือไม่เจอ อยากให้บรรณารักษ์มาจัดหนังสือท่ีชั้นบ่อย ๆ อาจมีการ

ก าหนดเวลา เช่น มาจดัหนงัสือท่ีชั้นทุก ๆ 1 ชัว่โมง” (A3)(A5) 
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“การแกไ้ขเร่ืองการหาหนงัสือไม่เจอ เขา้ใจว่าท่ีหนงัสือไม่อยูใ่นต าแหน่งเดิมอาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการ

ดว้ยกนัเอง จึงอยากให้ห้องสมุดออกกฎและติดป้ายเตือนผูใ้ช้บริการไวเ้ยอะ ๆ ว่าหากหยิบหนงัสือออกมาแลว้

ควรวางไวท่ี้เดิม” (A1)(A5) 

“การแก้ไขเร่ืองการหาหนังสือไม่เจอ อยากให้มีการกรอกแบบฟอร์มบันทึกการช่วยหาผ่านทาง

ออนไลน์ มีให้กรอกขอ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ เช่น วนัเดือนปีท่ีตอ้งการให้ช่วยหา เบอร์มือถือท่ีติดต่อได ้ E-mail 

ช่ือของหนงัสือท่ีตอ้งการ และช่ือบรรณารักษท่ี์รับผิดชอบ เม่ือมีการหาหนงัสือพบแลว้หรือเกิดปัญหาอย่างอ่ืน 

บรรณารักษก์็สามารถติดต่อผูท่ี้ตอ้งการยมืไดอ้ยา่งรวดเร็ว” (A4) 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการยืม-คืนของหอสมุดกลางหรือไม่ ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, 

บริการจองหนังสือ หรือบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) เร่ิมรายละเอียดตั้งแต่ก่อนใช้บริการ ระหว่างใช้

บริการ หลงัใช้บริการ และกระบวนการแต่ละขั้นตอนท่ีท่านท ามานั้นขั้นตอนใดบ้างท่ีท่านท าแล้วไม่มีการติดขัด 

และขั้นตอนใดบ้างที่มีปัญหาการติดขัดเกดิขึน้และการติดขัดนีน้ั้นเกดิจากอะไร 

จากการสัมภาษณ์ขอ้ 4 ผูใ้ช้บริการทุกท่านพึงพอใจต่อบริการยืม-คืน และบริการrenew (การต่ออายุ

หนังสือ) ตามบริการท่ีผูใ้ช้บริการเคยใช้ บริการยืม-คืน สามารถท าไดส้ะดวกและรวดเร็ว ขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 

โดยเฉพาะบริการคืนหนังสือเป็นบริการท่ีสะดวกท่ีสุด บริการ renew (การต่ออายุหนังสือ) ก็สะดวกเพราะ

สามารถท าไดด้ว้ยตวัเองจากเวบ็ไซต ์จะมีแค่ขั้นตอนในการ Login เขา้ใชง้านเวบ็ไซตห์อสมุดกลาง และการหา

หนังสือท่ีผูใ้ช้บริการรู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะหาหนังสือไม่ค่อยเจอ แต่ก็ไดรั้บการบริการจากบรรณารักษ์เป็น

อยา่งดีในการช่วยหาหนงัสือ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีใหส้ัมภาษณ์จะช่ืนชมว่าบรรณารักษใ์จดี และใหก้ารบริการ

ท่ีดีมาก ดงัค าสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 

“บริการยืม-คืน และบริการrenew รู้สึกพึงพอใจเพราะสะดวกและรวดเร็ว ขั้นตอนไม่มีอะไรมาก” 

(A1)(A2) 

“ไม่พึงพอใจในหนา้ Login ตอ้งท า 2 คร้ัง ซ่ึงไม่รู้วา่ตอ้งท าหลายคร้ังท าไม รู้สึกเสียเวลา” (A2) 

“บริการยืม-คืนสะดวกและรวดเร็ว แต่ขั้นตอนการหาหนังสือเฉย ๆ เพราะหนังสือเยอะท าให้หายาก 

และหนงัสือบางเล่มไม่อยูเ่รียงเลข และรู้สึกพึงพอใจต่อการใหค้วามช่วยเหลือของบรรณารักษ”์ (A3) 
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“รู้สึกไม่พึงพอใจต่อขั้นตอนการหาหนงัสือ เพราะหมวดหมู่เยอะ หายาก แต่พึงพอใจต่อการช่วยเหลือ

ของบรรณารักษ ์และบริการยืม-คืนรู้สึกพึงพอใจเป็นอย่างมาก เพราะบรรณารักษใ์ห้บริการดี บริการไดส้ะดวก

และรวดเร็วมาก” (A4) 

“พึงพอใจต่อบริการยืม-คืน เพราะขั้นตอนน้ีอยู่ในระดับท่ีง่าย สะดวก ใช้เวลาท่ีค่อนขา้งเร็วในการ

บริการ แต่ไม่พึงพอใจในตอนท่ีหาหนงัสือท่ีชั้นหนงัสือไม่เจอ” (A5) 

วิเคราะห์การท า Customer Journey Map 

 จากการรวบรวมขอ้มูลในการสัมภาษณ์ จึงไดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์ในการน ามาวิเคราะห์เพื่อท าเป็น 

Customer Journey Map ใหเ้ห็นเส้นทางในการใชบ้ริการยมื-คืน และบริการrenew (การต่ออายหุนงัสือ) ซ่ึงเป็น 2 

บริการหลกัท่ีผูส้ัมภาษณ์เคยใช ้โดยการน าขอ้มูลจากผูถู้กสัมภาษณ์ทั้ง 5 ท่าน มาเรียบเรียงเป็นแผนภาพ โดยเร่ิม

กระบวนการตั้งแต่ก่อนใชบ้ริการ ระหวา่งใชบ้ริการ และหลงัใชบ้ริการ จะท าใหเ้ห็นพฤติกรรมในแต่ละขั้นตอน

การใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ จุดปะทะ ปัญหาท่ีเกิดขึ้น และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อส่ิงท่ีเกิดขึ้นใน

ขั้นตอนนั้น รวมถึงการเห็นโอกาสในการพฒันาขั้นตอนนั้นให้ดีขึ้น สามารถวิเคราะห์การท า Customer Journey 

Map ไดด้งัน้ี 
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Customer Journey map แสดงพฤติกรรมการใช้บริการยืม-คืน 

ของผู้ใช้บริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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2.4.2 การสรุปผลข้อมูล 

การสรุปผลข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

บริการท่ีเกีย่วข้องกบับริการยืม-คืน ท่ีผู้ใช้บริการเคยใช้บริการ 

- บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการใช้บริการมากท่ีสุดคือ บริการยืม-คืนเพียงบริการเดียว รองลงมาคือ ใชบ้ริการยืม-

คืนและบริการrenew (การต่ออายหุนงัสือ)  

- บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่เคยใชม้ากท่ีสุดคือ บริการจองหนงัสือ โดยผูใ้ชบ้ริการให้เหตุผลว่าไม่ทราบ / 

จ าขั้นตอนในการจองหนังสือไม่ได้ เพราะไม่ได้ใช้บริการจองหนังสือเป็นเวลานานหลงัจากเคยเข้าอบรม

ห้องสมุด ไม่เคยคน้หาและไม่เห็นค าแนะน าในการใช้บริการในหน้าเว็บไซต์ ท าให้ไม่ใช้บริการจองหนังสือ 

และอีกเหตุผลท่ีไม่ใชบ้ริการจองหนงัสือ เพราะหนงัสือท่ีเคยยืมยงัไม่เคยเจอสถานะยมืออก และการยืมหนงัสือ

ในบางคร้ังตอ้งรีบใชห้นงัสือ หากตอ้งเจอหนงัสือถูกยืมออกและตอ้งจองหนงัสือก็จะไม่ใช้เพราะรู้สึกเสียเวลา

ในการรอ จะแกไ้ขโดยการเปล่ียนเล่มใหม่ หรือยมืจากแหล่งอ่ืน 

- บริการท่ีผูใ้ช้บริการไม่เคยใช้รองลงมา คือ บริการrenew โดยให้เหตุผลส่วนใหญ่ ว่า จดัการเวลาใน

การใชห้นงัสือทนั สามารถคืนไดท้นัก่อนก าหนดเวลา และอีกเหตุผลรองลงมา คือ ไม่ทราบวิธีการใชง้าน เพราะ

ไม่เคยเขา้อบรมหอ้งสมุด และไม่เคยคน้หาวิธีการในการท าบริการrenew 

กระบวนการบริการยืม-คืนของหอสมุดกลางของผู้ใช้บริการ  

1.  ผูใ้ช้บริการทุกท่านเร่ิมกระบวนการยืม - คืน ดว้ยการ Login เขา้เว็บไซต์หอสมุดกลาง และคน้หา

หนงัสือท่ีตอ้งการท่ีเวบ็ไซตข์องหอสมุดกลาง แต่มีผูใ้ชบ้ริการบางท่านท่ีมีการคน้หาหนงัสืออีกรูปแบบคือ ใน

เวลาวา่งจะไปหาหนงัสือดว้ยตนเองท่ีหอสมุด หากพบหนงัสือท่ีน่าสนใจจะไปท าการยมืท่ีเคาน์เตอร์บริการทนัที 

2. ผูใ้ช้บริการท่ีคน้หาหนังสือท่ีตอ้งการภายในเว็บไซต์หอสมุดกลาง ถา้หนังสือท่ีตอ้งการยงัอยู่ท่ีชั้น

หรือหนงัสือไม่ถูกยมืออกไป ผูใ้ชบ้ริการจะท าการจดเลขต าแหน่งของหนงัสือ เพื่อน าไปคน้หาท่ีหอสมุดกลาง 

3. หลงัจากนั้นผูใ้ชบ้ริการจะท าการคน้หาหนงัสือท่ีตอ้งการท่ีชั้นหนงัสือของหอสมุด  

4. ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ เม่ือไปคน้หาหนังสือท่ีชั้นหนังสือแลว้มกัจะไม่พบหนังสือท่ีตอ้งการ เพราะ

หนงัสือไม่อยูใ่นต าแหน่งท่ีถูกตอ้ง อีกทั้งหาหนงัสือไม่เจอเพราะสับสนหมวดหมู่หนงัสือท่ีมีเยอะมากเกินไป 
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5. เม่ือผูใ้ชบ้ริการหาหนงัสือไม่เจอ จึงไดมี้การขอความช่วยเหลือใหบ้รรณารักษม์าช่วยคน้หาหนงัสือ 

6. เม่ือได้หนังสือท่ีต้องการแล้ว  โดยวิธีการท่ีหาหนังสือด้วยตนเองหรือหาหนังสือจากการท่ีมี

บรรณารักษช่์วย ผูใ้ชบ้ริการจะท าการยืมหนังสือท่ีเคาน์เตอร์บริการท่ีชั้น 2 โดยจะใชบ้ตัรนิสิตและหนังสือใน

การท าการยมื 

7. ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการrenew (การต่ออายุหนงัสือ) เม่ือใกลว้นัครบก าหนดการคืนหนงัสือ 

ผูใ้ชบ้ริการจะ Login และท าการrenew ดว้ยตนเองผา่นเวบ็ไซตข์องหอสมุดกลาง  

8. เม่ือครบก าหนดการคืนหนงัสือ ผูใ้ชบ้ริการจะน าหนงัสือไปคืนท่ีตูค้ืนหนงัสือท่ีหอสมุดกลาง 

ปัญหาท่ีผู้ใช้บริการเคยพบเกีย่วกบับริการยืม-คืน และแนวทางการแก้ไข 

- ผูใ้ชบ้ริการทุกท่านท่ีไดส้ัมภาษณ์ไม่มีปัญหาในระหว่างการใชบ้ริการยืม-คืน และบริการrenew (การ

ต่ออายหุนงัสือ)  

- ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมกัพบปัญหาในเร่ืองการหาหนงัสือท่ีตอ้งการยืมไม่เจอ เน่ืองจากหนงัสือถูกวาง

ไวไ้ม่ตรงกบัเลขของหนงัสือ หรือบางเล่มก็ถูกน าไปวางผิดชั้น และผูใ้ชบ้ริการบางท่านหาหนงัสือไม่เจอเพราะ

หมวดหมู่ท่ีค่อนขา้งเยอะ ท าให้สับสนต่อการค้นหาหนังสือ เม่ือผูใ้ช้บริการหาไม่พบส่วนใหญ่จะขอความ

ช่วยเหลือจากบรรณารักษ ์เพื่อใหม้าช่วยในการหาหนงัสือ  

- ปัญหารองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในเร่ืองของการ Login เขา้ใชง้านเวบ็ไซตห์อสมุดกลางเพราะ

ตอ้ง Login 2 คร้ัง ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกเสียเวลา ตอ้งการใหป้รับปรุงเวบ็ไซต ์ใหมี้การ Login เพียงคร้ังเดียว 

- การแกไ้ขปัญหาเร่ืองหนังสือไม่อยู่ในต าแหน่งเดิม ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้การแกไ้ขเหมือนกนั คือ 

ตอ้งการใหบ้รรณารักษม์าจดัหนงัสือบ่อย ๆ อาจจะมีการก าหนดเวลาในการมาเช็คหนงัสือท่ีชั้น เพื่อดูวา่หนงัสือ

เล่มใดถูกวางไวผ้ิดต าแหน่งก็จะไดจ้ดัใหห้นงัสือกลบัไปอยูท่ี่เดิม  

- การแก้ไขรองลงมาคือ อยากให้มีป้ายเตือนผูใ้ช้บริการเยอะ ๆ ว่าหากน าหนังสือออกมาแลว้ให้น า

กลบัไปวางท่ีเดิม และอยากให้มีการกรอกแบบฟอร์มบนัทึกการช่วยหาผ่านทางออนไลน์ มีให้กรอกขอ้มูล

รายละเอียด เพื่อช่วยคน้หาหนงัสือเตรียมไวใ้หผู้ใ้ชบ้ริการ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีผลต่อบริการยืม-คืน 

- ผูใ้ช้บริการทุกท่านพึงพอใจต่อบริการยืม-คืน และบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ตามบริการท่ี

ผูใ้ช้บริการเคยใช้ บริการยืม-คืน สามารถท าได้สะดวกและรวดเร็ว ขั้นตอนไม่ยุ่งยาก โดยเฉพาะบริการคืน

หนังสือเป็นบริการท่ีสะดวกท่ีสุด บริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ก็สะดวกเพราะสามารถท าไดด้ว้ยตวัเอง

จากเวบ็ไซต ์ 

- ขั้นตอนในการ Login เขา้ใชง้านเวบ็ไซตห์อสมุดกลาง และการหาหนงัสือ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่พึง

พอใจ เพราะหาหนงัสือไม่ค่อยเจอ แต่ก็ไดรั้บการบริการจากบรรณารักษเ์ป็นอย่างดีในการช่วยหาหนงัสือ ส่วน

ใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีใหส้ัมภาษณ์จะช่ืนชมวา่บรรณารักษใ์จดี และใหก้ารบริการท่ีดีมาก 

สรุปผลจากการท า Journey Map 

จากการวิเคราะห์แผนภาพ Journey Map แสดงพฤติกรรมการใช้บริการยืม-คืน ของผู ้ใช้บริการ

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ สามารถสรุปไดว้า่ 

1. ผูใ้ช้บริการได้เร่ิมกระบวนการยืม-คืนตั้งแต่ การ Login เพื่อเขา้ใช้งานเว็บไซต์หอสมุดกลาง ซ่ึง

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจในขั้นตอนน้ีเพราะตอ้ง Login ซ ้ า 2 คร้ัง เพราะผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าเสียเวลา และตอ้ง

ปรับปรุงเวบ็ไซตใ์หก้าร Login มีเพียงคร้ังเดียว 

2. เม่ือ Login เสร็จ จะท าการคน้หาหนังสือท่ีผูใ้ช้ตอ้งการท่ีจะยืมในเว็บไซต์ของหอสมุดกลาง หาก

หนงัสือยงัไม่ถูกยืมออก ผูใ้ชบ้ริการจะท าการจดเลขและต าแหน่งของหนงัสือ เพื่อน าไปคน้หาท่ีหอสมุดกลาง 

และมีอีกกรณีหน่ึงท่ีผูใ้ชท้  าในการคน้หาหนงัสือคือ การเดินหาหนงัสือท่ีน่าสนใจดว้ยตนเองท่ีหอสมุดกลางใน

เวลาท่ีวา่ง   

3. ในกรณีท่ีผูใ้ช้บริการคน้หาหนังสือท่ีตอ้งการภายในเว็บไซต์หอสมุดกลาง และหนังสือยงัไม่ถูกยืม

ออก ผูใ้ชบ้ริการจะท าการจดเลขและต าแหน่งของหนงัสือ เพื่อไปคน้หาหนงัสือท่ีหอสมุดกลาง  

4. ผูใ้ช้บริการท าการค้นหาหนังสือท่ีตนเองต้องการยืมท่ีชั้นหนังสือ ตามต าแหน่งของหนังสือท่ี

ผูใ้ชบ้ริการไดจ้ดไว ้ในขั้นตอนน้ีผูใ้ชบ้ริการประสบปัญหาในเร่ืองการหาหนงัสือไม่เจอ ซ่ึงปัญหาในเร่ืองการ

คน้หาหนงัสือไม่เจอนั้นท าให้ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจ เพราะหนงัสือมีหมวดหมู่เยอะมากเกินไป ท าใหส้ับสนใน

การคน้หา อีกทั้งหนงัสือไม่ถูกเรียงเลข ไม่อยูใ่นต าแหน่งเดิมท่ีถูกตอ้ง 
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5. เม่ือผูใ้ชบ้ริการคน้หาหนงัสือท่ีตอ้งการไม่เจอ ท าใหต้อ้งไปขอความช่วยเหลือจากบรรณารักษ ์เพื่อให้

บรรณารักษม์าช่วยในการคน้หาหนงัสือ การไปขอความช่วยเหลือจากบรรณารักษ ์ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจมาก 

เพราะบรรณารักษ์ให้ความช่วยเหลือในการคน้หาเป็นอย่างดี จนท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกพึงพอใจท่ีไดห้นังสือท่ี

ตอ้งการ  

6. ผูใ้ชบ้ริการไดห้นงัสือท่ีตอ้งการทั้งจากการคน้หาดว้ยตนเองและการช่วยเหลือจากบรรณารักษใ์นการ

ช่วยคน้หาหนงัสือท่ีตอ้งการ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจเพราะไดห้นังสือท่ีตอ้งการและไดรั้บการบริการท่ีดีของ

บรรณารักษ ์

7. เม่ือผูใ้ช้บริการได้หนังสือท่ีต้องการแล้ว จะน าหนังสือและบัตรนิสิตไปยื่นกับบรรณารักษ์ท่ี

เคาน์เตอร์บริการยืม-คืนท่ีชั้น 2 ผูใ้ชบ้ริการท าการยืมหนงัสือเสร็จส้ินแลว้ จะมีเวลาในการยืมหนงัสือทั้งส้ิน 14 

วนั ในขั้นตอนน้ีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจเพราะบรรณารักษบ์ริการไดร้วดเร็ว 

8. เม่ือใกลว้นัครบก าหนดการยืมหนังสือ ส าหรับผูใ้ช้บริการท่ีตอ้งการยืมหนังสือต่อสามารถท าการ 

renew (การต่ออายหุนงัสือ) โดยเร่ิมจากการ Login เขา้ใชง้านเวบ็ไซต ์ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจในขั้นตอน

น้ีเพราะตอ้ง Login ซ ้ า 2 คร้ัง ท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าเสียเวลา และตอ้งปรับปรุงเวบ็ไซต์ให้การ Login มีเพียง

คร้ังเดียว 

9. หลงัจาก Login เสร็จ ผูใ้ช้บริการตอ้งกดเมนู renew ท่ีอยู่หน้าเว็บไซต์ เม่ือกดเสร็จจะปรากฏหน้า

หนงัสือท่ีถูกยืมโดยผูใ้ช้บริการ ให้กดปุ่ มrenew ท่ีอยู่ขา้งหลงัช่ือหนงัสือท่ีตอ้งการจะยืมต่อ เม่ือกดrenew เสร็จ

แลว้จะเป็นการต่ออายกุารยมืหนงัสือทนัที ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถยมืหนงัสือต่อไดอี้ก 14 วนั และสามารถต่ออายุ

การยมืหนงัสือไดแ้ค่ 1 คร้ัง เท่านั้น 

10. สุดทา้ยเม่ือถึงก าหนดการคืนหนังสือ ผูใ้ช้บริการจะน าหนังสือไปหย่อนคืนท่ีตู ้คืนหนังสือ และ

บริการน้ีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกประทบัใจ เพราะเป็นขั้นตอนท่ีง่าย สะดวก และรวดเร็วมากท่ีสุด 

สรุปผลข้อมูลการศึกษาท้ังหมด 

- บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ บริการยืม-คืนเพียงอย่างเดียว รองลงมาคือ ใชบ้ริการยืม-

คืน และบริการrenew  

- บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่เคยใชม้ากท่ีสุดคือ บริการจองหนงัสือ โดยให้เหตุผลว่าเป็นเพราะไม่รู้วิธีการ

ท า / จ าวิธีท าการจองหนังสือไม่ได้ เพราะไม่ได้ใช้บริการจองหนังสือเป็นเวลานานหลังจากเคยเข้าอบรม
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ห้องสมุด ไม่เคยคน้หาและไม่เห็นค าแนะน าในการใช้บริการในหน้าเว็บไซต์ ท าให้ไม่ใช้บริการจองหนังสือ 

และอีกเหตุผลท่ีไม่ใชบ้ริการจองหนงัสือ เพราะหนงัสือท่ีเคยยืมยงัไม่เคยเจอสถานะยมืออก และการยืมหนงัสือ

ในบางคร้ังตอ้งรีบใชห้นงัสือ หากตอ้งเจอหนงัสือถูกยืมออกและตอ้งจองหนงัสือก็จะไม่ใช้เพราะรู้สึกเสียเวลา

ในการรอ จะแกไ้ขโดยการเปล่ียนเล่มใหม่ หรือยมืจากแหล่งอ่ืน 

- ขั้นตอนในการท ากระบวนการการยืม-คืนและการrenew จากการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการ มีความเหมือน

และมีความแตกต่างกันในบางขั้นตอน แต่ส่วนใหญ่จะมีความคลา้ยคลึงกัน หรือแมแ้ต่ปัญหาในการใช้งาน 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ประสบปัญหาในแบบเดียวกนั  

- ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ประสบปัญหาในแบบเดียวกนั  คือ ปัญหาในเร่ืองของการหาหนงัสือไม่เจอ และ

ไดเ้สนอขอ้แกไ้ขเก่ียวกบัปัญหาน้ีว่า ควรติดป้ายเตือนให้ผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนท่ีหยิบหนงัสือออกจากชั้นให้น าไป

วางไวท่ี้เดิม ให้บรรณารักษ์ก าหนดเวลาในการมาเช็คหนังสือท่ีชั้นว่ามีเล่มใดวางผิดต าแหน่งก็ให้น ามาจดัให้

ถูกตอ้ง และกรอกแบบฟอร์มในการช่วยหาหนงัสือไวใ้ห้ล่วงหนา้ แต่ก็มีบางปัญหาท่ีผู ้ใชบ้ริการบางคนพบ คือ 

ปัญหาเร่ืองการ Login เขา้ใชง้านเวบ็ไซตข์องหอสมุดกลาง เพราะตอ้ง Login เขา้ใชง้าน 2 รอบ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ

รู้สึกเสียเวลา อยากใหป้รับปรุงเวบ็ไซตใ์หก้าร Login มีเพียงคร้ังเดียว 

- เม่ือน าข้อมูลมาจัดท าเป็น Journey Map และใส่ความพึงพอใจตามกระบวนการท่ีเกิดขึ้ นของ

ผูใ้ชบ้ริการ ท าใหเ้ห็นว่าผูใ้ชบ้ริการมกัจะพึงพอใจในทุกขั้นตอนท่ีให้ความสะดวกและรวดเร็วใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ไม่ว่าจะเป็น บริการยืม-คืน และบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) รวมถึงขั้นตอนท่ีเอาใจใส่ผูบ้ริการอย่าง

บรรณารักษ์ช่วยค้นหาหนังสือให้ ท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกพึงพอใจจากการช่วยเหลือของบรรณารักษ์ แต่ใน

ขั้นตอนท่ีมีความยุง่ยากกบัการ Login เขา้ใชง้านเวบ็ไซตห์อสมุดกลาง หรือขั้นตอนท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ

สับสนอยา่งการคน้หาหนงัสือ ท าให้ในขั้นตอนท่ีเก่ียวกบัเร่ืองน้ีจะเห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจ 

3. น าเสนอแนวคิด / แนวทางการส่งเสริมบริการหรือวิธีการให้การศึกษาผู้ใช้ 

1. ให้ทางหอสมุดเพิ่มรถเข็นเก็บหนังสือ ไม่ว่าจะเป็นบริเวณหน้าชั้นหนังสือ บริเวณโต๊ะอ่านหนงัสือ 

หรือบริเวณทางออกของแต่ละชั้นของหอสมุด ส าหรับไวว้างหนังสือท่ีผูใ้ช้บริการน าออกมาอ่านหรือน าออก

มาแลว้จ าต าแหน่งเดิมของหนงัสือไม่ได ้และใหบ้รรณารักษน์ าหนงัสือจากรถเขน็ขึ้นชั้น และเช็คหนงัสือในชั้น

หนงัสือ หากมีหนงัสือท่ีอยูผ่ิดต าแหน่ง ใหน้ าไปจดัใหม่ทุก ๆ 2 ชัว่โมง 
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2. ติดป้ายเตือนผูใ้ชบ้ริการว่าหากน าหนงัสือออกมาจากชั้นแลว้จ าต าแหน่งเดิมไม่ได ้ไม่ควรน าไปวาง

บนชั้นหนงัสือ เพราะอาจไม่ใช่ต าแหน่งเดิม แต่ให้น าไปวางท่ีรถเข็นเก็บหนงัสือท่ีทางหอสมุดจดัไวใ้ห้ เพื่อให้

ผูใ้ช้บริการท่านอ่ืนได้เขา้ใจว่าถา้หนังสือไม่อยู่ในชั้นหรืออยู่ในต าแหน่งเดิม ให้ไปหาหนังสือท่ีรถเข็นเก็บ

หนงัสือ หากหาไม่เจอแสดงวา่หนงัสือเล่มนั้นอาจถูกผูใ้ชบ้ริการน าออกไปอ่านหรือถูกยมืไปแลว้ 

3. มีเคร่ืองบริการยืม-คืนอตัโนมติั ท่ีผูใ้ช้บริการสามารถน าหนังสือและบตัรนิสิตไปท าการยืมไดด้ว้ย

ตนเอง เพื่อเพิ่มทางเลือกในการยืมหนังสือ ความสะดวกและรวดเร็วให้ผูใ้ช้บริการ และเพื่อให้หอสมุดไดมี้

เทคโนโลยใีหม่  ๆ เพิ่มเขา้ในหอสมุด 

4. เปิดเคาน์เตอร์บริการยืม-คืนให้มีทุกชั้นท่ีเป็นชั้นท่ีมีหนังสือให้ยืม (ชั้น 3-6) เพื่อเพิ่มความสะดวก

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการใหม้ากขึ้น ผูใ้ชบ้ริการจะไดไ้ม่ตอ้งน าหนงัสือจากชั้นอ่ืนมายมืท่ีชั้น 2 เพียงอยา่งเดียว 

5. จดัท าหนา้ค าแนะน าเก่ียวกบัการใชบ้ริการจองหนงัสือ บริการยืม-คืน และบริการrenew (การต่ออายุ

หนงัสือ) ขึ้นภายในหนา้เวบ็ไซตใ์นหนา้แรก เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดส้ังเกตเห็นและเขา้ไปศึกษาวิธีการใชง้านได้

ง่าย 

4. สะท้อนคิดส่ิงท่ีได้เรียนรู้จากการท า Project 

4.1 ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเน้ือหาสาระรายวิชา และไดพ้ฒันาทกัษะหรือไดเ้รียนรู้อะไรบา้งจากการ

ท างาน Project (รายบุคคล) 

นางสาวจิรัชยา ทองจินดา 61101010306 

ไดศึ้กษาเก่ียวกบัผูใ้ช ้ท าให้เขา้ใจพฤติกรรมและมองเห็นส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมากขึ้น และไดเ้รียนรู้ทกัษะ

การท างานกลุ่มท่ีแมไ้ม่ไดอ้ยูร่่วมกนัก็สามารถท างานใหมี้ความคืบหนา้ได้ 

นางสาวชนิสรา เอ่ียมปรีชากุล 61101010308 

ไดท้ าความเขา้ใจเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการวา่มีอะไรบา้ง และมีขั้นตอนอย่างไร

บา้ง ซ่ึงท าให้ไดรู้้ในส่วนท่ีไม่เคยรู้และไดล้องท าอะไรท่ีไม่เคยท า ส่วนการท างานร่วมกนักบัเพื่อนจะเป็นการ

ท างานในแบบออนไลน์ ท าใหง้่ายต่อการท างานและสะดวก 
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นางสาวณฐัณิชา ไชยชิน 61101010315 

ได้เรียนรู้วิธีการศึกษาพฤติกรรมผูใ้ช้บริการ เพื่อให้สามารถมองเห็นถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นและคิดหา

หนทางการแกไ้ข ปรับเปล่ียนให้ดีมากยิ่งขึ้น และยงัไดเ้รียนรู้การท า journey map จากกลุ่มอ่ืน ๆ รวมถึงกลุ่ม

ตวัเองใหเ้ขา้ใจมากขึ้น 

นางสาวอิสริยา คงเรือง 61101010341 

ได้เรียนรู้พฤติกรรมการยืม-คืน การใช้งานหอสมุด มศว จากผูใ้ช้ว่ามีพฤติกรรมในการยืม-คืนเป็น

อย่างไรบา้ง อีกทั้งปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการคน้หาหนงัสือ และเหตุผลของผูใ้ชท่ี้ไม่เคยใช้บริการจอง

หนงัสือและการrenew ทรัพยากรสารสนเทศว่าเป็นเพราะเหตุใด ไดรู้้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการวา่อยากให้

มีการแกปั้ญหาในส่วนใดบา้งของหอสมุดกลาง มศว และสามารถน าทกัษะต่าง ๆ จากการท างาน Project ในคร้ัง

น้ีมาปรับใชแ้ละประยุกตใ์นการแกไ้ขปรับเปล่ียนหอสมุดกลาง มศว ให้มีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้มากยิ่งขึ้น รวมไปถึงการท างานเป็นกลุ่มผ่านระบบออนไลน์ ท าให้มีความ

สะดวกและรวดเร็วในการแลกเปล่ียนและเก็บขอ้มูลมากขึ้นในสถานการณ์ปัจจุบนั 

นางสาวชนิษฐา ชาญประโคน 61101010726 

ไดเ้รียนรู้และท าความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งยงัไดศึ้กษาและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 

ของผูใ้ชบ้ริการ โดยในส่วนของการท างานไดท้ างานร่วมกนักบัเพื่อนในรูปแบบออนไลน์ ท าใหไ้ดเ้รียนรู้ทกัษะ

การท างานร่วมกนัในรูปแบบท่ีต่างจากเดิมจากท่ีเคยคุยกนัแบบเห็นหนา้ 

นางสาวทิพยม์าส องอาจ 61101010729 

ไดเ้รียนรู้เก่ียวกบัการศึกษาผูใ้ชบ้ริการ ว่าผูใ้ชบ้ริการมีขั้นตอนอย่างไรในการใชบ้ริการยืม-คืนและการ

renew ไดเ้ห็นปัญหาของผูใ้ช้บริการและไดฝึ้กทกัษะการสังเกตปัญหา การแกไ้ขปัญหาอย่างเ ป็นระบบ ทั้งใน

เร่ืองของการแกไ้ขปัญหาหอสมุด และการท างานกลุ่มร่วมกบัเพื่อนผา่นทางออนไลน์ ซ่ึงเป็นประสบการณ์ท่ีดี 

นางสาวทิพยศิ์ริพร อมกระโทก 61101010730 

รู้สึกใส่ใจรายละเอียดในการท างาน วางแผนการท างานกลุ่ม และแกปั้ญหาในการท างานได้ดีขึ้นกว่า

เทอมท่ีผ่านมา ซ่ึงดีขึ้นแต่ก็ไม่ไดแ้ปลว่าจะดีท่ีสุดแลว้ ยงัตอ้งมีการพฒันาอีกต่อไป บางคร้ังรู้สึกว่าขอ้มูลพอ

ส าหรับการท ารายงานแลว้ แต่จริง ๆ แลว้ยงัมีนอ้ยเกินกว่าท่ีจะน ามาท ารายงานตอ้งไดรั้บการแกไ้ข  และไม่ควร
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คิดไปเองในการท างานแมว้า่จะมีการคุยเร่ืองงานกบัเพื่อนอยูเ่ร่ือย ๆ ไม่มีปัญหาอะไร แต่ส่ิงท่ีส าคญัและดีไปกวา่

การคุยกบัเพื่อนคือควรปรึกษาอาจารยบ์่อย ๆ ซ่ึงในความเป็นจริงปรึกษาไม่บ่อยเท่าไหร่ เพราะคิดไปเองว่างาน

ไม่ปัญหาอะไร แต่จริง ๆ แลว้ไม่ใช่ งานยงัมีปัญหาเหนือความคิดเราอยู่ เพราะฉะนั้นจึงไม่ควรคิดไปเองในการ

ท างาน อีกทั้งยงัเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการมากขึ้น เห็นลกัษณะการใชบ้ริการและเห็นปัญหาเก่ียวกบับริการนั้นในมุมมอง

ท่ีกวา้งขึ้น เพราะจากประสบการณ์การใชบ้ริการของตนเองก็จะท าให้เห็นลกัษณะการใชบ้ริการและปัญหาการ

ใช้บริการแบบแคบ ๆ กวา้งมากสุดก็คือ เห็นแค่ในมุมมองของเพื่อนของตนเองแค่นั้น แต่เม่ือได้มาท าการ

สัมภาษณ์ ไดล้องคิดวิเคราะห์การใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนแลว้ ก็ท าให้เราไดเ้ห็นอะไรต่าง ๆ มากขึ้น 

มากกวา่ในมุมมองปกติของตนเอง  

4.2 ปัญหาและอุปสรรคในการท างาน 

 - ปัญหาในการวางแผนท างานกบัสมาชิกในกลุ่ม คือ ไม่สามารถปรึกษางานกบัสมาชิกภายในกลุ่มได้

ในทนัที เพราะส่วนใหญ่จะคุยงานผ่านแชท Line และสมาชิกในกลุ่มเขา้ไปตอบแชทไม่ตรงเวลากนัท าให้การ

ส่ือสารมีการใชเ้วลาเพิ่มมากขึ้นและมีความคลาดเคล่ือน ท าให้ตอ้งมีการนดัเวลาในการประชุมงานผ่าน Google 

Meet อยูบ่่อยคร้ัง จะท าการในช่วงเวลาท่ีสมาชิกวา่งตรงกนัเพื่อใหส้ามารถคุยงานไดเ้ขา้ใจตรงกนัในทนัที 

 - ปัญหาในการสัมภาษณ์ คือ เน่ืองจากตอ้งสัมภาษณ์ในรูปแบบออนไลน์ ท าให้ในขณะท่ีสัมภาษณ์ไม่

สามารถส่ือสารไดดี้เท่ากบัการสัมภาษณ์แบบ face to face และนัดสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการยากเพราะเวลาว่างไม่

ตรงกนั และผูใ้หส้ัมภาษณ์บางท่านนดัใหส้ัมภาษณ์ในรูปแบบวิดีโอคอล แต่มีธุระกระทนัหนัและไม่สะดวกท่ีจะ

วิดีโอคอลท าใหต้อ้งเปล่ียนรูปแบบการสัมภาษณ์ 
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รูปภาพในการท างาน 
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แบบสัมภาษณ์ 

เร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการยมื-คืน ของผูใ้ชบ้ริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

ค าชี้แจง แบบสัมภาษณ์น้ีจดัท าขึ้นเพื่อน าขอ้มูลไปศึกษาต่อในการท ารายงาน เป็นส่วนหน่ึงของรายวิชา สศ321 

การศึกษาผูใ้ช ้ 

1. ท่านเคยใชบ้ริการยืม-คืนของหอสมุดกลางหรือไม่ ถา้เคยใชท้่านเคยใชบ้ริการใดบา้ง ไดแ้ก่ บริการ

ยมื-คืน, บริการจองหนงัสือ และ บริการrenew (การต่ออายกุารยมืหนงัสือ) หากท่านไม่เคยใชบ้ริการยมื-คืน เป็น

เพราะอะไร 

2. กระบวนการบริการยืม-คืนของหอสมุดกลาง ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, บริการจองหนังสือ หรือ 

บริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ท่ีท่านเคยใช้งาน มีกระบวนการอย่างไร และท าขั้นตอนนั้นท่ีไหน เร่ิม

รายละเอียดตั้งแต่ก่อนใชบ้ริการ (เช่น การคน้หาหนงัสือเพื่อจองท่ีเวบ็ไซตห์อสมุดกลาง) ระหวา่งใชบ้ริการ (เช่น 

ขั้นตอนการยมืหนงัสือกบับรรณารักษท่ี์เคาน์เตอร์บริการชั้น ...) จนถึงหลงัใชบ้ริการ (การยมืหนงัสือเสร็จส้ิน) 

3. กระบวนการการใชบ้ริการยืม-คืนของหอสมุดกลาง ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, บริการจองหนังสือ 

หรือบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) ท่านประสบปัญหาอะไรหรือไม่ เร่ิมรายละเอียดตั้งแต่ก่อนใช้บริการ 

ระหวา่งใชบ้ริการ จนถึงหลงัใชบ้ริการ วา่ขั้นตอนในกระบวนการเหล่าน้ีจุดใดบา้งท่ีเกิดปัญหา และตอ้งการให้มี

การแกไ้ขในจุดนั้นอยา่งไร 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการยืม-คืนของหอสมุดกลางหรือไม่ ไม่ว่าจะเป็นบริการยืม-คืน, 

บริการจองหนังสือ หรือบริการrenew (การต่ออายุหนังสือ) เร่ิมรายละเอียดตั้งแต่ก่อนใช้บริการ ระหว่างใช้

บริการ หลงัใชบ้ริการ และกระบวนการแต่ละขั้นตอนท่ีท่านท ามานั้นขั้นตอนใดบา้งท่ีท่านท าแลว้ไม่มีการติดขดั 

และขั้นตอนใดบา้งท่ีมีปัญหาการติดขดัเกิดขึ้นและการติดขดัน้ีนั้นเกิดจากอะไร  

 

 


