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การศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้ในการใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาค้นคว้าของส านัก

หอสมุดกลางมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 

1. ช่ือประเด็นท่ีศึกษา     การศึกษาพฤติกรรมผูใ้ชใ้นการใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่ม หรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ 

                                     ของส านกัหอสมุดกลางมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 

2. ขั้นตอนการศึกษา 

2.1 กลุ่มเป้าหมาย 

นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัศรีนครินทริโรฒท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการหอ้งประชุม
กลุ่มหรือศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

2.2 วัตถุประสงค์ในการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่มของส านกั
หอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

2.   เพื่อศึกษาบริการหอ้งประชุมกลุ่มของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

2.3 เคร่ืองมือท่ีใช้และวิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูลในการศึกษา 

2.3.1 การส ารวจ  

กลุ่มผูศึ้กษาไดมี้การลงพื้นท่ีเขา้ไปส ารวจบริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของส านกั

หอสมุดกลางมศว ประสานมิตรดว้ยตนเอง เพื่อเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเบ้ืองตน้ รวมถึงเป็นการส ารวจ

เพื่อให้เขา้ใจถึงสภาพแวดลอ้ม และการบริการในพื้นท่ีจริงท่ีผูใ้ชไ้ดพ้บ ก่อนน ามาท าการก าหนดประเด็น

ค าถามในการสัมภาษณ์ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ และเขา้ถึงประสบการณ์ผูใ้ชบ้ริการ 

2.3.2 การสัมภาษณ์ 

 เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาผูใ้ช้บริการ ซ่ึงกลุ่มผูศึ้กษาไดส้ ารวจบริการห้องประชุมกลุ่ม หรือ

ห้องศึกษาค้นควา้ของส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร กลุ่มผูศึ้กษาได้เร่ิมก าหนดประเด็น และ

ออกแบบค าถามในการสัมภาษณ์ โดยในการสัมภาษณ์กลุ่มผูศึ้กษาใช้วิธีการสัมภาษณ์รูปแบบ Online 

Meeting ผ่านทาง Google Meet และ แอพพลิเคชัน่ Line ในระหว่างการสัมภาษณ์ทางกลุ่มผูศึ้กษาไดท้ าการ

บนัทึกเสียงหรือวิดีโอและรูปภาพระหว่างการสัมภาษณ์ เพื่อน าคลิปเสียงหรือวิดีโอท่ีบนัทึกมาใชป้ระโยชน์

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป โดยไดมี้การขออนุญาตการบนัทึกกบัทางกลุ่มผูใ้ชก่้อนเสมอ ในการสัมภาษณ์
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ไดใ้ชแ้บบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi – structured interview) คือ การเก็บขอ้มูลโดยมีการเตรียมแนว

ค าถามในการสัมภาษณ์ล่วงหนา้ ช่วยให้ผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว้  ซ่ึงแนวค าถาม

ครอบคลุมเก่ียวกบับริการหอ้งประชุมกลุ่ม หรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

โดยมีการสร้างแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลการสัมภาษณ์และผูใ้หข้อ้มูลหลกั เป็นขอ้มูลวนัสัมภาษณ์ สถานท่ีสัมภาษณ์ และ

คณะของผูใ้หข้อ้มูลหลกั 

ส่วนท่ี 2 แนวค าถามการสัมภาษณ์เก่ียวกบัการใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ 

ดงัน้ี 

1. รู้ไดอ้ยา่งไรวา่มีบริการน้ี และรู้จากช่องทางใด 

2. ประสบการณ์ในการใชง้านเป็นอยา่งไร ใชต้อนไหน บ่อยมากนอ้ยเพียงใด และใชเ้พื่อ

ท าอะไร 

3. ช่วยเล่าประสบการณ์การใชบ้ริการวา่เป็นอยา่งไร 

4. หอ้งสมุดมีการแจง้เตือนอะไรใหท้ราบถึงระยะเวลาในการใชบ้ริการหรือไม่ ถา้ไม่มี

การแจง้เตือนแลว้เคยใชห้้องเกินเวลา โดยลืมดูเวลาหรือไม่ หอ้งสมุดไดมี้การบอกให้

ออกหรือต่อเวลาเพิ่มหรือไม่ อยา่งไร 

5. เคยต่อเวลาในการใชห้้องหรือไม่ เล่าประสบการณ์วา่ท าอยา่งไร 

6. คาดหวงัอะไรจากบริการน้ีหรือไม่ อยา่งไร 

7. จากการใชบ้ริการมีความพึงพอใจหรือไม่อยา่งไรในตอนใชง้าน 

8. พบปัญหาหรืออุปสรรคในการเขา้ใชง้านหรือไม่ อยา่งไร 

9. บริการน้ีสามารถตอบรับกบัส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการหรือไม่ อยา่งไร อยากใหมี้

การปรับปรุงแกไ้ขส่วนใดบา้งหรือมีความตอ้งการอะไรเพิ่มเติมหรือไม่ อยา่งไร 

10. เคยลองใชบ้ริการน้ีของห้องสมุดอ่ืน ๆ หรือไม่ ถา้เคยช่วยเล่าประสบการณ์และขอ้ 

แตกต่างวา่เป็นอยา่งไร 

กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัในการศึกษา คือ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัศรีนครินทวิโรฒท่ีเขา้
ใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มหรือศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร จ านวน 7 คน  โดย
กลุ่มผูศึ้กษาได้มีการก าหนดสัญลกัษณ์ในการแปลความหมายท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อให้มีความ
เขา้ใจตรงกนัในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
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EX1 แทน นิสิตระดบัปริญญาตรี คนท่ี 1 

EX2 แทน นิสิตระดบัปริญญาตรี คนท่ี 2 

EX3 แทน นิสิตระดบัปริญญาตรี คนท่ี 3 

EX4 แทน นิสิตระดบัปริญญาตรี คนท่ี 4 

EX5 แทน นิสิตระดบัปริญญาตรี คนท่ี 5 

EX6 แทน นิสิตระดบัปริญญาตรี คนท่ี 6 

EX7 แทน นิสิตระดบัปริญญาตรี คนท่ี 7 
 

2.3.3 Customer Journey Map  

เป็นการศึกษาเส้นทางของผูใ้ช้บริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่ม หรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ของ

ส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร เม่ือไดข้อ้มูลจากผูใ้ช้บริการในประเด็นท่ีศึกษาเพียงพอเเลว้ กลุ่มผู ้

ศึกษาไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลออกมาเป็น Customer Journey Map เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมและเส้นทาง

ในการใช้บริการห้องประชุมกลุ่มของผูใ้ช้บริการว่าในขณะก่อนใช้บริการ ระหว่างใช้บริการ และหลงัใช้

บริการของผูใ้ช้บริการมีพฤติกรรมโดยรวมไปในทิศทางใด รวมถึงมีจุด Touch Point หรือ Pain Point จาก

การใช้บริการอย่างไร เพื่อน ามาวิเคราะห์โอกาสและแนวทางในการแก้ไขปัญหาจากการใช้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเกิดขึ้น 

2.4 การวิเคราะห์ผลข้อมูล และการสรุปผลข้อมูล 

2.4.1 วิเคราะห์ผลจากการส ารวจ 

จากการลงพื้นท่ีส ารวจส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร ซ่ึงไดมี้การส ารวจในส่วนของห้อง

ประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษาคน้ควา้ เพื่อน ามาใช้เป็นขอ้มูล และแนวทางในการศึกษาประสบการณ์ผูใ้ชใ้น

การเขา้ใช้ห้องประชุมกลุ่มของส านักหอสมุดกลางมศว โดยจากการส ารวจพบว่า พื้นท่ีท่ีเป็นห้องประชุม

กลุ่มมีด้วยกันทั้งหมด 4 ชั้น ได้แก่ ชั้น 3, 4, 5 และ 6 โดยแต่ละชั้นมีทั้งห้องประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษา

คน้ควา้ขนาดใหญ่ท่ีสามารถเขา้ใช้ตั้งเเต่จ านวน 5-10 คนขึ้นไป และห้องขนาดเล็กท่ีเขา้ใชไ้ดไ้ม่เกิน 4 คน 
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รวมถึงมีการจ าแนก หรือแบ่งประเภทผูใ้ชง้านแตกต่างกนัไป  ดงัน้ี หอ้งประชุมกลุ่มชั้น 3 เป็นหอ้งประชุมท่ี

ใหบ้ริการส าหรับบณัฑิตศึกษา แบ่งเป็น 2 หอ้งใหญ่เขา้ใชไ้ดป้ระมาณ 2-10 คนขึ้นไป หอ้งประชุมกลุ่มชั้น 4 

เป็นห้องประชุมท่ีให้บริการส าหรับนิสิต นกัศึกษาทัว่ไปแบ่งเป็น 2 ห้องใหญ่ และ 1 ห้องเล็ก ต่อมาในห้อง

ประชุมกลุ่มชั้น 5 แบ่งเป็นห้องประชุมท่ีให้บริการส าหรับนิสิต นกัศึกษาทัว่ไปแบ่งเป็น 1 ห้องใหญ่ และ 5 

ห้องเล็ก รวมถึงมีห้องประชุมท่ีให้บริการส าหรับบุคลากร หรืออาจารย ์1 ห้องใหญ่ และในส่วนของชั้นท่ี 6 

ได ้เป็นห้องประชุมท่ีใหบ้ริการส าหรับนิสิต นกัศึกษาทัว่ไป 2 ห้องใหญ่  ซ่ึงในการใชบ้ริการสามารถติดต่อ

ขอใช้ได้ท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 4  และจ าเป็นตอ้งแสดงบตัรนิสิต/บตัรประชาชน แก่เจ้าหน้าท่ีเพื่อขอใช้

บริการ โดยมีหมายเหตุในการใชง้านคือ จ าเป็นตอ้งใชบ้ตัรนิสิตตามจ านวนผูเ้ขา้ใช ้ สามารถใชห้้องไดไ้ม่

เกินคร้ังละ 2 ชัว่โมง และต่อเวลาไดไ้ม่เกิน 1 ชัว่โมง หากมีการจองเเลว้ไม่มารับกุญแจภายใน 10 นาทีถือ

เป็นการสละสิทธ์ิ และหากใชง้านเกินเวลาตั้งเเต่ 5 นาทีขึ้นไปจะมีค่าปรับ 30 บาท และขอ้ปฏิบติัในการใช้

หอ้งประชุมกลุ่มหรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ มีดงัน้ี  

1. ไม่น าอาหาร/เคร่ืองด่ืมเขา้มารับประทาน (ยกเวน้ขวดน ้ าท่ีมีฝาปิด) 

2. ไม่ส่งเสียงดงัรบกวนผูอ่ื้น เน่ืองจากหอ้งไม่ไดเ้ก็บเสียง 

3. ใชห้อ้งเพื่อศึกษาคน้ควา้เท่านั้น ไม่อนุญาตใหใ้ชเ้ป็นห้องเรียน หรือกิจกรรมอ่ืนใดเช่น สอน

พิเศษ ซอ้มร า เล่นเกม ฯลฯ 

4. อนุญาตใหใ้ชห้้องเฉพาะ นิสิต เท่านั้น 

5. อาจารยท่ี์ตอ้งการใชห้อ้งเพื่อการเรียนการสอน ใหติ้ดต่อขอใชห้้องประชุมชั้น 8 โดยจองผา่น

ระบบจองห้องออนไลน์ 

6. เม่ือใชห้้องเสร็จแลว้ ใหปิ้ดไฟ เคร่ืองปรับอากาศ และปิดลอ็คหอ้งให้เรียบร้อย 

7. ใชห้อ้งได ้2 ชัว่โมง สามารถต่อเวลาได ้1 คร้ัง 1 ชัว่โมง (ต่อก่อนหมดเวลา 10 นาที) 

8. ใชห้อ้งเกินเวลาก าหนดจะตอ้งช าระค่าปรับ โดย 5-30 นาทีแรก ปรับ 30 บาท หากเกิน 30 นาที 

ปรับ 50 บาท 

9. หากไม่ปฏิบติัตามขอ้ 1-3 เจา้หนา้ท่ีสามารถยกเลิกการใชห้อ้งไดท้นัที 
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           ประชุมกลุ่มส าหรับบณัฑิตศึกษา                                                          ประชุมกลุ่มส าหรับบคุลากร หรืออาจารย ์

ภาพตวัอยา่งห้องประชุมกลุ่มส าหรับบณัฑิตศึกษา และบคุลากร หรืออาจารย ์จากการลงพ้ืนท่ีส ารวจ

ห้องประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษาคน้ควา้ส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

 

 

 

 

 

ภาพตวัอยา่งห้องประชุมกลุ่มส าหรับนิสิตทัว่ไปทั้งขนาดใหญ่ และขนาดเลก็ จากการลงพ้ืนท่ีส ารวจห้องประชุมกลุ่มหรือ

ห้องศึกษาคน้ควา้ส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

 2.4.2 การสรุปผลข้อมูลจากการส ารวจ 

จากการส ารวจบริการห้องประชุมกลุ่ม หรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสาน

มิตร กลุ่มผูศึ้กษาพบว่าบริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ถูกแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มคือห้องท่ี

ให้บริการส าหรับบุคลากร และอาจารย ์ห้องท่ีให้บริการส าหรับบณัฑิตศึกษา และห้องท่ีให้บริการส าหรับ

นิสิตทั่วไป ซ่ึงการแบ่งรูปแบบน้ีเป็นการแสดงถึงความไม่เท่าเทียมของผูใ้ช้บริการท่ีจะได้รับบริการ 

เน่ืองจากอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกภายในของแต่ละห้องมีการจดัเตรียมไวต่้างกนั โดยหอ้งประชุม

กลุ่มส าหรับนิสิต นักศึกษาทัว่ไป ห้องขนาดใหญ่จะมีโต๊ะขนาดใหญ่ บางชั้นมีโต๊ะเสริม 1-2 ตวั และเกา้อ้ี

ประมาณ 10 ตวั หอ้งขนาดเลก็มีโต๊ะขนาดเลก็ลกัษณะคลา้ยโต๊ะเรียนของนกัเรียนมธัยม และมีเกา้อ้ีประมาณ 

3 ตวั และมีเคร่ืองปรับอากาศ กระดานด า ซ่ึงห้องประชุมกลุ่มส าหรับนิสิต นักศึกษาทัว่ไปเป็นห้องท่ีมี

กระจกใสทั้งบานท่ีสามารถส่องเห็นจากทุกทิศทางได้อย่างชัดเจน ท าให้ห้องประชุมกลุ่มส าหรับนิสิต 
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นักศึกษาทัว่ไปเป็นห้องท่ีไม่มีความเป็นส่วนตัวในการใช้งาน ซ่ึงแตกต่างกับห้องประชุมกลุ่ม ส าหรับ

บณัฑิตศึกษาท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกดีกว่า ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองโทรทศัน์และเคร่ืองโปรเจคเตอร์ และเป็น

ห้องท่ีมีผนังก าแพงท่ีมีความเป็นส่วนตวัในการใชง้านกว่าห้องประชุมส าหรับนิสิต นักศึกษาทัว่ไป อีกทั้ง

ห้องประชุมส าหรับบุคลากร หรืออาจารยท่ี์มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดีกว่าของห้องประชุมส าหรับนิสิต 

นกัศึกษาทัว่ไปและหอ้งประชุมกลุ่มส าหรับบณัฑิตศึกษา โดยมีทั้งโซฟา เคร่ืองชงกาแฟ หรือบริเวณลา้งจาน 

เป็นตน้ รวมถึงเป็นห้องท่ีมีผนังก าแพง จึงสะทอ้นให้เห็นว่าส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตรนั้นให้

ความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่เท่าเทียมกนั ต่อมาคือการจดัสรรจ านวนของหอ้งประชุมกลุ่มในแต่ละ

ชั้นมีความไม่สมเหตุสมผล หอ้งประชุมกลุ่มแต่ละชั้นควรมีจ านวนห้องเฉล่ียทั้งขนาด และจ านวนเท่า ๆ กนั 

เพื่อเป็นการกระจายพื้นท่ีการบริการใหท้ัว่ถึงกบัผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ีการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการจะติดต่อขอ

ใช้บริการสามารถติดต่อไดเ้พียงท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 4  ซ่ึงเป็นการสร้างอุปสรรคให้แก่ผูใ้ช้บริการเป็น

อย่างยิ่ง หากห้องสมุดตอ้งการให้มีบริการห้องประชุมกลุ่มในชั้น 4-6 นั้นควรท่ีจะมีเคาน์เตอร์บริการในทุก

ชั้น เพื่อเป็นการลดอุปสรรคในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งในการขอเขา้ใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการจะขอ

เขา้ใช้บริการตามประเภทห้องประชุมท่ีตรงกับสถานะผูใ้ช้บริการได้เท่านั้น ในด้านสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพของห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้นั้นควรมีการปรับปรุงแกไ้ขเน่ืองจากโต๊ะและเกา้อ้ีท่ี

ให้บริการมีความเก่า แสงไฟในห้องไม่เพียงพอ อุปกรณ์ท่ีมีไวใ้ห้บริการบางอย่างมีความช ารุดและเสียหาย

ไม่สามารถใชง้านได ้รวมถึงความไม่เป็นส่วนตวัของห้องประชุมกลุ่ม  ในการส ารวจห้องประชุมกลุ่มของ

กลุ่มผูศึ้กษา จากส่ิงท่ีพบคือ บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้มีจุดบกพร่องท่ีเป็นปัญหาและ

อุปสรรคของผูใ้ช้บริการอยู่เป็นจ านวนมาก ดังนั้นส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร ควรน าความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มาใช้ในการมาปรับปรุงแกไ้ขบริการเพื่อให้งานบริการมีประสิทธิภาพ และเพิ่ม

โอกาสในการเขา้มาใชบ้ริการจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

2.4.3 วิเคราะห์ผลจากการสัมภาษณ์ 

ในการสัมภาษณ์ทางกลุ่มผูศึ้กษาไดมี้การบนัทึกเสียงหรือวิดีโอและรูประหว่างการสัมภาษณ์แต่ละ

คร้ัง โดยไดมี้การขออนุญาตในการบนัทึกกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการในการสัมภาษณ์ เพื่อน าคลิปเสียงหรือวิดีโอท่ี

บนัทึกมาถอดค าหลงัจากการสัมภาษณ์ และน าขอ้มูลจากการถอดค ามาวิเคราะห์ อีกทั้งสามารถน าคลิปเสียง

หรือวิดีโอท่ีบนัทึกมาฟังยอ้นหลงั เพื่อให้เกิดความเขา้ใจพฤติกรรมการใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน

มากขึ้น และเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสามารถน าไปวิเคราะห์และได้ผลสรุปท่ีถูกตอ้งมากท่ีสุด  

โดยมีขั้นตอนต่อไปน้ี 
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1. ถอดค าสัมภาษณ์จากคลิปเสียงหรือวิดีโอท่ีบนัทึกไว ้และเรียบเรียงขอ้มูลการสัมภาษณ์

ท่ีได้จากการสัมภาษณ์ของกลุ่มผู ้ใช้บริการทั้ ง 7 คน ลงใน Google Docs ให้เป็น

ระเบียบ  

2. รวบรวมขอ้มูลการสัมภาษณ์ท่ีอยูภ่ายใตข้อ้ค าถามเดียวกนัให้อยูด่ว้ยกนั เพื่อง่ายต่อการ

วิเคราะห์ขอ้มูล 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการสัมภาษณ์ในแต่ละขอ้  

 

1.รู้ได้อย่างไรว่ามีบริการนี ้และรู้จากช่องทางใด 

“ทราบจากเพื่อน” (EX1) (EX2) (EX7) 

“เพื่อนแนะน าใหว้า่สะดวก แนะน าใหไ้ปใชง้าน” (EX4) (EX5) (EX6) 

“เคยใช้ห้องประชุมท่ีห้องสมุดองครักษ์ เลยคิดว่าท่ีประสานมิตรก็ต้องมีบริการน้ี

เหมือนกนั” (EX3) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 1 ช่องทางท่ีผูใ้ช้บริการทราบถึงบริการห้องประชุมกลุ่มมากท่ีสุด คือ 

บุคคลรอบขา้ง ไดแ้ก่ เพื่อนท่ีบอกต่อกนัมาเน่ืองจากเพื่อนเคยไปใช้บริการก่อน หรือเป็นการบอกต่อผ่าน

หลาย ๆ บุคคลท่ีเคยไปใช้บริการมาก่อน รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการท่ีเคยใช้บริการของส านักหอสมุดมศว 

องครักษ ์มาก่อนจึงคิดวา่จะมีบริการหอ้งประชุมกลุ่มเช่นเดียวกบัส านกัหอสมุดมศว องครักษ ์   

2.ประสบการณ์ใช้งานเป็นอย่างไร ใช้ตอนไหน บ่อยมากน้อยเพยีงใด และใช้เพ่ือท าอะไร  

“ไม่ค่อยได้เข้าใช้บริการ ไม่รู้จักสถานท่ีอ่ืน จะเข้าใช้เพื่อประชุมคุยงานกลุ่มและอ่าน

หนงัสือกบักลุ่มเพื่อน ใชช่้วงท่ีไม่มีเรียน” (EX1) 

“เคยเขา้ใชบ้ริการไม่บ่อย นบัคร้ังได ้เขา้ไปใชน้ัง่คุยงาน ท างานกบัเพื่อน” (EX3) 

“ใชบ้่อยในช่วงปี 1-2 ใชเ้วลาวา่งและเวลาท างาน คุยงาน” (EX7) 

จากการสัมภาษณ์ในข้อท่ี 2 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เข้าใช้บริการในช่วงแรกของการเข้าศึกษาท่ี

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จึงมีประสบการณ์และความถี่ในการใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่มค่อนขา้งน้อย

โดยมีจุดประสงค์เพื่อท างานกลุ่มหรือเพื่อนั่งคุยกบัเพื่อน ในเวลาว่างระหว่างการรอเรียนหนังสือ ซ่ึงห้อง

ประชุมกลุ่มเป็นพื้นท่ีท่ีค่อนขา้งส่วนตวัและสามารถใช้เสียงได้มากกว่าบริเวณอ่ืน ๆ ของส านักหอสมุด
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กลางมศว ประสานมิตร และในช่วงแรกของการเขา้ศึกษาท่ีมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒไม่รู้จกัสถานท่ี

อ่ืน ๆ มากนกั จึงเลือกใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่ม 

3.ช่วยเล่าประสบการณ์การใช้บริการว่าเป็นอย่างไร 

“ไดมี้การเดินเขา้ไปสอบถามเจา้หนา้ท่ีเพื่อท่ีจะขอใชห้้องประชุมแบบกลุ่ม ในตวัของห้อง

ประชุมแบบกลุ่มท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการก็ถือวา่ค่อนขา้งพอใชไ้ด”้ (EX2) 

“มีประสบการณ์ในเร่ืองของแอร์เสีย น ้ าร่ัวส่งกล่ินเหม็น จนต้องขอเปล่ียนห้องใหม่” 

(EX4) 

“อุปกรณ์อ านวยความสะดวกไม่ค่อยครบครันอีกทั้งมีความเก่า ห้องไม่ค่อยเก็บเสียง ท าให้

ได้ยินเสียงจากห้องข้าง ๆ ท าให้ไม่มีสมาธิในการท างาน  มีความยุ่งยากเพราะตรงท่ีต้องติดต่อ

เจา้หนา้ท่ีกบัห้องประชุมอยู่คนละชั้นกนั แลว้เวลาท่ีตอ้งการจะต่อเวลาตอ้งลงมาท่ีชั้น 2 แลว้กลบั

ขึ้นไปอีก” (EX3) 

“หอ้งประชุมมีความเก่า โทรม ไม่มีความเป็นส่วนตวั กระจกส่องถึงกนั ไฟไม่สวา่ง” (EX1) 

จากการสัมภาษณ์ในข้อท่ี 3 ประสบการณ์ในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะได้รับ

ประสบการณ์ท่ีไม่ค่อยดี ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองสภาพแวดลอ้มภายในห้องประชุมกลุ่ม อุปกรณ์และส่ิงอ านวย

ความสะดวกภายในหอ้งประชุมกลุ่ม ความยุง่ยากในการเขา้ใชบ้ริการ ซ่ึงรวมไปถึงการต่อเวลาการใชบ้ริการ

ในกรณีท่ีตอ้งการจะใช้ห้องประชุมต่อ และผูใ้ชบ้ริการมีประสบการณ์ท่ีรู้สึกไม่สะดวกสบายในการใชเ้สียง 

เน่ืองจากกลวัไปรบกวนผูใ้ช้บริการท่านอ่ืนท่ีอยู่ภายนอก รวมถึงผูใ้ชบ้ริการบางส่วนไดรั้บประสบการณ์ท่ี

ไม่ดีจากบุคลากรหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไม่เหมาะสม 

4.ห้องสมุดมีการแจ้งเตือนอะไรให้ทราบถึงระยะเวลาในการใช้บริการหรือไม่ ถ้าไม่มีการแจ้งเตือน

แล้วเคยใช้ห้องเกนิเวลา โดยลืมดูเวลาหรือไม่ ห้องสมุดได้มีการบอกให้ออกหรือต่อเวลาเพิม่หรือไม่ อย่างไร 

“ห้องสมุดไม่มีการแจง้เตือน ส่วนมากไม่เคยใชบ้ริการเกินเวลาและทราบระยะเวลาท่ีตอ้ง

ใชบ้ริการ เม่ือถึงก าหนดเวลาก็จะออกจากหอ้งประชุมเอง” (EX3) 

“ตอ้งจบัเวลาเอง เคยใชบ้ริการเกินประมาณ 10 นาที แต่ทางหอ้งสมุดก็ไม่ไดม้าแจง้ให้ออก

จากหอ้ง” (EX1) 
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“ไม่เคยไดรั้บการแจง้เตือนจากทางห้องสมุด ตอ้งตั้งก าหนดเวลาเอง และไดใ้หค้วามเห็นว่า

หากใชบ้ริการเกินเวลาขึ้นมา ตรงส่วนน้ีจะเป็นความผิดของนิสิตหรือเจา้หนา้ท่ี” (EX4) 

“เคยใชบ้ริการจนหมดเวลาแลว้ก็ยงัใชบ้ริการอยู่ มีเจา้หนา้ท่ีเดินมาแจง้หมดเวลา แต่ส่วน

ใหญ่จะทราบก าหนดเวลา ถา้ตอ้งการใชบ้ริการต่อจะลงไปชั้นล่างเพื่อต่อเวลาเพิ่ม” (EX2) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 4 ทางส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร หรือเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ

ไม่ไดมี้การแจง้เตือนเม่ือครบก าหนดเวลาในการใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม โดยผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะ

ทราบระยะเวลาในการใชบ้ริการอยู่แลว้ว่าตอ้งใชบ้ริการถึงเวลาไหน และผูใ้ชบ้ริการบางส่วนมีการจบัเวลา

เอง เม่ือใกลค้รบก าหนดจะออกจากห้อง หรือถา้มีความตอ้งการใชบ้ริการต่อจะลงไปท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 

4 เพื่อขอต่อเวลาเพิ่ม นอกจากน้ีมีผูใ้ช้บริการบางส่วนท่ีเป็นส่วนน้อยเคยใช้บริการเกินเวลาจนมีเจา้หนา้ท่ี

เดินมาแจง้วา่หมดเวลาในการใชบ้ริการแลว้ โดยผูใ้ชบ้ริการไดใ้หค้วามเห็นวา่ ถา้หากใชบ้ริการเกินเวลาตรง

ส่วนน้ีจะเป็นความผิดของทางนิสิตหรือเจา้หนา้ท่ี 

5.เคยต่อเวลาในการใช้ห้องหรือไม่ เล่าประสบการณ์ว่าท าอย่างไร 

“เคยต่อเวลาเพิ่มมากสุด 1 คร้ัง ตอ้งเดินไปติดต่อท่ีเคาน์เตอร์ให้บริการ แต่ในบางคร้ังไม่

สามารถต่อไดเ้พราะมีคนจองไปแลว้” (EX1) 

“เคยต่อเวลาเพิ่ม รู้สึกว่ายุ่งยากนิดหน่อยท่ีตอ้งออกจากห้องไปติดต่อท่ีเคาน์เตอร์ให้บริการ

และกลบัมาท่ีหอ้ง แต่ก็เขา้ใจวา่เป็นไปตามกฎระเบียบของทางหอ้งสมุด และบางทีหอ้งประชุมไดมี้

คนมาต่อเวลา ก็ตอ้งยา้ยของและติดต่อเจา้หนา้ท่ียา้ยไปอีกหอ้ง” (EX5) 

“เคยไปต่อเวลาเพิ่มแต่ไม่บ่อย ส่วนมากจะทราบเวลาพอใกลห้มดเวลาก็ไปแจง้เจา้หน้าท่ี” 

(EX7) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 5 พบว่ามีผูใ้ชบ้ริการทุกคนเคยต่อเวลาในการใชห้้องประชุมกลุ่มต่อ โดย

เดินไปท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 4 เพื่อแจง้เจา้หนา้ท่ีในการต่อเวลาการใช้ห้องประชุมกลุ่มเพิ่ม ซ่ึงในบางคร้ัง

ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถต่อเวลาเพิ่มได ้เน่ืองจากหอ้งประชุมกลุ่มนั้นมีคนมาจองเพื่อใชบ้ริการต่อ และถา้หาก

ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการห้องประชุมในชั้น 5 หรือชั้น 6 ท าให้ผูใ้ชบ้ริการตอ้งขึ้นลงหลายรอบ และในบางคร้ัง

ผูใ้ช้บริการพบปัญหา มีผูใ้ช้บริการท่านอ่ืนมารอหน้าห้องประชุมเพื่อใช้บริการต่อ ท าให้ตอ้งเก็บของและ

แจง้เจา้หนา้ท่ีเพื่อขอใช้บริการห้องประชุมกลุ่มห้องใหม่แทน ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าขั้นตอนในการต่อเวลาใช้

บริการหอ้งประชุมกลุ่มมีความยุง่ยากและสร้างความล าบากในแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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6.คาดหวังอะไรจากบริการนีห้รือไม่ อย่างไร 

“ไม่ค่อยคาดหวงั แต่อยากให้เป็นบริการท่ีมีความเป็นส่วนตวัมากว่าน้ี เป็นห้องเก็บเสียง 

สภาพแวดลอ้มดี และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกครบครัน” (EX3) 

“คาดหวงัว่าห้องประชุมจะเป็นห้องท่ีมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกพร้อมใชง้านมากกว่า

น้ี” (EX2) 

“คาดหวงัว่าให้เป็นพื้นท่ีท างานจริง ๆ มีความเป็นส่วนตวัหรือสามารถเก็บเสียงไดม้ากกวา่

น้ี ซ่ึงเขา้ใจว่าในการท างานกลุ่มจ าเป็นตอ้งใช้เสียงอยู่แลว้ ไม่ไดค้าดหวงัให้ห้องประชุมจะตอ้งมี

ดีไซน์ท่ีโดดเด่น แต่อยากให้ใส่ใจในดา้นงานบริการ ตวับุคคล (ผูใ้ห้บริการ) เองอยากให้มี Service 

mind มากกวา่น้ี” (EX4) 

“ความคาดหวงัแรกคือ คิดว่าห้องประชุมจะมีความเป็นส่วนตัวมากกว่าน้ี อีกทั้งห้อง

ประชุมเป็นหอ้งแบบกระจก คนภายนอกสามารถมองเขา้มาได ้ท าใหไ้ม่เป็นส่วนตวั” (EX7) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 6 พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีทั้งผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคาดหวงัในการเขา้ใชบ้ริการ

ห้องประชุมกลุ่ม และผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่มีความคาดหวงัในบริการห้องประชุมกลุ่ม แต่ผูใ้ชบ้ริการทั้งสองส่วน

น้ีมีการให้ขอ้มูลไปในทิศทางเดียวกนัคือ อยากให้ห้องประชุมกลุ่มมีความเป็นส่วนตวั เป็นห้องท่ีเก็บเสียง

มากกว่าน้ี และในเร่ืองของอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ผูใ้ช้บริการอยากให้ภายในห้องประชุมมี

อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบครันและมีจ านวนท่ีเพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงอยากให้

มีการปรับปรุงดา้นการบริการ โดยเฉพาะบุคลากรท่ีอยากให้มี Service mind หรือมีจิตใจในการบริการมาก

ขึ้น นอกจากน้ีมีผูใ้ชบ้ริการบางส่วนไดบ้อกขอ้มูลห้องประชุมกลุ่มวา่เป็นห้องท่ีมีสภาพแวดลอ้มภายในห้อง

และบริเวณโดยรอบดี มีความปลอดโปร่ง เหมาะแก่การใชบ้ริการ 

7.จากการใช้บริการมีความพงึพอใจหรือไม่อย่างไรในตอนใช้งาน: พอใจ หรือไม่ 

“โดยรวมมีความพึงพอใจ ท่ีมีหอ้งประชุมไวใ้ชง้าน การจดัการของเจา้หนา้ท่ีค่อนขา้งใชไ้ด ้

แต่ในเร่ืองของอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในห้องควรปรับปรุง” (EX1) 

“มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง รู้สึกว่ามีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกไม่ครบครัน ไม่

ประทบัใจท่ีห้องไม่มีความเป็นส่วนตวั ไม่เก็บเสียง ท าให้ไดย้ินเสียงห้องขา้ง ๆ สภาพแวดลอ้มไม่
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ปลอดโปร่ง วิธีการจองและการต่อเวลาเพิ่มค่อนขา้งยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ค่อยอยากใชบ้ริการถา้ไม่จ าเป็น

จริง ๆ” (EX3) 

“พึงพอใจปานกลาง เน่ืองจากมีปัญหาท่ีตวับุคลากรเป็นหลกัท่ีไม่มีความเป็นมิตรในการ

ใหบ้ริการทั้ง ๆ ท่ีเป็นสิทธิของตน และในเร่ืองของสภาพแวดลอ้มท่ีไม่ค่อยน่าเขา้ใชบ้ริการ” (EX4) 

“มีความพึงพอใจ ให้คะแนน 8 เต็ม 10 คะแนน เพราะไม่ไดค้ิดมาก เพียงแค่มีสถานท่ีให้

ท างาน ให้นัง่เล่น พูดคุยกนั โดยไม่เสียค่าบริการก็พึงพอใจแลว้ ลบ 2 คะแนน เพราะผูใ้ห้บริการดู

เหมือนไม่ค่อยพอใจท่ีจะใหบ้ริการ” (EX5) 

“ให้คะแนนความพึงพอใจ 6 คะแนน เต็ม 10 คะแนน ในเร่ืองของอุปกรณ์อ านวยความ

สะดวก” (EX7) 

จากการสัมภาษณ์ในข้อท่ี 7 ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ระดับปานกลาง โดย

ผูใ้ช้บริการมีข้อเสนอแนะให้มีการปรับปรุงในเร่ืองของอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ความเป็น

ส่วนตวัของห้องประชุมกลุ่ม สภาพแวดลอ้มภายในห้องประชุมกลุ่ม วิธีการจองและวิธีการต่อเวลาเพิ่มท่ีมี

ความยุง่ยาก รวมถึงบุคลากรท่ีควรปรับปรุงในเร่ืองของการบริการ นอกจากน้ีมีผูใ้ชบ้ริการบางส่วนท่ีมีความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการระดบัมาก ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่พบปัญหาใด ๆ ในระหวา่งการใชบ้ริการ โดยให้

ขอ้มูลว่า ไม่ไดค้ิดอะไรมาก เพียงแค่มีห้องประชุมให้ได้นั่งท างานหรือนั่งในเวลาว่างท่ีไม่เสียค่าใช้จ่ายก็

เพียงพอแลว้  

8.พบปัญหาหรืออุปสรรคในการเข้าใช้งานหรือไม่: พบ/ไม่พบ อย่างไร 

“เจา้หนา้ทีให้บริการไม่สม ่าเสมอ เด๋ียวอารมณ์ดีเด๋ียวอารมณ์ไม่ดี แต่ไม่ค่อยไดป้ะทะ เลย

ไม่ค่อยอะไรมาก และห้องประชุมไม่มีความเป็นส่วนตวั กระจกส่องถึงกนั มีกล่ินอบั แอร์ร้อน ไฟ

ไม่สวา่ง” (EX1) 

“ห้องมีจ านวนน้อยไปหน่อย และมีขนาดห้องท่ีเล็ก จะอึดอดัหน่อย และอุปกรณ์ควรจะมี

เยอะกวา่น้ี” (EX2) 

“พบ หอ้งไม่เก็บเสียง มีการจองและต่อเวลาท่ียุง่ยาก สภาพแวดลอ้มไม่ปลอดโปร่ง อุปกรณ์

อ านวยความสะดวกไม่ครบครัน” (EX3) 

“บุคลากรไม่เป็นมิตร เลยเล่ียงท่ีจะไม่ใชง้านเพราะไม่อยากจะติดต่อกบับุคลากร” (EX4) 
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“พบ ปากกามาร์คเกอร์หมึกหมด เคร่ืองปรับอากาศร้อน เปิดไม่ติด มีไดย้ินเสียงห้องขา้ง ๆ 

บา้งนิดหน่อย แต่ไม่ไดค้ิดวา่เป็นปัญหาใหญ่อะไร บางคร้ังเจอผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการแบบไม่ค่อยเต็ม

ใจ แต่ก็ไม่ไดค้ิดหรือจะต าหนิอะไร กบัเวลาใชบ้ริการตอ้งเอาบตัรนิสิตให้ผูใ้ห้บริการ แลว้บางทีเรา

ตอ้งใชบ้ตัรนิสิตในการแตะเขา้-ออกห้องสมุด ก็จะยุง่ยากนิดนึง เพราะบางทีตอ้งไปบอกเขาขอบัตร

นิสิตไปแตะเพื่อออกจากห้องสมุดไดไ้หม แลว้เอาบตัรประชาชนให้ผูใ้ห้บริการแทน แต่บางทีก็ได้

กรณีพิเศษคือบอกบุคลากรท่ีชั้นล่างวา่บตัรนิสิตเราใชบ้ริการห้องประชุมอยู ่เขาก็จะเปิดใหเ้ขา้-ออก

โดยไม่ใชบ้ตัร แต่กรณีน้ีขึ้นอยูก่บัทางบุคลากร” (EX5) 

“เจอปัญหาเร่ืองระยะเวลาในการใชง้าน อยากใหมี้การระบุเวลาเองได ้และหอ้งไม่ค่อยเก็บ

เสียง ไม่ค่อยมีความเป็นส่วนตวั” (EX6) 

“เจอปัญหาห้องเหม็นอบั มีกล่ินไม่พึงประสงค ์แต่ไม่ไดมี้การไปแจง้เจา้หน้าท่ีก็ใช้ต่อจน

ครบเวลา และรู้สึกวา่การต่อเวลาดูยุ่งยาก เพราะทางเจา้หน้าท่ีก าหนดเวลาให้เองพอถึงเวลาตอ้งเดิน

ลงไปต่อเวลา” (EX7) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 8 ผูใ้ช้บริการพบปัญหาในการใช้บริการห้องประชุมกลุ่มไปในทิศทาง

เดียวกนัทุกคนคือ ในเร่ืองการบริการของเจา้หนา้ท่ีบางท่านท่ีให้บริการอย่างไม่สม ่าเสมอและไม่ทัว่ถึง โดย

ในระหว่างการให้บริการเจา้หนา้ท่ีมกัมีอารมณ์ไม่ดีและไม่ค่อยเป็นมิตร จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการไม่อยากติดต่อ

กบัเจา้หนา้ท่ีและเล่ียงท่ีจะใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม และมีปัญหาในเร่ืองของขั้นตอนการขอใชบ้ริการหอ้ง

ประชุมกลุ่มท่ีมีความยุ่งยาก โดยตอ้งใชบ้ตัรนิสิตตามจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการในการใชห้้องประชุมกลุ่ม และ

เม่ือครบก าหนดเวลาในการใชห้้องประชุมกลุ่มจ าเป็นตอ้งใชบ้ตัรนิสิตตามจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการในการขอ

ต่อเวลาการใชห้้องประชุมกลุ่มเพิ่ม ถา้หากไดใ้ชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มชั้น 5 หรือชั้น 6 ตอ้งขึ้นลงเพื่อไปท่ี

เคาน์เตอร์บริการชั้น 4 เพื่อขอต่อเวลาเพิ่ม และถา้หากมีผูใ้ช้บริการท่านอ่ืนจองห้องประชุมต่อหรือห้อง

ประชุมกลุ่มหอ้งอ่ืนเตม็ก็ไม่สามารถใชห้้องประชุมกลุ่มต่อได ้ท าใหเ้สียเวลาในการขึ้นลง ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีมี

ความยุ่งยาก รวมถึงผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในดา้นสภาพแวดลอ้มของห้องประชุมกลุ่มท่ีไม่มีความเป็นส่วนตวั 

เน่ืองจากเป็นห้องกระจกใสท่ีเห็นดา้นในชดัเจน และไม่เก็บเสียง  อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกช ารุด

และมีจ านวนไม่เพียงพอ จ านวนห้องประชุมกลุ่มท่ีให้บริการมีน้อยและภายในห้องประชุมกลุ่มเล็กเกินไป 

ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกอึดอดัเวลาใชง้าน อีกทั้งภายในหอ้งประชุมมีกล่ินอบั เคร่ืองปรับอากาศร้อน และไฟไม่

ค่อยสวา่ง  
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9.บริการนี้สามารถตอบรับกับส่ิงท่ีคาดหวังก่อนการใช้บริการได้หรือไม่ อย่างไร หรืออยากให้มีการ

ปรับปรุงเเก้ไขส่วนใดบ้าง และมีความต้องการอะไรเพิม่เติมหรือไม่ 

“พอรับได ้อยากให้แกไ้ขส่ิงอ านวยความสะดวกทุกอย่างภายในห้องประชุม รวมถึงความ

เป็นส่วนตวั มีการแจง้เตือนเวลา มีการบอกวา่หอ้งน้ีมีคนจองต่อไหม ถา้ไม่มีจะไดจ้อง และจะไดไ้ม่

เสียเวลาเดินไป-กลบัเคาน์เตอร์” (EX1) 

“ถือว่ายงัไม่ตอบรับเท่าไหร่ คาดหวงัว่าจะมีอุปกรณ์ในการใช้มากกว่าน้ี ควรเพิ่มจ านวน

หอ้งและขนาดของหอ้งดว้ย” (EX2) 

“ไม่ได้คาดหวงักับบริการตั้งแต่ก่อนใช้บริการ อยากให้มีการปรับปรุงให้มีความเป็น

ส่วนตวัมากกวา่น้ี มีการขยายขนาดของหอ้งมากขึ้น ปรับปรุงสภาพแวดลอ้ม” (EX3) 

“ไม่ตอบโจทยส์ักเท่าไหร่ในแง่ของความเป็นส่วนตวั” (EX4) 

“รู้สึกว่าห้องเล็กไปหน่อย แออดั รู้ว่าถา้ห้องเล็ก 4 คน ก าลงัพอดี 5 คนเร่ิมแออดัไปหน่อย 

ถา้ห้องใหญ่ก็ประมาณ 8 คน อยากไดเ้กา้อ้ีแบบเบาะน่ิม ๆ ฟูกน่ิม ๆ ถา้ไดก้็คงสบายกว่าน้ี ในเร่ือง

ของท่ีห้องประชุมเป็นกระจกรู้ว่ามีความเป็นส่วนตวัน้อยก็จริง แต่มองในอีกมุมคือเป็นสถานท่ี

สาธารณะ ไม่เสียค่าบริการ ก็พอใจท่ีไดใ้ชง้านแบบน้ี ถา้ห้องสมุดเปิดเป็นห้องทึบก็อาจมีคนท าผิด

กฎอยา่ง แอบเอาอาหาร ขนม เขา้ไปรับประทานได”้ (EX5) 

“อยากให้ตัวผูใ้ช้สามารถระบุเวลาเองได้ อย่างเราต้องการใช้ 3 ชั่วโมง เราก็ไปแจ้ง

เจ้าหน้าท่ีว่าขอใช้ 3 ชั่วโมง ประมาณน้ี โดยไม่ตอ้งไปต่อเวลาเพิ่ม และอยากได้ห้องท่ีเก็บเสียง

มากกวา่น้ี” (EX6) 

“อยากใหแ้กไ้ขเร่ืองของกล่ินเหมน็อบัในหอ้ง” (EX7) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 9 ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดค้าดหวงัและเสนอแนะเพิ่มเติมคือ ความตอ้งการให้มี

การปรับปรุงสภาพแวดล้อมของห้องประชุมกลุ่ม เช่น มีความต้องการให้ห้องประชุมกลุ่มมีความเป็น

ส่วนตวัมากขึ้น มีการเพิ่มจ านวนห้องและเพิ่มขนาดของห้องให้กวา้งมากขึ้น อยากใหเ้กา้อ้ีท่ีใชมี้ความสบาย 

และอยากให้ปรับปรุงเร่ืองของกล่ินไม่พึงประสงค์ อีกทั้งผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการให้มีอุปกรณ์และส่ิง

อ านวยความสะดวกท่ีครบครันและจ านวนเพียงพอมากขึ้น  รวมถึงมีความต้องการในเร่ืองของเวลาท่ี

สามารถใหผู้ใ้ชบ้ริการก าหนดเวลาการใชบ้ริการเองได ้หรือมีการแจง้เตือนเม่ือหมดเวลาเขา้ใชบ้ริการ 
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10.เคยลองใช้บริการนี้ของห้องสมุดอ่ืน ๆ หรือไม่ ถ้าเคยช่วยบอกถึงข้อแตกต่างของบริการว่าเป็น

อย่างไร  

“เคยใชแ้ต่ห้องประชุมของมศว องครักษ ์สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวกดีกว่า

ของประสานมิตร ทั้งแอร์เย็นกว่า สภาพห้องดีกว่า ให้ความรู้สึกใหม่กว่า และกล่ินห้องดีกว่า” 

(EX1) 

“ไม่เคย” (EX2) 

“เคย เคยใชง้านท่ีหอสมุดจุฬา แตกต่างกนัตรงท่ีหอสมุดจุฬาจะมีความเป็นส่วนตวัมากกวา่

น้ี หอ้งและอุปกรณ์ทนัสมยั มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน” (EX3) 

“ไม่ค่อยไดเ้ขา้หอ้งสมุด หากตอ้งการพื้นท่ีท างานก็จะเลือกเป็นร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมี

พื้นท่ีให้นั่งท างานเป็นกลุ่ม ถึงแมจ้ะตอ้งเสียค่าซ้ืออาหารก็ยอมจ่ายเพื่อท่ีจะให้ไดค้วามเป็นพื้นท่ี

ท างาน พูดคุยหรือปรึกษากนั” (EX4) 

“เคยไปใช้บริการท่ี To Fast To Sleep มศว รู้สึกว่าท่ีอ่ืนมีบริการท่ีดีกว่า แต่เลือกใช้ท่ี

หอ้งสมุดเพราะไม่เสียค่าบริการ” (EX5) 

“เคยไปใชท่ี้คณะ(ศึกษาศาสตร์)ของตวัเองบ่อย” (EX6) 

“ไปห้องเพื่อน The Street หรือพื้นท่ีฟรีไม่เสียค่าบริการ เพราะว่าไม่ก าหนดเวลา เรา

สามารถนัง่นานแค่ไหนก็ได ้สามารถน าอาหาร เคร่ืองด่ืมเขา้ไปได ้ถา้ให้เลือกระหว่างห้องสมุดกบั

ร้านกาแฟ จะเลือกร้านกาแฟ เพราะสะดวกกวา่ ไม่ตอ้งคอยระวงัเวลาพูดเสียงดงั” (EX7) 

จากการสัมภาษณ์ในขอ้ท่ี 10 มีทั้งผูใ้ช้บริการท่ีไม่เคยใช้บริการของท่ีอ่ืนและผูใ้ช้บริการท่ีเคยใช้

บริการท่ีอ่ืนมา โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการท่ีอ่ืนมาไดใ้ห้ขอ้มูลความแตกต่างของการใช้บริการในแต่ละ

สถานท่ี โดยมีผูใ้ช้บริการบางส่วนท่ีเคยใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มของส านกัหอสมุดมศว องครักษไ์ดก้ล่าว

วา่ สภาพแวดลอ้มภายในหอ้งประชุมกลุ่มมีความน่าใชบ้ริการมากกวา่ส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชง้านหอสมุดจุฬาไดก้ล่าวว่า ทางหอสมุดของจุฬามีความเป็นส่วนตวั มีอุปกรณ์และ

ส่ิงอ านวยความสะดวก และมีความทันสมัยมากกว่าส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร อีกทั้ งมี

ผูใ้ชบ้ริการจ านวนหน่ึงเลือกใชบ้ริการของร้านกาแฟหรือสถานท่ีบริการ Co-working space ของ To Fast To 

Sleep  มากกว่า เน่ืองจากไดรั้บความสะดวกสบาย สามารถใช้เสียงในการพูดคุยมากกว่า และสามารถน า
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อาหารเขา้ไปรับประทานได ้แมว้่าจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการซ้ือเคร่ืองด่ืม เพื่อใชบ้ริการ Co-working space  

ซ่ึงหากไม่อยากเสียค่าใชจ่้าย ผูใ้ชบ้ริการจะเลือกท่ีจะใช้พื้นท่ีบริการท่ีห้องเพื่อน หรือ  Co-working space ท่ี 

The Street มากกวา่การมาใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่มของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 

2.4.4 สรุปผลข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์สามารถแบ่งประเด็นขอ้มูล ไดด้งัน้ี 

ช่องทางในการรับรู้ถึงบริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาค้นคว้า 

ช่องทางในการรับรู้ถึงบริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาค้นคว้าของผูใ้ช้บริการส านัก
หอสมุดกลางมศว ประสานมิตร มีช่องทางหลกั 2 ช่องทาง คือ การบอกต่อของบุคคลรอบขา้งผูใ้ช้บริการ 
และผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มท่ีส านกัหอสมุดมศว องครักษ ์ซ่ึงช่องทางในการรับรู้ถึง
บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ การบอกต่อของบุคคลรอบขา้ง 
รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มท่ีส านกัหอสมุดมศว องครักษ ์ตามล าดบั โดย
ขั้นตอนในการรับรู้ถึงบริการห้องประชุมกลุ่มสามารถสรุปได ้ดงัน้ี 1.การท่ีเพื่อนของผูใ้ชบ้ริการหรือบุคคล
อ่ืนไดไ้ปใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่มก่อน และไดรั้บความพึงพอในการใชบ้ริการ จึงไดมี้การแนะน าและบอก
ต่อผ่านหลาย ๆ บุคคล จนเกิดการใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม 2.การท่ีผูใ้ช้บริการเคยศึกษาในวิทยาเขต
องครักษ ์ท าใหรั้บรู้วา่ส านกัหอสมุดมีบริการหอ้งประชุมกลุ่ม จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการคิดวา่ส านกัหอสมุดกลางม
ศว ประสานมิตรมีบริการหอ้งประชุมกลุ่มเช่นกนั จึงเกิดการเขา้ใชบ้ริการและน าไปบอกต่อบุคคลอ่ืน  

ความถี่ในการเข้าใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาค้นคว้า 

ความถ่ีในการเข้าใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาค้นคว้าของผู ้ใช้บริการส านัก
หอสมุดกลางมศว ประสานมิตรค่อนขา้งนอ้ยถึงนอ้ยมากเพียง 1-2 คร้ังเท่านั้น เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
เขา้ใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่มในช่วงแรกของการเขา้ศึกษาท่ีมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒในชั้นปีท่ี 1 และ 
ปีท่ี 2 หลงัจากนั้นผูใ้ชบ้ริการเลือกท่ีจะเขา้ใชส้ถานท่ีอ่ืนท่ีมีบริการ Co-working space หรือสถานท่ีพกัของ
เพื่อนในกลุ่มแทน นอกจากน้ีในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ไม่เขา้ใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตรเลย อาจเป็นเพราะห้องสมุดปิด
การให้บริการห้องประชุมเพื่อเล่ียงการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19   หรือผูใ้ช้บริการเล่ียงไม่ใช้
บริการ เพื่อป้องกนัตนเองจากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 รวมถึงบริการห้องประชุมกลุ่มน้ีมี
ผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนอีกหลายท่านท่ีไม่ทราบวา่มีบริการดงักล่าว หรือไม่ทราบวา่ใชบ้ริการอยา่งไร ดว้ยเหตุผล
ดงักล่าวน้ีจึงอาจเป็นสาเหตุของการเลือกเขา้ใชบ้ริการห้องประชุมก่อนท่ีค่อนขา้งนอ้ย โดยจุดประสงคข์อง
การเขา้ใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มคือ เพื่อท างานกลุ่ม เพื่ออ่านหนงัสือกบัเพื่อน หรือเพื่อนัง่คุยกบัเพื่อน ใน
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เวลาว่างระหว่างการรอเรียนหนังสือในคาบเรียนถัดไป ซ่ึงผูใ้ช้บริการเลือกเขา้ใช้บริการห้องประชุมใน
ช่วงแรก เน่ืองจากห้องประชุมกลุ่มเป็นพื้นท่ีท่ีค่อนขา้งส่วนตวัและสามารถใชเ้สียงไดม้ากกว่าบริเวณอ่ืน ๆ 
ของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร และผูใ้ชบ้ริการยงัไม่รู้จกัสถานท่ีอ่ืน ๆ มากนกั จึงเลือกใชบ้ริการ
หอ้งประชุมกลุ่ม 

ประสบการณ์ในการเข้าใช้บริการห้องประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษาค้นคว้า  

ประสบการณ์ในการเขา้ใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของผูใ้ช้บริการส านัก
หอสมุดกลางมศว ประสานมิตร ส่วนใหญ่จะได้รับประสบการณ์ท่ีไม่ค่อยดี ซ่ึงสามารถสรุปได้ ดังน้ี 1.
สภาพแวดลอ้มภายในห้องประชุมกลุ่มมีความเก่า เล็กและแคบเกินไป ไม่มีความเป็นส่วนตวั เน่ืองจาก
ก าแพงเป็นกระจกใสท่ีมองเห็นไดจ้ากทุกทิศทาง แอร์ร้อน และภายในห้องมีกล่ินไม่พึงประสงค ์2.อุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องประชุมกลุ่มไม่ครบครัน ช ารุดบ่อย และมีจ านวนไม่เพียงพอต่อ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 3.ความยุง่ยากในการเขา้ใชบ้ริการท่ีตอ้งใชบ้ตัรนิสิตตามจ านวนผูใ้ชบ้ริการในการขอเขา้
ใช้บริการ หากมีบตัรนิสิตไม่ครบก็ไม่สามารถเขา้ใช้บริการได ้และหากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไปท าธุระขา้ง
นอก จ าเป็นตอ้งใชบ้ตัรนิสิตท่ีทางเจา้หนา้ท่ีเก็บมาใชแ้ตะบตัรออกจากส านกัหอสมุด ท าให้ตอ้งมีการท าขอ
บตัรนิสิตไปมาหลายรอบ  อีกทั้งมีความยุ่งยากในการต่อเวลาในการใช้บริการต่อในกรณีท่ีตอ้งการจะใช้
หอ้งประชุมต่อ หากผูใ้ชบ้ริการไดห้้องประชุมกลุ่มในชั้น 5 หรือ ชั้น 6 ตอ้งติดต่อเคาน์เตอร์ชั้น 4 เพื่อขอต่อ
เวลาในบริการ แต่ในบางกรณีต่อไม่ไดเ้น่ืองจากมีผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนจองห้องประชุมกลุ่มต่อ ท าใหเ้สียเวลา
ในการขึ้นลงหลายรอบ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ียุง่ยากและสร้างความล าบากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.บุคลากรหรือเจา้หนา้ท่ี
ท่ีใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไม่เหมาะสม  

นอกจากน้ีประสบการณ์ในการใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของผูใ้ช้บริการ
ส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร ส่วนใหญ่ไม่ไดรั้บการแจง้เตือนเม่ือครบก าหนดเวลาในการใชบ้ริการ
ห้องประชุมกลุ่ม โดยผูใ้ช้บริการทราบระยะเวลาในการใชบ้ริการดว้ยตนเองหรือจากการจบัเวลาเอง แต่มี
ผูใ้ชบ้ริการส่วนนอ้ยท่ีเคยใชบ้ริการเกินเวลาจนมีเจา้หนา้เดินมาแจง้วา่หมดเวลาในการใชบ้ริการแลว้  

ความพงึพอใจและความต้องการจากบริการห้องประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษาค้นคว้า  

ความพึงพอใจจากบริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของผูใ้ช้บริการในภาพรวมอยู่
ระดบัปานกลาง โดยผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการใหมี้การปรับปรุงสภาพแวดลอ้มภายในห้องประชุมกลุ่มมาก
ท่ีสุดและเป็นส่ิงแรกท่ีผูใ้ชบ้ริการนึกถึง ซ่ึงมีความตอ้งการให้หอ้งประชุมกลุ่มมีความเป็นส่วนตวัและกวา้ง
มากขึ้น  ปรับปรุงเร่ืองของกล่ินไม่พึงประสงคแ์ละแอร์ร้อน  นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการในเร่ือง
อ่ืน ๆ ในทิศทางเดียวกนัคือ มีความตอ้งการใหข้ั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มและขั้นตอนการ
ต่อเวลาเพิ่มมีความสะดวกและง่ายมากขึ้น เช่น สามารถต่อเวลาเพิ่มจากทางออนไลน์ได้ เป็นตน้ ความ
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ตอ้งการให้มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบครับและจ านวนเพียงพอมากขึ้น ความตอ้งการใน
เร่ืองของเวลาท่ีสามารถให้ผูใ้ชบ้ริการก าหนดเวลาการใชง้านเองได ้หรือมีการแจง้เตือนเม่ือหมดเวลาเขา้ใช้
บริการ และความตอ้งการให้บุคลากรมีการปรับปรุงในเร่ืองของการบริการให้มีความเหมาะสมและมีใจใน
การบริการมากขึ้น  

ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาค้นคว้า 

ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่มีทิศทางไปในทางเดียวกนั ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 1.การบริการของเจา้หน้าท่ีบางท่านท่ีให้บริการ
อยา่งไม่สม ่าเสมอและไม่ทัว่ถึง โดยในระหวา่งการให้บริการเจา้หนา้ท่ีมกัมีอารมณ์ไม่ดีและไม่ค่อยเป็นมิตร 
จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการไม่อยากติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีและเล่ียงท่ีจะใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่ม 2.ขั้นตอนการขอใช้
บริการหอ้งประชุมกลุ่มท่ีมีความยุง่ยาก โดยตอ้งใชบ้ตัรนิสิตตามจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการในการใชห้้องประชุม
กลุ่ม และเม่ือครบก าหนดเวลาในการใช้ห้องประชุมกลุ่มจ าเป็นตอ้งใชบ้ตัรนิสิตตามจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการ
ในการขอต่อเวลาการใช้ห้องประชุมกลุ่มเพิ่ม ถา้หากไดใ้ชบ้ริการห้องประชุมกลุ่มชั้น 5 หรือชั้น 6 ตอ้งขึ้น
ลงเพื่อไปท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 4 เพื่อขอต่อเวลาเพิ่ม และถา้หากมีผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนจองห้องประชุมต่อ
หรือห้องประชุมกลุ่มห้องอ่ืนเต็มก็ไม่สามารถใชห้้องประชุมกลุ่มต่อได ้ท าให้เสียเวลาในการขึ้นลง ซ่ึงเป็น
วิธีการท่ีมีความยุ่งยาก 3.ปัญหาในด้านสภาพแวดล้อมของห้องประชุมกลุ่มมีขนาดเล็ก ไม่มีความเป็น
ส่วนตวั เน่ืองจากเป็นห้องกระจกใสท่ีเห็นด้านในชัดเจน และไม่เก็บเสียง ภายในห้องประชุมมีกล่ินอบั 
เคร่ืองปรับอากาศร้อน และไฟไม่ค่อยสว่าง ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกอึดอดัและไม่สะดวกสบายเวลาใชบ้ริการ 
4.อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกไม่ครบครัน ช ารุดบ่อย และมีจ านวนไม่เพียงพอ เช่น ปากกาเขียน
กระดานหมึกหมด ปลัก๊ไฟไม่เพียงพอ เคร่ืองปรับอากาศใช้งานไม่ได ้เป็นตน้ 5.จ านวนห้องประชุมกลุ่มท่ี
ใหบ้ริการมีนอ้ยเกินไป ท าใหใ้นบางช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมากไม่สามารถเช้าใชบ้ริการได ้

บริการห้องประชุมกลุ่มของส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตรกับบริการห้องประชุมกลุ่มของ
สถานท่ีอ่ืน 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการบริการห้องประชุมกลุ่มของส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร มีทั้ง
ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่เคยใชบ้ริการน้ีกบัสถานท่ีอ่ืน กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการขอสถานท่ีอ่ืน โดยห้องประชุม
กลุ่มของส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตรมีขอ้แตกต่างกับห้องประชุมกลุ่ มหรือพื้นท่ี Co-working 
space ของสถานท่ีอ่ืน ดังน้ี 1.ห้องประชุมกลุ่มของส านักหอสมุดมศว องครักษ์มีขั้นตอนการใช้บริการ
เช่นเดียวกบัส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร แต่สภาพแวดลอ้มภายในห้องประชุมกลุ่มมีความน่าใช้
บริการและความเป็นส่วนตวัมากกว่าส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร 2.หอสมุดจุฬา มีความเป็น
ส่วนตวั มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก และมีความทนัสมยัมากกว่าส านกัหอสมุดกลางมศว ประสาน
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มิตร 3.บริการของร้านกาแฟหรือสถานท่ีบริการ Co-working space ของ To Fast To Sleep  เป็นสถานท่ีท่ี
ไดรั้บความสะดวกสบาย สามารถใชเ้สียงในการพูดคุยมากกว่าส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร และ
สามารถน าอาหารเขา้ไปรับประทานได้ แมว้่าจะตอ้งเสียค่าใช้จ่ายในการซ้ือเคร่ืองด่ืมเพื่อใช้บริการของ
สถานท่ีนั้น ๆ 4.ห้องเพื่อนของผูใ้ช้บริการ หรือพื้นท่ี  Co-working space ของ The Street   เป็นสถานท่ีท่ี
ไดรั้บความสะดวกสบาย สามารถใชเ้สียงในการพูดคุยมากกว่าส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร และ
สามารถน าอาหารเขา้ไปรับประทานไดเ้ช่นเดียวกบับริการของร้านกาแฟหรือสถานท่ีบริการ Co-working 
space ของ To Fast To Sleep แต่เป็นบริการหรือสถานท่ีท่ีไม่ตอ้งเสียค่าใชบ้ริการ ซ่ึงในปัจจุบนัมีบริการ  Co-
working space เป็นจ านวนมากท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี น่าเขา้ใช้งาน อุปกรณ์หรือส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
ครบครัน มีความเป็นส่วนตวัและสามารถใช้เสียงไดม้ากกว่าส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ Co-working space ของสถานท่ีอ่ืน ๆ แมว้า่มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
เคร่ืองด่ืมเพื่อใชบ้ริการของสถานท่ีนั้น ๆ ก็ตาม 

ดงันั้น จากการสัมภาษณ์ท าใหท้ราบว่าบริการห้องประชุมกลุ่มควรมีแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข
ไปในทิศทางใดบา้งจากความคิดเห็นและความต้องการของผูใ้ช้บริการ เพื่อปรับปรุงแก้ไขบริการห้อง
ประชุมกลุ่มใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น 

2.4.5 วิเคราะห์เส้นทางของ Customer Journey Map 

จากการรวบรวมขอ้มูลจากการส ารวจ และการสัมภาษณ์ผูท่ี้ใช้บริการห้องประชุม หรือห้องศึกษา

ค้นควา้ของส านักหอสมุดกลางมศว จากนั้นน ามาเขียนเป็นแผนภาพแสดงเส้นทางการใช้บริการ และ

พฤติกรรมของผูใ้ช้ห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินท

รวิโรฒ ไดเ้ป็น 2 รูปแบบ ไดแ้ก่  

1.) แผนภาพแสดงสถานการณ์การใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของส านัก

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

2.) แผนภาพแสดงเส้นทาง Customer Journey Map การใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษา

คน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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แผนภาพแสดงสถานการณ์การใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่ม หรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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แแผนภาพแสดงเส้นทาง Customer Journey Map การใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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2.4.6 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการท า Customer Journey Map 

จากการท า Customer Journey Map ท าให้ไดท้ราบถึงพฤติกรรมและเส้นทางในการใช้บริการห้อง
ประชุมกลุ่มของผูใ้ชบ้ริการวา่ในขณะก่อนใชบ้ริการ ระหวา่งใชบ้ริการ และหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการมี
พฤติกรรมโดยรวมไปในทิศทางใด รวมถึงมีจุด Touch Point หรือ Pain Point จากการใชบ้ริการอยา่งไร โดย
ขั้นแรกผูใ้ช้บริการทราบถึงบริการห้องประชุมกลุ่มของส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร จากบุคคล
รอบขา้งหรือเพื่อนของผูใ้ชบ้ริการ และเม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความตอ้งการใช้พื้นท่ีในการท างานหรือประชุม
งานแบบส่วนตวั จึงเกิดการเขา้ไปใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่ม ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะเดินเขา้ไปติดต่อขอใชบ้ริการ
โดยตรงท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 4 แต่ถา้หาก ณ ตอนนั้นห้องประชุมกลุ่มเต็มจะตอ้งมีการจองคิวและรอเรียก
คิวเพื่อใชบ้ริการห้องประชุมกลุ่ม และเม่ือไดห้อ้งประชุมกลุ่มผูใ้ชบ้ริการตอ้งท าการแลกบตัรนิสิตกบักุญแจ
ตามจ านวนผูเ้ขา้ใช้บริการ จึงจะสามารถเขา้ใชห้้องประชุมกลุ่มได ้แต่ในส่วนน้ีผูใ้ช้บริการบางท่านไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีแตกต่างกันคือ สามารถเขา้ใช้บริการได้หากมีจ านวนบตัรนิสิตมากกว่า 4 ใบขึ้นไปและ
จ านวนผูใ้ช้บริการมากกว่านั้น โดยผูใ้ช้บริการสามารถใช้ห้องประชุมได ้2 ชัว่โมง และในระหว่างการใช้
บริการจะมีการใชอุ้ปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องประชุม เช่น โทรทศัน์ กระดานด า ปลัก๊ไฟ  
ฯลฯ เม่ือครบก าหนดเวลา 2 ชัว่โมง ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะจบัเวลาและออกตามเวลาดว้ยตนเองและไม่เคย
พบเจา้หนา้ท่ีเดินมาแจง้เตือนหมดเวลา แต่มีเพียงผูใ้ชบ้ริการส่วนนอ้ยท่ีพบเจา้หนา้ท่ีเดินมาเตือนหมดเวลา
การใชบ้ริการ หากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการต่อเวลาเพิ่มในการใชห้้องประชุมกลุ่มตอ้งติดต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีเคาน์เตอร์
บริการชั้น 4 เช่นเดิม จึงจะสามารถใชบ้ริการเพิ่มไดอี้ก 2 ชัว่โมง แต่ในบางคร้ังไม่สามารถต่อไดเ้น่ืองจากมี
ผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนจองต่อ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการอาจตอ้งเปล่ียนไปใชห้้องประชุมกลุ่มอ่ืนหรือไม่ไดใ้ชบ้ริการต่อ
และเม่ือครบก าหนดเวลา 2 ชัว่โมง ผูใ้ช้บริการท าการปิดห้องประชุมกลุ่มและคืนกุญแจเพื่อแลกบตัรนิสิต
กลบัคืนมา จากนั้นจึงเกิดการน าประสบการณ์การเขา้ใชบ้ริการไปบอกต่อบุคคลรอบขา้งหรือเพื่อนได ้โดย 
Touch Point หรือจุดปะทะของผูใ้ช้บริการมีทั้งบุคคล เจา้หนา้ท่ีบรรณารักษ ์ห้องประชุมกลุ่ม อุปกรณ์และ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในห้องประชุมกลุ่ม ซ่ึงตลอดการใช้บริการนั้นผูใ้ช้บริการพบปัญหาคือ 
ห้องสมุดไม่มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพมากพอ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้บริการจากการบอกต่อจาก
บุคคลอ่ืน ไม่ทราบวา่หอ้งประชุมกลุ่มเตม็หรือไม่ ท าใหอ้าจเสียเวลาในการรอ ขั้นตอนการเขา้ใชบ้ริการห้อง
ประชุมกลุ่มมีความยุง่ยาก หากตอ้งการออกไปขา้งนอกเพื่อท าธุระตอ้งท าการขอบตัรนิสิตคืนจากเจา้หนา้ท่ี
ก่อน ท าใหต้อ้งแลกและคืนบตัรนิสิตหลายรอบ รวมถึงหอ้งประชุมกลุ่มไม่มีความเป็นส่วนตวั เน่ืองจากหอ้ง
ไม่สามารถเก็บเสียงไดแ้ละผนงัเป็นกระจกใสท่ีส่องเห็นไดทุ้กทิศทาง และสภาพแวดลอ้มในห้องมีความเก่า 
มีกล่ินไม่พึ่งประสงค์ อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีความเก่า ช ารุดบ่อย และไม่เพียงพอต่อ
จ านวนผูใ้ช้บริการ อีกทั้งขั้นตอนการต่อเวลาในการใช้ประชุมกลุ่มมีความยุ่งยากเช่นเดียวกัน เน่ืองจาก
เคาน์เตอร์บริการมีเฉพาะชั้น 4 หากผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชห้้องประชุมกลุ่มในชั้น 5 หรือชั้น 6 ตอ้งขึ้นลงอีกรอบ
เพื่อท าการติดต่อเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงบางคร้ังในการลงมาติดต่อท่ีเคาน์เตอร์บริการเจา้หนา้ท่ีไม่อยู่ให้บริการ ท าให้
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ผูใ้ช้บริการเสียเวลารอ และทางส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตรหรือเจ้าหน้าท่ีไม่มีการแจ้งเตือน
ก าหนดเวลาในการใชบ้ริการ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการอาจใชบ้ริการเกินเวลาได ้ ซ่ึงในส่วนน้ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความสงสัยวา่ หากใชบ้ริการเกินเวลาเป็นความผิดของตวัผูใ้ชบ้ริการหรือเจา้หนา้ท่ี จากประสบการณ์การเขา้
ใชบ้ริการความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้นส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร ควร
มีการแกไ้ขปรับปรุงในส่วนต่าง ๆ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการหอ้งประชุมกลุ่มมากขึ้น 

 

2.5 สรุปผลการศึกษา 

 จากการศึกษาคน้ควา้หอ้งประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลาง มศว ประสาน
มิตร เป็นห้องประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษาคน้ควา้ท่ีแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ ห้องท่ีให้บริการส าหรับบุคลากร 
และอาจารย ์หอ้งท่ีใหบ้ริการส าหรับบณัฑิตศึกษา และหอ้งท่ีใหบ้ริการส าหรับนิสิตทัว่ไป ซ่ึงจากการส ารวจ
พบว่า การแบ่งรูปแบบในลักษณะน้ีเป็นการแสดงถึงความไม่เท่าเทียมของผูใ้ช้บริการ ทั้งในเร่ืองของ
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีมีการจดัเตรียมไวต้่างกนั การจดัสรรจ านวนของห้องประชุมกลุ่มในแต่ละชั้น
มีความไม่สมเหตุสมผล และในการขอเขา้ใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการจะขอเขา้ใชบ้ริการตามประเภทหอ้งประชุมท่ี
ตรงกบัสถานะผูใ้ชบ้ริการไดเ้ท่านั้น โดยการเขา้ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการทราบช่องทางใน
การรับรู้บริการห้องประชุมกลุ่มจากการบอกต่อของบุคคลรอบขา้งเป็นส่วนใหญ่ และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
ไม่ค่อยเขา้ใช้บริการห้องประชุมกลุ่ม  ส่วนมากจะเขา้ใชบ้ริการมากท่ีสุดเพียง 1-2 คร้ัง เพื่อประชุมคุยงาน
กลุ่มและอ่านหนังสือ โดยการท่ีผูใ้ช้บริการเขา้ใช้บริการน้อยเน่ืองจากไม่ทราบสถานท่ีให้บริการประชุม
กลุ่มท่ีอ่ืนและห้องประชุมกลุ่มนั้นมีปัญหาหลายอย่าง เช่น การบริการของเจา้หน้าท่ีบางท่านท่ีให้บริการ
อย่างไม่สม ่าเสมอ ไม่เป็นมิตร และไม่ทัว่ถึง ขั้นตอนการขอใช้บริการห้องประชุมกลุ่มท่ีมีความยุ่งยาก 
ปัญหาดา้นสภาพแวดลอ้มของห้องประชุมกลุ่มท่ีมีขนาดเล็ก ไม่มีความเป็นส่วนตวั มีกล่ินอบั จ านวนห้อง
ประชุมกลุ่มมีจ านวนนอ้ยเกินไป อุปกรณ์และอ านวยความสะดวกไม่ครบครัน ช ารุดบ่อย   และมีจ านวนไม่
เพียงพอ และผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการหลายอย่างเก่ียวกบัการแกไ้ขปรับปรุงห้องประชุมกลุ่ม เช่น การเขา้
ไปติดต่อขอใชบ้ริการหรือการจองท่ีไม่จ าเป็นตอ้งใช้บตัรนิสิตของทุกคนเพื่อเขา้ใช้บริการ แต่อาจใชอ้ย่าง
อ่ืนเพื่อยืนยนัตวัตนแทน เช่น การคียร์หัสนิสิต การสแกนบตัรนิสิตหรือ QR Code เป็นตน้ การต่อเวลาหรือ
การจองล่วงหนา้ควรมีเทคโนโลยเีขา้มาช่วย หรือปรับใหมี้เคาน์เตอร์บริการในทุกชั้น และในดา้นการบริการ
ของบุคลากรจ าเป็นตอ้งมีการบริการท่ีเป็นมิตรมากกว่าน้ี มีจิตใจรักในการบริการ และด้านอุปกรณ์และ
อ านวยความสะดวก เจา้หนา้ท่ีควรมีการดูแลซ่อมแซมอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งสม ่าเสมอ มี
การเตรียมอุปกรณ์ส ารอง ซ่ึงเส้นทางการใช้บริการห้องประชุมกลุ่มของผูใ้ชบ้ริการเร่ิมจากการเดินเขา้ไป
ติดต่อใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 4 แต่ถา้หากเต็มจะมีการจองคิวและรอเรียกคิวเพื่อใช้บริการต่อ เม่ือ
สามารถใช้งานได้จะตอ้งท าการแลกบตัรนิสิตกับกุญแจตามจ านวนผูเ้ข้าใช้บริการ สามารถใช้งานได้ 2 
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ชัว่โมง เม่ือครบก าหนด 2 ชัว่โมง จะตอ้งออกจากห้องประชุมกลุ่ม แต่จากการใช้บริการ ผูใ้ช้บริการส่วน
ใหญ่จะจบัเวลาและออกตามเวลาดว้ยตนเองและไม่เคยพบเจา้หน้าท่ีเดินมาแจง้เตือนหมดเวลา แต่มีเพียง
ผูใ้ชบ้ริการส่วนนอ้ยท่ีพบเจา้หนา้ท่ีเดินมาเตือนหมดเวลาการใชบ้ริการ เม่ือออกจากห้องประชุมจะน ากุญแจ
ไปคืนเพื่อแลกบตัรนิสิตคืน หรือถา้ตอ้งการใชบ้ริการต่อตอ้งไปต่อเวลาเพิ่มท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 4 โดยใน
บางคร้ังการติดต่อท่ีเคาน์เตอร์บริการเจา้หนา้ท่ีไม่ไดอ้ยู่ให้บริการตอด ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเสียเวลารอ ซ่ึงจาก
การใชบ้ริการทั้งหมดผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจจากบริการห้องประชุมกลุ่มในภาพรวมอยูร่ะดบัปานกลาง 
โดยผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการให้มีการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มภายในห้องประชุมกลุ่มมากท่ีสุด และมี
ความตอ้งการอ่ืน ๆ ในทิศทางเดียวกนัในเร่ืองของขั้นตอนการเขา้ใชบ้ริการและการต่อเวลาเพิ่มให้มีความ
สะดวกและง่ายมากขึ้น อุปกรณ์และอ านวยความสะดวกครบครันและมีจ านวนเพียงพอ ความตอ้งการใน
เร่ืองของเวลาท่ีสามารถก าหนดเองได้ มีการแจ้งเตือนเม่ือหมดเวลาเข้าใช้บริการ และความตอ้งการให้
บุคลากรมีการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและมีใจรักในการบริการมากขึ้น 

3.แนวทางการแก้ไขปรับปรุง 

ด้านการบริการ  

ในดา้นการบริการห้องประชุมกลุ่ม จ าเป็นท่ีจะตอ้งเพิ่มการประชาสัมพนัธ์ห้องประชุมกลุ่มมากขึ้น 
เน่ืองจากการเขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่ของผูใ้ชบ้ริการมาจากการรับรู้ผ่านบุคคลเป็นส่วนใหญ่ โยควรมีการติด
ป้ายประชาสัมพนัธ์ตามพื้นท่ีในมหาวิทยาลยั หรือการประชาสัมพนัธ์ทางโซเชียลมีเดีย  และห้องประชุม
กลุ่มตอ้งเพิ่มความสะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการให้มากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อขอเขา้ใชบ้ริการหรือ
การจองเพื่อเขา้ใชบ้ริการท่ีไม่จ าเป็นตอ้งใชบ้ตัรนิสิตของทุกคนเพื่อเขา้ใชบ้ริการ แต่อาจใชต้วัแทนอ่ืน เพื่อ
ยืนยนัตวัตนในการเขา้ใชบ้ริการแทนการแลกบตัร เช่น การคียร์หัสนิสิตแทน   การสแกนบตัรนิสิตหรือ QR 
Code เป็นตน้ โดยการเปล่ียนวิธีการยืนยนัตวัตนจะสามารถปัญหาในการคืนกุญแจเพื่อแลกบตัรนิสิตคืนมา
ในกรณีท่ีผูใ้ห้บริการหรือเจา้หนา้ท่ีไม่อยู่ประจ าเคาน์เตอร์ และในการใชบ้ริการอย่างการต่อเวลาหรือดูการ
จองล่วงหนา้ของผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืนควรมีเทคโนโลยเีขา้มาช่วย เพื่อผูใ้ชบ้ริการจะไดไ้ม่ล าบากเดินมาติดต่อ
ท่ีเคาน์เตอร์บริการ โดยเป็นเทคโนโลยีผ่านแอปพลิเคชนัหรือผ่านเวบ็ไซตข์องส านกัหอสมุดท่ีสามารถจอง
หอ้งประชุมกลุ่ม ต่อเวลาหอ้งประชุมกลุ่มเพิ่ม หรือทราบถึงปริมาณผูใ้ชบ้ริการจากทางออนไลน์ไดอ้ตัโนมติั
ท่ีกบัคลา้ยบริการ Renew การยืมหนงัสือผ่านทางแอปพลิเคชนัหรือเวบ็ไซตข์องส านกัหอสมุด หรือปรับให้
มีเคาน์เตอร์บริการห้องประชุมทุกชั้น และในการแจง้เตือนก าหนดเวลา เจา้หน้าท่ีอาจเดินมาบอกหรือใช้
เทคโนโลยีส่งสัญญาณไปท่ีห้องประชุมกลุ่มก่อนหมดเวลา 5 นาที เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเตรียมตวัออกจากหอ้ง
ประชุมกลุ่มหรือเตรียมการต่อเวลาใชบ้ริการเพิ่ม นอกจากน้ีในดา้นการบริการของบุคลากรจ าเป็นท่ีจะตอ้งมี
การให้บริการท่ีเป็นมิตรกบัผูใ้ชบ้ริการมากขึ้น มีจิตใจรักการบริการและมองเห็นผูใ้ชบ้ริการเป็นผูใ้ชท่ี้ตน



 

24 

 

จ าเป็นท่ีจะตอ้งบริการ ซ่ึงในกรณีน้ีผูใ้ชบ้ริการเป็นนิสิตในบางคร้ังบุคลากรของห้องสมุดนั้นจะยึดถือความ
อาวุโสมากกวา่การใหบ้ริการ ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ขหรือปรับเปล่ียนมุมมองในการใหบ้ริการ 

 ด้านสภาพแวดล้อม 

ในด้านสภาพแวดลอ้มของบริการห้องประชุมกลุ่ม ควรมีการบูรณะห้องประชุมกลุ่มใหม่ ปรับ
สภาพแวดลอ้มให้น่าใช้บริการ ออกแบบให้มีความเป็นส่วนตวัมากขึ้น และสามารถเก็บเสียงไดใ้นระดบั
หน่ึง ดว้ยการเบลอผนังหรือกระจกท่ีรอบ ๆ ห้องประชุม เพื่อให้มีความเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ช้บริการมากขึ้น 
และในการออกแบบนั้นอาจใชสี้ท่ีสบายตามากขึ้น เพื่อเพิ่มความผ่อนคลายและน่าเขา้ใชบ้ริการ รวมถึงหาก
ออกแบบหอ้งประชุมกลุ่มใหดู้ทนัสมยัเพิ่มมากขึ้นจะสามารถดึงดูดใหผู้ใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการมากขึ้น อีกทั้ง
ภายในหอ้งประชุมกลุ่มจ าเป็นจะตอ้งมีการท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหไ้ม่มีกล่ินอนัไม่พึงประสงค์
ท่ีจะส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการได ้

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 

ในดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกของห้องประชุมกลุ่ม ควรมีการดูแลซ่อมแซมอุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องอย่างสม ่าเสมอ มีการตรวจสอบ ดูแลทั้งความสะอาดและสภาพใน
การใชง้านวา่ช ารุดหรือไม่ สามารถท่ีจะใชง้านไดห้รือไม่ หรือมีการจดัตารางตรวจสอบสภาพการใชง้านใน
ทุก ๆ เดือนว่าอายุการใชง้านเท่าใดและควรเปล่ียนเป็นใหม่หรือไม่ ไม่ว่าจะเป็น กระดานไวทบ์อร์ด ปากกา
เขียนกระดาน ปลัก๊ไฟ โทรทศัน์ โปรเจคเตอร์ เคร่ืองปรับอากาศ และอ่ืน ๆ ซ่ึงหากอุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกภายในหอ้งประชุมกลุ่มช ารุดหรือใชง้านไม่ได ้ทางส านกัหอสมุดกลางมศว ประสานมิตรควรมี
การเตรียมส ารองไวใ้ห้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นไดแ้ละเพื่อให้บริการตามจ านวน
ผูใ้ช้บริการได้ ในกรณีท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอต่อการใช้งาน นอกจากน้ีในส่วนของโต๊ะและ
เกา้อ้ีควรจะมีการจดัสรรให้มีรูปแบบท่ีทนัสมยัมากขึ้น เน่ืองจากปัจจุบนัโต๊ะและเกา้อ้ีมีรูปแบบท่ีค่อนขา้ง
ลา้สมยั และเม่ือใชง้านเป็นเวลานาน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่สะดวกสบายและเกิดอาการปวดเม่ือยได้  

4.สะท้อนคิดส่ิงท่ีได้เรียนรู้จากการท า Project  

4.1 ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกับเน้ือหาสาระของรายวิชา 

สมาชิกคนท่ี 1 จุฑามาศ เวชวิกุล (307) 

จากการท่ีไดศึ้กษาวิชาน้ีท าให้รู้ถึงวิธีการศึกษาผูใ้ชท่ี้จะสามารถรู้ถึงความตอ้งการและแกไ้ขปัญหา

ให้กบัผูใ้ชไ้ดอ้ย่างตรงจุด เรียนรู้วิธีการสอบถามปัญหาจากผูใ้ช้งานมากยิ่งขึ้น ไดเ้รียนรู้วิธีการเขียนปัญหา
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จากการท่ีเราศึกษาผูใ้ช้ออกมาในรูปแบบการเขียน Journey Map เผื่อท่ีเราจะสามารถมองเห็นปัญหาใน

รูปแบบท่ีชดัเจนมากยิง่ขึ้นและสามารถพฒันาตวับริการของเราไดดี้ยิง่ขึ้น 

สมาชิกคนท่ี 2 ธญัรดา สาครเจริญ (319) 

จากท่ีไดเ้รียนในรายวิชาน้ีท าใหไ้ดท้ราบและเขา้ใจเก่ียวกบัการศึกษาผูใ้ช ้ไดท้ราบวิธีการสัมภาษณ์ 

การตั้งค  าถามยงัไงให้ได้ข้อมูลท่ีต้องการและเชิงลึก ได้น าส่ิงท่ีได้เรียนมาต่อยอดและใช้ประโยชน์ใน

งานวิจยัและรายวิชาอ่ืน ๆ อีกทั้งยงัไดท้ราบวิธีการท า Journey Map ท่ีสามารถน าไปต่อยอดไดเ้ยอะมาก ได้

ทราบวิธีการท า ไดเ้ห็นภาพในการท างานชดัเจนมากยิ่งขึ้น และท าให้ศึกษาและท างานไดต้รงประเด็นมาก

ยิง่ขึ้น 

สมาชิกคนท่ี 3 เปมิกา เจ้ิง (325) 

ไดท้ราบวิธีการท า  Journey Map ไดท้ราบกระบวนการศึกษาการใชง้านของผูใ้ชต้่อบริการในหัวขอ้

ท่ีเลือก รู้จกัการตั้งค  าถามให้ตรงกบัการศึกษาผูใ้ชเ้พื่อให้ตรงประเด็นมากขึ้น อีกทั้งไดเ้ขา้ใจวตัถุประสงค์

และประโยชน์ของการศึกษาผูใ้ชม้ากขึ้นเพื่อน าไปต่อยอดในการพฒันาบริการนั้น ๆ ได ้

สมาชิกคนท่ี 4 พีรวสั หวายโป่ง  (329) 

ความรู้ความเขา้ใจท่ีไดรั้บคือการไดรู้้จกัวิธีการตั้งค  าถามในการสัมภาษณ์ ไดรั้บแนวทางในการตั้ง

ค  าถามรวมไปถึงได้แนวคิดการตั้งค  าถาม การเลือกใช้ค  าถามท่ีจะถามผูใ้ช้บริการในแต่ละสถานการณ์

หลายๆแบบท่ีไดม้าจากทั้งเน้ือหาบทเรียนรวมไปถึงแนวคิดท่ีน ามาปรับใชจ้ากสมาชิกภายในกลุ่ม 

สมาชิกคนท่ี 5 กมลรัตน์ วงษแ์กว้ (724) 

จากการเรียนและฟังบรรยายตามเน้ือหาของอาจารย ์รวมถึงการเขา้ฟังอาจารยวิ์ทยากรพิเศษทั้งสอง

ท่าน ท าให้เขา้ใจและเห็นภาพของการศึกษาผูใ้ช้ชดัเจนมากขึ้น ไดเ้ห็นถึงกรณีศึกษาในหลายๆเคส ท าให้

เขา้ใจและมองเห็นว่าหากตอ้งการศึกษาผูใ้ช้ควรเร่ิมจากจุดใด และปรับส่วนใดให้สอดคลอ้งกบัการศึกษา

เร่ืองนั้นๆ และไดรู้้จกัการสร้างแบบจ าลองผูใ้ช้อย่าง Persona และการวิเคราะห์เส้นทางการใช้บริการของ

ผูใ้ชอ้ยา่ง Customer Journey Map ท่ีช่วยในการจดัท ารายงานในคร้ังน้ีใหเ้สร็จสมบูรณ์ 

สมาชิกคนท่ี 6 ณฐัธิดา ค าท านอง (728) 

ไดค้วามรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการศึกษาผูใ้ชใ้นเชิงทฤษฎีว่าเป็นอย่างไร มีวิธีการอย่างไร

บา้ง ควรตั้งค  าถามอย่างไรให้เขา้ถึงขอ้มูลเชิงลึกของผูใ้ชท้ั้งประสบการณ์ จุดปะทะ ปัญหา ความรู้สึก และ
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แนวทางการแกไ้ขท่ีผูใ้ช้ตอ้งการในบริการนั้น เพื่อสามารถน าความรู้และทฤษฎีท่ีไดรั้บจากการเรียนมาใช้

ในการศึกษาผูใ้ชจ้ริงได ้ท าใหเ้ห็น เขา้ใจ และเขา้ถึงประสบการณ์ของผูใ้ช ้เส้นทางการใชบ้ริการของผูใ้ชว้่า

เป็นอย่างไร และสามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาผูใ้ช้มาแก้ไขปรับปรังการบริการให้มีประสิทธิภาพขึ้น 

รวมถึงทราบวิธีการท า Journey Map ว่ามีวิธีการอย่างไร เพราะเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้เห็นเส้นทางการใช้

บริการ จุดปะทะ ความรู้สึก และอ่ืน ๆ ของผูใ้ชต้ั้งแต่ก่อนใชบ้ริการ ระหวา่งใชบ้ริการ และหลงัใชบ้ริการว่า

เป็นอยา่งไร ดงันั้นจึงสามารถน าความรู้เหล่าน้ีมาปรับใชใ้นการศึกษาผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

สมาชิกคนท่ี 7 สุวจัณา แจ่มชอ้ย (736) 

จากการท างานในคร้ังน้ีไดค้วามรู้เก่ียวกบัการศึกษาผูใ้ชท่ี้มีประโยชน์ต่อการท างานในทุกรูปแบบ

ไม่ว่าจะเป็นงานบริการท่ีสามารถช่วยให้เราเขา้ถึงผูใ้ชแ้ละออกแบบการบริการท่ีสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชไ้ด ้และยงัไดแ้นวคิดใหม่ ๆ จากการเรียนท่ีมีทั้งอาจารยแ์ละวิทยากรหลากหลายท่านมาให้

ความรู้เก่ียวกบัเร่ือง User Experience ท่ีสามารถน าไปประยุกตใ์นการท างานไดห้ลากหลายรูปแบบ ถา้หาก

เป็นสถานการณ์ปกติคิดวา่คงจะมีประสิทธิภาพและไดเ้รียนรู้อยา่งเตม็ท่ีมากกวา่น้ี 

4.2 ทักษะท่ีได้เรียนรู้และพฒันาจากการท างาน 

สมาชิกคนท่ี 1 จุฑามาศ เวชวิกุล (307) 

จากการท่ีไดเ้รียนรู้ในการท างานไดเ้พิ่มทกัษะในการสัมภาษณ์ ทกัษะในการท างานกลุ่มเพิ่มขึ้น ได้

พฒันาการส่ือสารกับเพื่อนในกลุ่มเน่ืองจากสถานการณ์ COVID-19 ระบาดในรอบท่ีสามอาจจะให้การ

ท างานปรับเปล่ียนมาในรูปแบบออนไลน์ ท าให้ต้องคอยติดตามความก้าวหน้าและการท างานกลุ่มอยู่

ตลอดเวลา เรียนรู้วิธีการของท างานร่วมกนัในรูปแบบ online เพิ่มมากยิ่งขึ้น นอกจากน้ียงัเพิ่มทกัษะและ

พฒันาในส่วนของการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึกเพิ่มเติมวา่ควรท าออกมาในรูปแบบไหนถึงจะสามารถไดข้อ้มูล

ในเชิงลึกมาท างานใหอ้อกมามีคุณภาพท่ีดี 

สมาชิกคนท่ี 2 ธญัรดา สาครเจริญ (319) 

ทกัษะท่ีไดเ้รียนรู้และพฒันาจากการท างานคร้ังน้ีคือไดเ้รียนรู้ทกัษะและวิธีการส่ือสารกบัสมาชิกใน

กลุ่ม ทกัษะการท างานร่วมกนักบัผูอ่ื้นซ่ึงงานจะไปส าเร็จลุล่วงเลยถา้ไม่ไดก้ารช่วยเหลือจากสมาชิกในกลุ่ม  

และทกัษะการสัมภาษณ์ผูใ้ช้เน่ืองจากสถานการณ์ปัจจุบนัเกิดการระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 ท าให้

ตอ้งสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการผ่านช่องทางออนไลน์ เลยไดรู้้วิธีการสัมภาษณ์ ว่าควรตั้งค  าถามอย่างไรถึงจะได้
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ขอ้มูลท่ีเชิงลึกและเป็นประโยชน์ อีกทั้งยงัทราบทักษะการวิเคราะห์ข้อมูลและการจบัประเด็น ซ่ึงเป็น

ประโยชน์มากในการท างานศึกษาผูใ้ช ้

สมาชิกคนท่ี 3 เปมิกา เจ้ิง (325) 

จากการท างานคร้ังน้ีได้มีการเพิ่มทกัษะการท างานเป็นกลุ่มและทกัษะการส่ือสารในการท างาน

เน่ืองจากเป็นการท างานผ่านทางออนไลน์จึงมีการปรับตวัอย่างมากด้านการส่ือสาร ได้เพิ่มความรู้ความ

เขา้ใจในการท างานมากขึ้นเพื่อเป็นแนวทางในการท างานรายวิชาอ่ืนได ้ไดพ้ฒันาตนเองให้มีทกัษะความรู้

ดา้นการศึกษาผูใ้ชแ้ละการเขา้ใจผูใ้ชม้ากขึ้น ไดรู้้จกัการคิดวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ อย่างรอบคอบและตรง

ประเด็น  หากมีปัญหาหรืออุปสรรคในการท างานก็สามารถหาวิธีการรับมือและแกไ้ขไดต้รงจุด 

สมาชิกคนท่ี 4 พีรวสั หวายโป่ง  (329) 

ทกัษะท่ีไดรั้บจากการท างานคือทกัษะการสัมภาษณ์ ซ่ึงส่ิงท่ีไดรั้บคือรูปแบบหรือวิธีการสัมภาษณ์

ของแต่ละคนภายในกลุ่ม ไดรู้้วา่การสัมภาษณ์ท่ีดีตอ้งเร่ิมจากอะไร ถามเจาะจงอยา่งไรหรือพูดอยา่งไรให้ได้

ส่ิงท่ีเราตอ้งการ ไดเ้ห็นทกัษะการท างานกลุ่มของสมาชิกภายในกลุ่ม ไม่วา่จะเป็นการปรึกษาพูดคุยเร่ืองการ

ท างาน การวางแผนในการท างาน ได้เห็นทกัษะการเตรียมตัวก่อนท่ีจะสัมภาษณ์หรือแมก้ระทั่งการท า

รายงานของสมาชิกภานในกลุ่ม 

สมาชิกคนท่ี 5 กมลรัตน์ วงษแ์กว้ (724) 

จากการท างานในคร้ังน้ีทักษะท่ีได้คือการส่ือสารทั้งกับเพื่อนร่วมงาน และผูใ้ห้ข้อมูลในการ

สัมภาษณ์เน่ืองจากการส่ือสารในการท างานคร้ังน้ีเกิดขึ้นในรูปแบบ New Normal จากสถานการณ์ COVID-

19  ท าให้การท างานอยู่ในรูปแบบ Online Meeting จึงท าให้ตอ้งส่ือสารและกระจายงานอย่างชดัเจนมากขึ้น

เพื่อให้เกิดความเขา้ร่วมกนั และอีกทกัษะท่ีไดค้ือการวิเคราะห์ขอ้มูลเน้ือจากในการศึกษาคร้ังน้ีตอ้งมีการ

ถอดเทปสัมภาษณ์ของผูใ้ช้ เพราะมาวิเคราะห์ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งและน าไปก าหนดเป็นเส้นทางการใช้

บริการของผูใ้ช้อย่าง Customer Journey Map การศึกษาในคร้ังน้ีจึงท าให้ได้ทักษะการวิเคราะห์และจบั

ประเด็นเป็นอยา่งมาก 

สมาชิกคนท่ี 6 ณฐัธิดา ค าท านอง (728) 

เน่ืองจากการท างานในคร้ังน้ีอยู่ในสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 จึงไดรั้บ

ทกัษะการส่ือสารเพิ่มขึ้นทั้งจากการส่ือสารกบัสมาชิกในกลุ่มและจากการส่ือสารหรือสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูล
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หลกั เน่ืองดว้ยสถานการณ์ดงักล่าวท าให้ตอ้งท างานและสัมภาษณ์ผา่นช่องทางออนไลน์ ซ่ึงมีความยากและ

ล าบากมากกวา่การท างานและสัมภาษณ์แบบ Face to Face แต่ดว้ยความกระตือรือร้นและการพยายามในการ

ส่ือสารท าให้สามารถผ่านปัญหาและอุปสรรคเหล่านั้นได้ รวมถึงได้รับทักษะการวิเคราะห์ข้อมูลจาก

การศึกษาผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งตรงจุดและมีประสิทธิภาพ อีกทั้งไดรั้บทกัษะการท างานร่วมกบัสมาชิกในกลุ่มภายใต้

สถานการณ์การท างานร่วมกนัท่ีค่อนขา้งมีความล าบากและมีอุปสรรคต่าง ๆ มากมาย แต่สมาชิกทุกคน

พยายามปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์และเรียนรู้อุปสรรคไปพร้อม ๆ กนั ท าให้การท างานร่วมกนัในคร้ัง

หนา้จะมีความราบร่ืนและสามารถเตรียมตวัรับมือกบัอุปสรรคต่าง ๆ ไดม้ากขึ้น 

สมาชิกคนท่ี 7 สุวจัณา แจ่มชอ้ย (736) 

จากการท างานน้ีได้รับทกัษะในการส่ือสารเพิ่มมากขึ้นทั้งในแง่ของต่อผูใ้ช้ท่ีเราสัมภาษณ์ท่ีได้

เรียนรู้ทกัษะการส่ือสารท่ีสามารถเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมจากผูใ้ชท่ี้นอกเหนือจากแนวค าถามเป็นการสังเกตส่ิงท่ี

ผูใ้ช้ตอบและจบัประเด็นถามเพื่อให้ได้ข้อมูลเพิ่มเติม อีกทั้งยงัได้ฝึกทกัษะการท างานเป็นกลุ่มร่วมกับ

สมาชิกภายในกลุ่มท่ีคอ้นขา้งจะส่ือสารกนัยากเน่ืองจากถานการณ์โรคระบาดในปัจจุบนัท่ีตอ้งส่ือสารผ่าน

ช่องทางออนไลน์เท่านั้น แต่ทุกคนภายในกลุ่มก็ยงัใหค้วามร่วมมือดีมาตลอด 

4.3 ปัญหาและอุปสรรคในการท างาน 

เน่ืองจากระหว่างการท างานได้พบสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 ท าให้เกิด
ปัญหาและอุปสรรคในการท างานและการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ปัญหาและอุปสรรคในเร่ืองของการท างานร่วมกัน โดยปกติจะมีการนัดสมาชิกในกลุ่มมาท างาน
ร่วมกนัเพื่อปรึกษาและแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนั แต่เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือ
ไวรัส COVID-19 ท าให้ไม่สามารถมาพบปะท างานร่วมกันได้ การท างานจึงต้องท าร่วมกันใน
รูปแบบ ออนไลน์ รวมถึงสมาชิกแต่ละคนมีภารกิจส่วนตวัแตกต่างกนัไป ท าให้หาเวลาตรงไดย้าก 
ซ่ึงค่อนขา้งท่ีจะยากล าบากในการหาเวลาท่ีตรงกันเพื่อปรึกษาพูดคุย แบ่งงาน อธิบายงาน และ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั  ปัญหาดงักล่าวท าให้การท างานมีระยะเวลานานกว่าปกติ 
เพื่อป้องกนัการเกิดปัญหาและขอ้ผิดพลาด ท าให้สมาชิกทุกคนตอ้งท างานกนัอย่างกระตือรือร้น
และกระชบัมากยิง่ขึ้น 

2. ปัญหาและอุปสรรคการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการลงพื้นท่ี เน่ืองจากหัวขอ้การท างานวิจยัคร้ังน้ีมี
ความจ าเป็นท่ีตอ้งลงพื้นท่ีท่ีส านักหอสมุดกลางมศว ประสานมิตร เพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
แต่ด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 ท าให้ลงพื้นท่ีได้ไม่สะดวกและใช้
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เวลาไดไ้ม่นาน รวมถึงพื้นท่ีให้บริการอย่างห้องประชุมกลุ่มปิดการให้บริการ ท าให้ไม่สามารถเขา้
ไปส ารวจหรือลงพื้นท่ีได้อย่างเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพ ท าให้อาจมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไม่
ละเอียดและไม่มีประสิทธิภาพมากพอ 

3. ปัญหาและอุปสรรคในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการ ไม่สามารถท าการ
สัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการในรูปแบบ Face to Face ได ้เพราะเน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
เช้ือไวรัส COVID-19 ท าให้ตอ้งเปล่ียนรูปแบบเป็นรูปการสัมภาษณ์แบบออนไลน์แทน ท าให้เก็บ
รวบวมขอ้มูลไดไ้ม่สะดวกมากนกั เพราะตอ้งท าการนดัผูใ้หข้อ้มูลหลกัและหาเวลาใหต้รงกนั ซ่ึงใน
บางคร้ังเกิดปัญหาในเร่ืองของอินเทอร์เน็ตขดัขอ้ง สัญญาณไม่เสถียร ท าให้การสัมภาษณ์ไม่ล่ืน
ไหลเท่ากบัการสัมภาษณ์แบบ Face to Face  

4. ปัญหาและอุปสรรคการเรียนการสอน เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-
19 ท าให้มีการปรับรูปแบบการเรียนการสอนเป็นรูปแบบออนไลน์ โดยจดัการเรียนการสอนผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ท าให้การเรียนการสอน และการส่ือสารระหว่างผูส้อนและผูเ้รียนต้องมีการ
ปรับเปล่ียนตามไปด้วย จากปกติจะมีการจดัการเรียนการสอนในชั้นเรียน ท าให้ผูเ้รียนสามารถ
ปรึกษาหรือพูดคุยกบัผูส้อนเร่ืองงานแบบ Face to Face ได ้แต่สถานการณ์ตอนน้ีส่งผลกระทบให้
ไม่สามารถท าแบบปกติได ้จึงเกิดอุปสรรคต่าง ๆ ขึ้น ทั้งในเร่ืองของการเรียนการสอน การปรึกษา
พูดคุยกบัผูส้อนเร่ืองงาน และสภาพแวดลอ้มท่ีไม่เอ้ืออ านวยในการเรียนและการท างาน  

5. ปัญหาและอุปสรรคความไม่พร้อมของสภาพแวดล้อมการท างาน เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัส COVID-19 ท าให้การท างานตอ้งมีการนัดคุยงานกลุ่มผ่านช่องทางออนไลน์ 
ซ่ึงบางคร้ังสภาพแวดลอ้มการท างานของสมาชิกในกลุ่มบางคน ณ ช่วงเวลานั้นไม่พร้อม เช่น ติด
ภารกิจบางอยา่ง อยูข่า้งนอก มีดงัเสียงรบกวน สัญญาณไม่ดี อินเทอร์เน็ตไม่เสถียร ฯลฯ จึงท าใหไ้ม่
สามารถส่ือสารและท างานออกมาไดมี้ประสิทธิภาพมากพอ ส่งผลให้สมาชิกตอ้งหาเวลาในการ
ส่ือสารเพิ่มและคอยหาเวลาวา่งมาแกไ้ขปรับปรุงงานใหอ้อกมามีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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ภาคผนวก 
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รูปภาพบทสนทนาการท างานร่วมกนัผา่นแอพพลิเคชนั Line 
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รูปภาพการท างานร่วมกนัผา่น Google Doc 
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รูปภาพการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
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แผนภาพแสดงสถานการณ์การใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่ม หรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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แผนภาพแสดงเส้นทาง Customer Journey Map การใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่ม หรือหอ้งศึกษาคน้ควา้ของส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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รูปภาพการลงพื้นท่ีส ารวจบริการหอ้งศึกษาคน้ควา้ หรือห้องประชุมกลุ่ม ของส านกัหอสมุดกลาง

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 
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แบบสัมภาษณ์ 

เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมผูใ้ชใ้นการใชบ้ริการหอ้งประชุมกลุ่ม หรือห้องศึกษาคน้ควา้ของส านกั

หอสมุดกลาง 

        มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 

 

ค าชี้แจง: แบบสัมภาษณ์น้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อสัมภาษณ์เก่ียวกบับริการห้องประชุมกลุ่มหรือห้องศึกษาคน้ควา้

ส านกัหอสมุดกลางของนิสิตปริญญาตรีมหาวิทยาลยัศรีนครินทวิโรฒ โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัการสัมภาษณ์และผูใ้หส้ัมภาษณ์  

ส่วนท่ี 2 แนวค าถามการสัมภาษณ์  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัการสัมภาษณ์และผูใ้หส้ัมภาษณ์  

1. วนัท่ีสัมภาษณ์………………………………………………………………………… 

2. สถานท่ีสัมภาษณ์……………………………………………………………………...  

3. คณะ…………….……………………………………………………………………. 

ส่วนท่ี 2 แนวค าถามการสัมภาษณ์ 

1. รู้ไดอ้ยา่งไรวา่มีบริการน้ี และรู้จากช่องทางใด 

2. ประสบการณ์ในการใชง้านเป็นอยา่งไร ใชต้อนไหน บ่อยมากนอ้ยเพียงใด และใชเ้พื่อ

ท าอะไร 

3. ช่วยเล่าประสบการณ์การใชบ้ริการวา่เป็นอยา่งไร 

4. หอ้งสมุดมีการแจง้เตือนอะไรใหท้ราบถึงระยะเวลาในการใชบ้ริการหรือไม่ ถา้ไม่มี

การแจง้เตือนแลว้เคยใชห้้องเกินเวลา โดยลืมดูเวลาหรือไม่ หอ้งสมุดไดมี้การบอกให้

ออกหรือต่อเวลาเพิ่มหรือไม่ อยา่งไร 

5. เคยต่อเวลาในการใชห้้องหรือไม่ เล่าประสบการณ์วา่ท าอยา่งไร 

6. คาดหวงัอะไรจากบริการน้ีหรือไม่ อยา่งไร 

7. จากการใชบ้ริการมีความพึงพอใจหรือไม่อยา่งไรในตอนใชง้าน 

8. พบปัญหาหรืออุปสรรคในการเขา้ใชง้านหรือไม่ อยา่งไร 
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9. บริการน้ีสามารถตอบรับกบัส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการหรือไม่ อยา่งไร อยากใหมี้

การปรับปรุงแกไ้ขส่วนใดบา้งหรือมีความตอ้งการอะไรเพิ่มเติมหรือไม่ อยา่งไร 

10. เคยลองใชบ้ริการน้ีของห้องสมุดอ่ืน ๆ หรือไม่ ถา้เคยช่วยเล่าประสบการณ์และขอ้ 

แตกต่างวา่เป็นอยา่งไร 

 

 


