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พฤตกิรรมการรับรู้ด้านข่าวสารและกจิกรรมของส านักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

1. ชื่อโครงการ พฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง  

  มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

    สมาชกิในกลุ่ม    1. นางสาวกนัติยา ทรพัยมี์  รหสัประจ าตวันิสิต 60101010253 

          2. นางสาวจฑุาพร สายเพ็ชร ์ รหสัประจ าตวันิสิต 60101010258 

   3. นางสาวมนสันนัท ์ สวุรรณฉิม รหสัประจ าตวันิสิต 60101010281 

   4. นายศกัดนินท ์ แหยมสขุสวสัดิ ์ รหสัประจ าตวันิสิต 60101010782 

   5. นายอรรณพ  สทุธิศิร ิ  รหสัประจ าตวันิสิต 60101010783 

2. ขั้นตอนการศึกษา  

 2.1 ผู้ใช้ทีเ่กี่ยวข้อง/กลุ่มเป้าหมาย  

  นกัศกึษาระดบัปรญิญาตรี มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ ที่ใชบ้รกิารส านกัหอสมดุกลาง 

มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ   
 2.2 วัตถุประสงคใ์นการศึกษา  

  2.2.1 เพื่อศกึษาพฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง 

           มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  

  2.2.2 เพื่อพฒันากลยทุธใ์นการสง่เสรมิการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารของส านกั  

          หอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  
 2.3 วิธีการศึกษา  

  2.3.1 วิ เคราะห์จาก Facebook Fan Page เป็นวิ ธีการรวบรวมข้อมูลต่างๆ จาก 

Facebook Fan Page ของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ส านกัหอสมดุกลาง มศว) 

กบั หอ้งสมดุองครกัษ์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (Oklib Onkharak Library, SWU) เปรียบเทียบกบั 

Facebook Fan Page ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (Thammasart University Library) 

ห้องสมุดสัญญา ธรรมศักดิ์  (ห้องสมุดสัญญา ธรรมศักดิ์)  และห้องสมุดป๋วย อึ ้งภากรณ์ (Puay 

Ungphakorn Library) ในดา้นของพฤติกรรมการรบัรูข้่าวสารและกิจกรรมของหอ้งสมดุ การตอบสนองตอ่

การประชาสมัพนัธข์องผูใ้ชท้ี่มีต่อหอ้งสมดุบนสื่อสงัคมออนไลน ์เพื่อใหเ้ปรียบเทียบความเหมือน ความ

แตกต่าง ของหอ้งสมดุแต่ละที่ เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งกลยุทธท์ี่แต่ละหอ้งสมดุใชแ้ลว้มีการตอบสนองของผูใ้ชท้ี่ดี 

จะน าไปสู่การออกแบบการประชาสมัพนัธแ์ละสรา้งกลยทุธใ์นการส่งเสริมการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชข้องส านกั

หอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  
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  2.3.2 การสัมภาษณ ์เป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษาผูใ้ช ้ซึ่งผูศ้กึษาไดก้ าหนดประเด็นขอ้

ค าถามล่วงหน้าประกอบดว้ย ช่องทางการรับรูข้่าวสารของส านักหอสมุดกลาง การรับรูข้่าวสารและ

กิจกรรมของส านกัหอสมดุกลางบน Facebook Fan Page ช่องทางการรบัรูข้่าวสารของส านกัหอสมดุกลาง

ในช่วงสถานการณโ์ควิด-19 และความพึงพอใจ ขอ้ปรบัปรุงของส านักหอสมดุกลาง ไดก้ าหนดเป็นแบบ

สัมภาษณ์ด าเนินการสัมภาษณ์ด้วยตนเอง โดยเป็นการสัมภาษณ์ผ่านทางโทรศัพท์ และเริ่มต้นการ

สมัภาษณด์ว้ยการแนะน าตนเอง จากนัน้แจง้วตัถปุระสงคใ์นการสมัภาษณ ์พรอ้มทัง้ใหค้  าสญัญาวา่จะเก็บ

ข้อมูลการสัมภาษณ์เป็นความลับและขออนุญาตผู้ให้สัมภาษณ์ในการจดบันทึกและบันทึกเสียงการ

สมัภาษณ ์โดยการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลูแตล่ะคนใชเ้วลามากนอ้ยแตกตา่งกนั 

  กลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกัในการศึกษานี ้คือ นิสิตระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ

โรฒ จ านวน 9 คน เพื่อใหไ้ดค้วามเขา้ใจตรงกนัในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผู้ศึกษาไดก้ าหนด

สญัลกัษณใ์นการแปลความหมายที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

Ex1 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 1  

Ex2 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 2  

Ex3 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 3  

Ex4 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 4  

Ex5 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 5  

Ex6 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 6  

Ex7 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 7  

Ex8 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 8  

Ex9 แทน นิสิตระดบัปรญิญาตร ีคนที่ 9  

2.3.3 Customer Journey Map เป็นการศึกษาเสน้ทางของผูใ้ช ้ที่เขา้มาใชบ้ริการส านกั

หอสมดุกลาง เป็นการบอกเลา่ถึงประสบการณข์องลกูคา้ตัง้แต่การรบัรู ้กระบวนการหาขอ้มลู การเขา้มาใช้

งาน ตลอดจนความพงึพอใจหลงัใชง้าน โดยที่ผูใ้หบ้ริการสามารถศึกษาเสน้ทางนี ้เพื่อเขา้ใจถึงบริบทของ

ผูใ้ช ้พฒันาการใหบ้รกิารในแต่ละจดุ ใหผู้ใ้ชไ้ดร้บัประสบการณท์ี่ดีในการเขา้มาใชบ้รกิาร ซึง่มีการวดัผลทัง้

เชิงปริมาณและคุณภาพ โดยการท า Customer Journey ในครัง้นีจ้ะจัดท าออกมาในรูปแบบ Scenario 

หรือแบบจ าลองบทละคร มีการสรา้งแผนภาพที่ใชก้ราฟฟิกดีไซนเ์ขา้ช่วยอธิบายถึงการใชง้านของผูใ้ช ้และ

มีแผนภาพที่ลงรายละเอียดเพื่ออธิบายแผนภาพ Scenario โดยเนน้ศึกษาไปที่พฤติกรรมการรบัรูข้่าวสาร

และกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
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 2.4 การวิเคราะหข์้อมูล  

  2.4.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทีไ่ด้จาก Facebook Fan Page 

ด้านผู้กดตดิตามและกดถูกใจ  

 จากขอ้มลูที่รวบรวมมาไดจ้ะเห็นไดว้่าจ านวนผูต้ิดตามและจ านวนผูก้ดถกูใจ Facebook 

Fan Page ของส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีอยู่ 10,336 คน และ 10,224 คน 

ตามล าดบั เม่ือเทียบกบัจ านวนนกัศกึษาระดบัปรญิญาตรขีองมหาวิทยาลยัศรีนครทิรวิโรฒทัง้หมด 22,478 

คน (อ้างอิงจาก จ านวนนิสิต ปีการศึกษา 2562 งานทะเบียนนิสิตและสถิติ ส่วนส่งเสริมและบริการ

การศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ) คิดเป็นรอ้ยละ 45.98 ที่กดถูกใจเพจ โดยยัง ไม่ไดร้วมกับ

ผูต้ิดตามและจ านวนผูก้ดถูกใจ ที่เป็นผูส้  าเร็จการศึกษา บุคลากร และบุคคลทั่วไป แสดงใหเ้ห็นว่านิสิต

ระดบัชัน้ปรญิญาตร ีมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒสว่นใหญ่ ไม่ไดร้บัขอ้มลูข่าวสารและกิจกรรมของส านกั

หอสมดุกลาง ผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน ์เม่ือเปรียบเทียบกบัข้อมลูของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์

ที่มีจ  านวนผูต้ิดตามและจ านวนผูก้ดถกูใจ Facebook Fan Page 84,869 คน และ 83,181 คน ตามล าดบั 

เทียบกับจ านวน 33,258 คน (อา้งอิงจาก จ านวนนักศึกษา ระดับปริญญาตรี ประจ าปีการศึกษา 2562 

ระบบฐานขอ้มลูหลกั มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร)์ คิดเป็นรอ้ยละ 100 ที่กดถูกใจเพจ โดยยงัไม่ไดร้วมกบั

ผูต้ิดตามและจ านวนผูก้ดถกูใจ ที่เป็นผูส้  าเร็จการศึกษา บุคลากร และบุคคลทั่วไป จากจ านวนนีแ้สดงให้

เห็นว่า Facebook Fan Page ของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์ไดร้บัความสนใจจากทัง้นักศึกษา

และบคุคลทั่วไปเป็นจ านวนมาก   

 

  ด้านความเคลื่อนไหวของหอ้งสมุด 

  ส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีการการโพสตข์่าวสารและกิจกรรม

อยู่ในทุกๆ วนั โดยทั่วไปจะมีการโพสตอ์ย่างนอ้ย 1 โพสต ์และมากที่สดุต่อวนัอยู่ที่ 6 โพสต ์รวมเดือนละ 

60 โพสต ์โดยโพสตส์่วนใหญ่มีเนือ้หาเก่ียวกบัการแจง้เวลาเปิด-ปิด การแนะน าบริการฐานขอ้มลูออนไลน ์

การแจ้งกิจกรรมการจัดอบรมการใช้งาน SWU Discovery การแนะน าโปรแกรมจัดการบรรณานุกรม 

EndNote9 และบริการออนไลนต์่างๆ ของส านกัหอสมดุกลาง ซึ่งการโพสตจ์ะเป็นเรื่องเดิม ซ า้กนัไปในแต่

ละเวลา มีเนือ้หาที่เขา้กบัสถานการณบ์า้งเล็กนอ้ย แต่สว่นใหญ่จะมุ่งไปที่การแนะน าการใชบ้รกิาร ต่างจาก

การโพสตข์องหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์ที่ โดยทั่วไปจะมีการโพสตอ์ย่างนอ้ย 1 โพสต ์และมาก

ที่สดุต่อวนัอยู่ที่ 8 โพสต ์รวมเดือนละ 153 โพสต ์และโพสตส์ว่นใหญ่เป็นเรื่องการแนะน าการใชง้านบรกิาร

ของหอ้งสมดุ การแจง้เวลาเปิด-ปิด และการแนะน าหนงัสือ แต่หอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตรมี์การน า
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สถานการณปั์จจบุนัหรือประเด็นที่ก  าลงัเป็นที่สนใจของสงัคมในเวลานัน้มาโพสตด์ว้ย และโพสตเ์หลา่นัน้ก็

เป็นที่ไดร้บัความสนใจจากผูท้ี่กดติดตามและถกูใจ ท าใหเ้กิดการตอบสนองของผูใ้ชด้งัหวัขอ้ถดัไป 

 

  ด้านการตอบสนองของผู้ใช้  

  จากจ านวนผู้กดติดตามและกดถูกใจ Facebook Fan Page ของส านักหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีอยู่ 10,336 คน และ 10,224 คน ตามล าดบันัน้ มีจ านวนการกดถูกใจ

โพสตส์งูสดุเพียง 70 ครัง้ แต่อาจมีผูท้ี่พบเห็นแต่ไม่ไดมี้การตอบสนองต่อโพสตน์ัน้ๆ ส่วนโพสตท์ี่มีวิดีโอมี

จ านวนการรบัชมสงูสดุเพียง 1,000 ครัง้ นอกจากนีจ้  านวนการแสดงความคิดเห็นและการสง่ต่อก็มีจ านวน

นอ้ยมากเมื่อเทียบกบัจ านวนผูก้ดติดตามและกดถกูใจ ซึง่เมื่อเทียบกบั Facebook Fan Page ของหอ้งสมดุ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์ที่มีจ  านวนการกดถกูใจโพสตส์งูสดุ 1,400 ครัง้ สว่นโพสตท์ี่มีวิดีโอมีจ านวนการ

รบัชมสงูสดุเพียง 36,000 ครัง้ จ านวนการแสดงความคิดเห็นและการสง่ต่อก็มีจ  านวนมากกวา่อย่างเห็นได้

ชดัเม่ือเทียบกบัส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

 

  ด้านอ่ืนๆ 

 เนือ้หาที่มีการโพสต์ลง Facebook Fan Page ของแต่ละห้องสมุดในช่วงสถานการณ์ 

COVID-19 นี ้ทัง้สองหอ้งสมดุมีการพยายามปรบัตวั ปรบัเปลี่ยนการใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ ์

โดยพยายามเพิ่มในส่วนของบริการที่ผูใ้ชส้ามารถใชบ้ริการไดท้กุที่ทกุเวลาหรือเป็นบริการที่อ  านวยความ

สะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชถ้ึงที่พัก อย่างไรก็ตามในส่วนของการปรบัตัวนีแ้ต่ละหอ้งสมุดก็จะมีความแตกต่างกัน

ออกไป โดยส านกัหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒก็ไดมี้การประชาสมัพนัธบ์ริการใหม่ๆ เช่น 

บริการจดัส่งหนงัสือถึงมือคณุ Book @Home Delivery ในช่วงที่หอ้งสมดุปิดใหบ้ริการ และมีการใหข้อ้มลู

ดา้นสขุภาพเก่ียวกบัขอ้ควรปฏิบตัิในช่วงสถานการณก์ารแพร่ระบาดของเชือ้โรค COVID-19 อยู่เรื่อยๆ ใน

ส่วนของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตรน์ัน้มีการประชาสมัพนัธบ์ริการใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบผ่านทาง 

Facebook Fan Page ของหอ้งสมดุเช่นเดียวกนั เช่น การสง่หนงัสือใหก้บัผูใ้ช ้และเปิดใหบ้รกิาร NETFLIX 

ของหอ้งสมดุในช่วงสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของเชือ้โรค COVID-19 ที่เปิดใหน้กัศกึษาไดส้ามารถใชง้าน

ไดจ้ากที่บา้น ซึ่งบริการนีไ้ดร้บัความสนใจเป็นอย่างมาก มีการกดถกูใจมากกว่า 700 ครัง้ และมีการสง่ต่อ

กว่า 900 ครัง้ ซึ่งนี่เป็นขอ้แตกต่างของการน าเสนอขอ้มลูบน Facebook Fan Page ระหว่างส านกัหอสมดุ

กลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ โ รฒกับห้องสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยห้องสมุด

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตรมี์การน าประเด็นที่ก  าลงัเป็นที่นิยมและไดร้บัความสนใจในหมู่นกัศึกษามาใชใ้น



5 
 

การช่วยประชาสมัพันธ์เรื่องบริการใหมี้ความน่าสนใจมากขึน้ ตัวอย่างเช่น มีการน าค าพูดจากรายการ 

Master Chef Thailand ที่เป็นกระแสเขา้มาช่วยในการประชาสมัพนัธบ์รกิาร You Learn WE CARE ที่เป็น

บรกิารเปิดรบัค าขอยืมหนงัสือท าใหโ้พสตมี์ความน่าสนใจมากขึน้ นอกจากนีย้งัน าเนือ้เพลงที่เป็น Viral บน

โลกออนไลนอ์ย่างเพลงเจน นุ่น โบว ์ของ Super Valentine ที่ก าลงัไดร้บัความสนใจเป็นอย่างมากเขา้มา

ช่วยประชาสมัพนัธใ์หก้บับรกิารช าระค่าปรบัออนไลน ์ท าใหบ้รกิารเป็นที่สนใจของผูท้ี่ติดตามเพจอีกเช่นกนั 

ซึ่งในขณะเดียวกนัแฟนเพจของส านกัหอสมดุกลางมศว นัน้ไม่ค่อยมีการน าเอาประเด็นที่ไดร้บัความนิยม

ต่างๆ มาใชท้ าใหโ้พสตเ์กิดความน่าสนใจ มกัเนน้การน าเสนอในรูปแบบที่เป็นทางการ เนน้การใหค้วามรู ้

เป็นการสง่ตอ่จาก Page อื่นๆ บน Facebook ไม่ไดส้รา้งกราฟฟิกนัน้ขึน้มาเอง เลยอาจไม่ไดร้บัความสนใจ

ในโลกออนไลนแ์ละตรงกบับรกิารของหอ้งสมดุเท่าที่ควร  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพตวัอย่างการโพสตข์่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 

ภาพจาก Facebook Fan Page ส านกัหอสมดุกลาง มศว 

ภาพตวัอย่างการโพสตข์่าวสารและกิจกรรมของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

ภาพจาก Facebook Fan Page Thammasart University Library 
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  ในดา้นของการใชภ้าษาของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ ภาษาที่ใช้

เป็นภาษากึ่งทางการ โดยส่วนใหญ่จะใชภ้าษากึ่งทางการในการโพสตข์่าวสารและกิจกรรม โดยมีการใช้

ภาษาที่เขา้ใจไดง้่าย มีการบอกรายละเอียดเก่ียวกับเนือ้หานัน้ๆ ที่ชัดเจน  โดยการใชภ้าษาของส านัก

หอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ไม่ค่อยแปลกใหม่ส่วนใหญ่จะเป็นการใชภ้าษาที่คลา้ยๆ กบั

แบบเดิม แต่ในขณะเดียวกนัเม่ือเปรียบเทียบกบัหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ มีการใชภ้าษาที่เป็น

ภาษากึ่งทางการเหมือนกัน แต่มีการโพสข่าวสาร และกิจกรรมที่ใช้ภาษาที่เป็นภาษาพูดแบบกันเอง 

ทันสมัย เขา้ใจไดง้่าย มีความชัดเจน และมีการเช่ือมโยงไปยงักับเนือ้หาที่ตอ้งการสื่อสารใหค้นที่เขา้มา

ติดตามนัน้สามารถเขา้ใจไดง้่าย มีการใชค้  าแบบเลน่ความหมาย แบบใชน้ยัะของค าท าใหผู้ท้ี่เขา้มาพบเห็น

เกิดการคิดต่อ โดยเม่ือกล่าวถึงแลว้จะไม่ไดน้ึกถึงความหมายโดยตรงแต่จะไปนึกถึงอีกสิ่งที่มีความหมาย

เก่ียวโยงกนักบัค าที่ใชร้ว่มกนั และยงัมีการใชค้  าสมัผสัคลอ้งจองกนั ซึ่งมีการใชภ้าษาที่มีความแตกต่างกนั

ท าใหก้ารโพสตข์องหอ้งสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ไดร้บัความสนใจมากกว่าส านักหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

 

 

ภาพตวัอย่างการโพสตข์่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 

ภาพจาก Facebook Fan Page ส านกัหอสมดุกลาง มศว 

ภาพตวัอย่างการโพสตข์่าวสารและกิจกรรมของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

ภาพจาก Facebook Fan Page Thammasart University Library 
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ตารางแสดงข้อมูลทีไ่ด้จาก Facebook Fan Page ของส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
เปรียบเทยีบกับหอ้งสมุดต่างๆ 

 

ประเดน็ 
ส านักหอสมุดกลาง 

มศว 
หอ้งสมุดองครักษ ์

หอ้งสมุด
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์

หอ้งสมุดสัญญา 
ธรรมศักดิ ์

หอ้งสมุดป๋วย 
อึง้ภากรณ ์

ด้านผู้กดตดิตามและกดถูกใจ  

- จ านวนผูต้ิดตาม (บญัชี) 10,336 1,833 84,869 39,815 23,492 

- จ านวนผูก้ดถกูใจ Fan Page (บญัชี) 10,224 1,807 83,181 38,099 22,967 

ด้านความเคล่ือนไหวของหอ้งสมุด 
- จ านวน Post /วนั /เดือน 1-6 โพสต ์/ วนั 

60 โพสต ์/ เดือน 
1-5 โพสต ์/ วนั 
45 โพสต ์/ เดือน 

1-8 โพสต ์/ วนั 
153 โพสต ์/ เดือน 

1-5 โพสต ์/ วนั 
150 โพสต ์/ เดือน 

3-5 โพสต ์/ วนั 
130 โพสต ์/ เดือน 

- จ านวนการตอบกลบัความคิดเห็นของหอ้งสมดุตอ่โพสต ์(ครัง้) 0-3 0-1 0-7 0-3 0-5 
ด้านการตอบสนองของผู้ใช้ 

- จ านวนการกดถกูใจตอ่โพสต ์(ครัง้) 0-70 0-11 4-1,400 3-1,900 1-95 

- จ านวนการแสดงความคิดเห็นตอ่โพสต ์(ครัง้) 0-3 0-2 0-81 0-200 0-20 

- จ านวนการส่งตอ่โพสต ์(ครัง้) 0-40 0-8 0-889 0-7,800 0-150 

- จ านวนการเขา้ชมคลิปคลิปวิดีโอ (ครัง้) 10-1,000 3-163 87-36,000 20-25,000 36-5,800 
ด้านอ่ืนๆ 

- เนือ้หาของโพสตส์่วนใหญ่ แจง้เวลาเปิดปิด 
แนะน าบรกิาร 
สอนการใชง้าน 

แจง้เวลาเปิด-ปิด แนะน าบรกิารใหม่ 
แจง้เวลาเปิดปิด 
แนะน าหนงัสือใหม่ 

แนะน าหนงัสือใหม่ 
ประกาศส าคญั 

แจง้เวลาเปิดปิด 
แนะน าบรกิาร 

-  ภาษาที่ใช ้ กึ่งทางการ กึ่งทางการ กึ่งทางการ ทนัสมยั กึ่งทางการ ทนัสมยั กึ่งทางการ 
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  2.4.2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทีไ่ด้จากการสัมภาษณ ์

  ช่องทางในการรับรู้ข่าวสารและกิจกรรม ของผูใ้ชบ้รกิารหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศรี

นครนิทรวิโรฒ ผูใ้ชบ้รกิารไดใ้หข้อ้มลูว่า ช่องทางที่ผูใ้ชบ้รกิารหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ

มากที่สดุ คือ Facebook รองลงมา คือ ปา้ยประกาศหนา้หอ้งสมดุ เพื่อนและอาจารยบ์อก ซึง่ผูใ้ชบ้รกิารทกุ

คนไดใ้ชช้่องทาง Facebook ในการรบัขอ้มลูข่าวสารของส านกัหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ

มากที่สุด เนื่องจากมีความสะดวกในการใชแ้ละสามารถเขา้ถึงขอ้มูลที่ตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว  ดังค า

สมัภาษณต์่อไปนี ้

”ทัง้สถานการณป์กติและสถานการณโ์ควิด ส่วนใหญ่จะรบัขอ้มลูข่าวสารจาก Facebook เพื่อนหรอื

 อาจารยม์าบอกในไลนก์ลุม่อีกที “(EX1) (EX3) (EX9) 

  ”จากป้ายติดประกาศหนา้หอสมดุและจากเพจ PRswu ในFacebookที่แชรจ์ากเพจหอ้งสมดุอีกที” 

  (EX2) 

  “Fan Page Facebook ส านกัหอสมดุกลางมศว อย่างเดียว” (EX4) (EX5) (EX6)  

  “ทัง้สถานการณป์กติและโควิด จะรบัจากหนา้เว็บไซตห์อ้งสมดุหรอืไม่ก็จากแฟนเพจ” (EX7) 

  “ถา้เป็นในสถานการณป์กติรบัข่าวสารจากปา้ยประกาศหนา้หอ้งสมดุ แตใ่นสถานการณโ์ควิดตอนนีก็้

  จะรบัข่าวสารจากทางแฟนเพจ เพราะสะดวกที่สดุในตอนนี”้ (EX8) 

 ความต้องการข่าวสาร ของผูใ้ชบ้ริการของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินท

รวิโรฒ   ผูใ้ชบ้รกิารไดใ้หข้อ้มลูวา่ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนค

รินทรวิโรฒมากที่สดุ คือ การประชาสมัพนัธ ์รองลงมา คือ การใชบ้ริการของหอ้งสมดุและการแชรข์่าวสาร 

ซึ่งผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการขอ้มลูเก่ียวกบัการประชาสมัพนัธม์ากที่สดุ เนื่องจากตอ้งการรูเ้ก่ียวกบัเวลาการเปิด-

ปิดของหอ้งสมดุ ประกาศต่างๆ ตามสถานการณท์ี่ทนัต่อเหตกุารณ ์เงื่อนไขการใชบ้ริการหอ้งสมดุ ดงัค า

สมัภาษณต์่อไปนี ้

  ”เง่ือนไขการใชบ้รกิารหอ้งสมดุ การใหบ้รกิาร เช่น วนั เวลา เปิด/ปิดใหบ้รกิาร รวมถึงการยืมและคืน

  หนงัสือและกิจกรรมอื่นๆ ” (EX1) (EX6) 

  ”ในเรื่องทั่วไปและการใหบ้รกิารตา่งๆ ของหอ้งสมดุ จะใหค้วามสนใจและติดตามข่าวสารการบรกิาร

  และการประชาสมัพนัธข์องหอ้งสมดุเป็นส่วนมาก” (EX4) 

  ”ขอ้มลูเก่ียวกบัการประชาสมัพนัธเ์วลาเปิด-ปิดของหอ้งสมดุมากกวา่ข่าวสารอื่นๆ เพราะสว่นตวัชอบ

  เขา้มาใชบ้รกิารพืน้ที่ในหอ้งสมดุ” (EX5) 
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  ”ประกาศเก่ียวกบัเรื่องการใชบ้รกิาร สว่นใหญ่ก็จะไดร้บัขอ้มลูข่าวสารประเภทการประชาสมัพนัธ ์

  ประกาศตา่งๆของหอ้งสมดุ เช่น ประกาศการปิดเปิดหอ้งสมดุ ขยายเวลายืมคืนตา่งๆ ” (EX7) 

  ”อยากใหมี้การแชรข์อ้มลูแชรข์่าวแชรบ์ทความที่เป็นประโยชนอ์ย่างสถานการณต์อนนี ้จะไดส้ามารถ

  เขา้ไปอา่นได”้  (EX8) 

  ”พวกข่าวประชาสมัพนัธ ์และก็พวกเกรด็ความรูเ้ล็กๆ นอ้ยๆ ที่เอามาแชร”์ (EX9) 

  ความพึงพอใจและข้อเสนอแนะปรับปรุง  ของผู้ใช้บริการต่อแฟนเพจส านัก

หอสมดุกลาง ผูใ้ชบ้รกิารไดใ้หข้อ้มลูวา่ มีความพงึพอใจต่อแฟนเพจของส านกัหอสมดุกลาง โดยสว่นมากมี

ความพงึพอใจต่อแฟนเพจของส านกัหอสมดุกลาง ไม่มีผูใ้ชบ้รกิารคนใดที่ไม่มีความพงึพอใจแฟนเพจ และ

ในส่วนของขอ้เสนอแนะขอ้ปรบัปรุงต่อแฟนเพจ โดยส่วนมากผูใ้ชบ้ริการอยากจะใหมี้การปรับปรุงในเรื่อง

ของโพสตเ์ป็นส่วนใหญ่ โดยอยากใหมี้การปรบัปรุงในเรื่องของรูปแบบของโพสตใ์หแ้ต่ละโพสตมี์ความ

น่าสนใจน่าดงึดดูมากขึน้ ใหมี้การอพัเดต การน าเสนอ การประชาสมัพนัธท์ี่สม ่าเสมอมากกว่าที่เป็นอยู่และ

ยงัอาจมีการใหข้อ้เสนอแนะอย่างใหไ้ปดแูฟนเพจของหอ้งสมดุอื่น แต่ยงัมีส่วนนอ้ยที่คิดว่ายงัไม่มีอะไรที่

ควรน าไปปรบัปรุงหรือพฒันา ดงัค าสมัภาษณต์่อไปนี ้

  “พงึพอใจแฟนเพจ มีความทนัสมยั มีการท าอินโฟรก์ราฟฟิกที่ใสเ่นือ้หาสัน้ๆไดใ้จความ สีสนั การ 

  ออกแบบท าใหน้่าสนใจสิ่งที่อยากใหป้รบัปรุง ตอนนีค้ิดวา่ยงัไม่มี” (Ex1) 

  “พึงพอใจ อยากใหเ้วลาจะลงขอ้มูลหรือประชาสมัพันธค์วรมีลูกเล่นที่ทันสมัย ดึงดูดความสนใจของ

  ผูอ้า่นหรอืผูต้ิดตามแฟนเพจมากกวา่นี”้ (Ex2) 

  “เพจส านกัหอสมดุไม่ทนัสมยัแตก็่โอเค ขอ้มลูไม่คอ่ยเพียงพอ อยากใหพ้ฒันาและปรบัปรุงในเรื่องของ

  รูปที่ใชใ้นการโพสที่อาจจะตอ้งสรา้งหรอืออกแบบใหท้นัสมยัและน่าสนใจมากขึน้” (Ex3) 

  “มีความพงึพอใจตอ่แฟนเพจของหอ้งสมดุกลางอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือเทียบกบัเพจของ 

  มหาวิทยาลยั ชัน้น าอื่นๆแลว้ อยากใหห้อ้งสมดุปรบัปรุงตรงการน าเสนอข่าวสารประชาสมัพนัธใ์หเ้ยอะ

  ขึน้ตามเทรนดใ์หม่ๆที่เกิดขึน้ แนะน าใหไ้ปดแูฟนเพจหอสมดุ มธ.” (Ex4) 

  “มีความพึงพอใจต่อแฟนเพจหอ้งสมดุอยู่ในระดบัปานกลาง ขอ้มลูที่โพสตมี์แต่เรื่องเดิมๆ อยากใหมี้

  การปรบัปรุงใหมี้การปักมดุในโพสตก์ารประชาสมัพนัธเ์วลาเปิด-ปิดบริการของหอ้งสมดุในช่วงเวลา

  สอบหรอืสถานการณโ์ควิด เพื่อที่วา่คนอื่นที่เขา้มาใชจ้ะไดเ้ห็นโพสตนี์ไ้ดช้ดัเจนไม่ตอ้งเสียเวลาเลื่อนลง

  ไปหาโพสตเ์อง” (Ex5) 

  “มีความพึงพอใจต่อการใชแ้ฟนเพจหอ้งสมดุอยู่ในระดบัปานกลาง ขอปรบัปรุงอยากใหมี้การอพัเดต

  ขอ้มลูหรือน าเสนออย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ อาจจะเป็นเนือ้หาความรูท้ั่วไปเพื่อส่งเสริมการอ่านไป

  ในตวัและท าใหแ้ฟนเพจมีผูท้ี่เขา้ถึงไดม้ากกวา่นี ้ดจูากยอดไลคแ์ละยอดแชรต์า่งๆยงัคงนอ้ยอยู่” (Ex6) 
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  “ถา้เป็นเรื่องการประชาสมัพนัธ ์การออกแบบ มนัก็มีการอธิบายประกอบ มนัก็ยงัสะดวก มีการอพัเดท

  ขอ้มลูข่าวสาร ครบ อยากใหมี้การปรบัปรุงเรื่องค าอธิบายในโพสตใ์หช้ดัเจนมากขึน้ เคยเห็นเพจของ

  หอ้งสมดุของมธ(สญัญาธรรมศกัดิ์) เหมือนขอ้มลูโพสตต์่างๆ วีดีโอของเพจนัน้ น่าเขา้ไปศึกษาไปใช้

  มากกว่า อย่างเช่น ถา้เกิดเราหาขอ้มลูเนือ้หาเบือ้งตน้ก่อนจะเขา้ไปในลิงก ์อย่างเพจหอ้งสมดุมศวมนั

  ไม่ไดมี้ขอ้มูลเกริ่นมากเท่ากับหอ้งสมุดสญัญา ธรรมศกัดิ์ที่จะมีรายละเอียดใหเ้รารูก่้อนเขา้ไปดูลิงก ์

  การโพสพวกอีบุ๊คเขาดทู าเป็นทางการ และน่าใชก้วา่ ขอ้มลูมีการเรียงแบบไม่กระจดักระจาย” (Ex7) 

  “ก็มีความพึงพอใจ การโพสตก์ารประชาสมัพันธอ์ะไรต่างๆ เนือ้หาก็ถือว่ามีการอัพเดตแต่อาจจะยงั

  ไม่ไดมี้การอพัเดตตลอด อยากจะใหป้รบัปรุงแบบการโพสตอ์ย่างสม ่าเสมอ แบบใหมี้ความน่าสนใจ ให้

  คนอยากเขา้ไปด ูไม่เคยติดตามแฟนเพจของหอ้งสมดุอื่น” (Ex8) 

  “ค่อนขา้งที่จะพอใจ เนือ้หาของโพสตค์่อนขา้งกระชบั ก็มีการอพัเดตอยู่ตลอดอาจจะไม่บ่อยมากแต่ก็

  ถือว่ายังมีการอัพเดต อยากใหพ้ัฒนาใหเ้พจน่าดึงดูดกว่านี ้แบบท าโพสตใ์หน้่าสนใจและมีแชรพ์วก

  หนงัสือหรอืลิงกท์ี่สามารถเขา้ถึงไดเ้ลยไม่ตอ้งไปเปิดดใูนเว็บไซต”์ (Ex9) 

  พฤติกรรมการรับรู้สารสนเทศของนิสิตในช่วงสถานการณ์ COVID-19 ของ

ส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หข้อ้มลูว่า ช่องทางในการรบัรูข้่าวสาร

เก่ียวกับส านักหอสมุดกลางที่นิสิตใช้มากที่สุดคือ Facebook Fan Page ส านักหอสมุดกลาง เป็นหลัก

เนื่องจากเป็นช่องทางที่ไดร้บัขอ้มูลข่าวสารไดอ้ย่างสะดวกที่สุด  เขา้ถึงขอ้มูลไดง้่ายและมีการอัพเดต

ข่าวสารใหม่ๆอยู่เสมอ รองลงมาคือ Facebook Fan Page PRswu โดยผู้ใช้ส่วนใหญ่ต้องการเนือ้หา

เก่ียวกับการหาขอ้มลูหรือรบัข่าวสารเก่ียวกับการคน้ควา้ฐานขอ้มลูออนไลน ์เพื่อใชใ้นการท างาน และมี

การคน้หาบริการออนไลนข์องหอ้งสมดุในช่วงสถานการณโ์ควิด รวมถึงขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบั วนั-เวลาใน

การเปิด-ปิดใหบ้ริการ การยืม-คืนหนงัสือ โดยผูใ้ชอ้ยากใหห้อ้งสมดุมีการส่งต่อหรือแนะน าข่าวสารเชิงรุก 

ผู้ใช้บริการไดใ้ห้ข้อมูลหลักว่า ส่วนใหญ่อยากให้ห้องสมุดมีการแชรห์รือแนะน าข่าวสารเชิงรุก  มีการ

เพิ่มเติมข่าวสารที่มีเนือ้หาตรงกับความตอ้งการของผู้ใช้บริการหรือแนะน าข่าวสารที่ติดเทรนดอ์ยู่ใน

ช่วงเวลานัน้ใหก้บัผูใ้ช ้ท าใหเ้พจหอ้งสมดุมีการอพัเดตอยู่ขอ้มลูเสมอ ก็จะท าใหมี้ผูใ้ชเ้ขา้มาใหค้วามสนใจ

กบัเพจหอ้งสมดุมากขึน้ 

  "เช็คข่าวสารทาง Facebook และ Line ของหอ้งสมดุ เพราะ เพจFacebook ก็น่าจะมีข่าวใหม่มา 

  อพัเดตเสมอ" (Ex1, Ex3, Ex4, Ex5, Ex6, Ex8,Ex9) 

  "เช็คจากหนา้เพจ PRswu ก่อน เพราะทกุข่าวในมหาวิทยาลยัจะถกูน ามาประชาสมัพนัธท์ี่เพจนีท้กุ

  ข่าว" (Ex2) 
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  "ส่วนตวัชอบใชเ้ว็บไซตม์ากกว่า เพราะว่า มนัจะมีรายละเอียดมากกว่าและก็เหมือนกบัว่า สมมติเวลา

  ที่เขา้ไปดูใน Facebook Fan Page พอดูเสร็จก็ตอ้งกดเขา้ไปที่เว็บไซตห์อ้งสมุดอีกทีนึง  แต่ถา้เกิดดู

  จากเว็บไซตเ์ลย มนัสามารถจะคน้จะท าไดเ้ลยไม่ตอ้งเขา้หลายหนา้หลายขัน้ตอน" (Ex7) 

"ตัง้แตส่ถานการณโ์ควิดก็ไดมี้การเขา้ใชห้อ้งสมดุในการคน้ควา้หาหนงัสือที่จะใชใ้นการท างาน อยาก

ใหแ้ชร ์เพราะทกุคนจะไดร้บัข่าวสารใหม่ๆและเขา้ใจขัน้ตอนตา่งๆในการใชบ้รกิารหอ้งสมุด" (Ex1) 

  "สถานการณโ์ควิดก็มีเขา้ไปเช็คบา้งหาขอ้มูลเพื่อไปท างานเพราะในFacebookก็โพสตแ์ปะลิงคอ์ยู่ 

  อยากจะใหแ้ชรเ์ก่ียวกบัสถานการณโ์ควิด วิธีการป้องกนัหรือแนะน าบทความหรือเอกสารที่เก่ียวกับโค

  วิดที่สามารถอ่านเพิ่มเติมได"้ (Ex3) 

  "หาขอ้มลูช่วงสถานการณโ์ควิดหอ้งสมดุมีบรกิารออนไลนอ์ะไรบา้งที่สามารถเขา้ใชง้านได"้ (Ex4) 

  "ตอ้งการขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบั วนั-เวลาในการเปิด-ปิดใหบ้รกิาร การยืม-คืนหนงัสือ รวมถึงมาตรการ

  ปรบัหากคืนหนงัสือเกินเวลาที่ก าหนด และมาตรการในการดแูลความสะอาดของหนงัสือหรอือปุกรณ์

  ตา่งๆที่อาจผ่านการใชง้านจากหลายคน" (Ex6) 

  "ในความคิดส่วนตวัของผูใ้หส้มัภาษณอ์ยากใหห้อ้งสมดุมีบรกิารเชิงรุก" (Ex4, Ex5, Ex6) 

  "อยากใหมี้การแชร ์อยากใหห้อ้งสมดุมีแชรข์่าวสารหรือเทรนดท์ี่ก  าลงัเป็นข่าวที่มนัส่งผลต่อเราในการ

  ใช ้เช่น อย่างโควิดตอนนีอ้ยากใหมี้ข่าวสารมาแชรห์นา้เพจประชาสมัพนัธไ์รงี ้แบบตอนนีมี้ข่าวอนันีน้ะ 

  แบบติดเชือ้ก่ีคน สถานการณต์อนนีเ้ป็นยังไง มันก็น่าจะสวดขึน้อาจท าใหดู้มีความน่าสนใจมากขึน้ 

  โดยที่เราไม่ตอ้งเขา้ดจูากหลายๆที่" (Ex7) 

  "อยากใหมี้การแชรข์อ้มลูที่ช่วยใหเ้รารูถ้ึงเรื่องตา่งๆ" (Ex8) 

  "เวลาเขา้มาก็เขา้มาเช็คพวกประกาศขยายเวลายืม-คืนหนงัสือ อยากใหมี้การแชรข์่าว แชรบ์ทความที่

  เป็นประโยชนอ์ย่างสถานการณต์อนนี ้จะไดส้ามารถเขา้ไปอา่นได"้ (Ex9) 
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2.4.2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทีไ่ด้จากการท า Customer Journey Map 

  จากการรวบรวมขอ้มลูจากการสมัภาษณแ์ละสอบถามผูท้ี่ใชบ้ริการส านักหอสมดุกลาง

เพิ่มเติม จากนัน้น ามาเขียนเป็นแผนภาพเสน้ทางการรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง 

มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ ไดเ้ป็น 2 รูปแบบ ไดแ้ก่  

  1.) แผนภาพ Scenario แสดงเส้นทางการรับรู ้ด้านข่าวสารและกิจกรรมของส านัก

หอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  

  2.) แผนภาพรายละเอียดอธิบายแผนภาพ Scenario   

 โดยสามารถสรุปประเด็นที่จะน ามาสรา้ง Customer Journey Map จากการสมัภาษณไ์ดด้งันี ้

  

ผู้ใหข้้อมูลหลัก ช่องทางการรับรู้ข่าวสาร รายละเอียด 

EX1 Facebook Fan Page และถามเพื่อน 
ไดข้อ้มลูที่ตอ้งการแตต่อ้งใชเ้วลานานในการ
คน้หา และเพื่อนบางครัง้ก็ไม่ทราบรายละเอียด
มากพอ   

EX2 
ปา้ยประกาศหนา้หอ้งสมดุ  
และสอบถามบรรณารกัษ ์

ไดท้ราบถึงกิจกรรมอื่นๆเพิ่มเติม แตบ่างครัง้ก็ไม่
พบขอ้มลูที่ตอ้งการ  

EX3 
อาจารยบ์อกในชัน้เรยีนหรือสง่ตอ่กนั
ใน line ปา้ยประกาศหนา้หอ้งสมดุ  
และสอบถามจากเพื่อน 

ไดข้อ้มลูบางส่วนอาจจะไม่เพียงพอหรอือาจจะไม่
ทราบขอ้มลูทัง้หมด สะดวก  

EX4 
Facebook Fan Page  
และปา้ยประกาศหนา้หอ้งสมดุ 

ไดข้อ้มลูที่ตอ้งการแตบ่างครัง้ไม่คอ่ยมีการ
อพัเดต ดไูดต้ลอดเวลา สะดวก รวดเรว็  

EX5 ถามเพ่ือน และ Facebook Fan Page 
ไดข้อ้มลูมาบางส่วน น าไปคน้ต่อเพื่อใหท้ราบ
รายละเอียดที่เหลือ  

EX6 
อาจารยบ์อกในชัน้เรียน และ  
Facebook Fan Page 

ทราบขอ้มลูส าคญัครา่วๆ เวลาอยากรูส้ามารถเขา้
ไปดไูดต้ลอด  

EX7 ถามเพ่ือน และ Facebook Fan Page 
ไดข้อ้มลูมาบางส่วนแตย่งัไม่ลกึแตอ่าจยงัไม่พอ
เลยไปหาตอ่เอง  

EX8 
Facebook Fan Page ปา้ยประกาศหนา้
หอ้งสมดุ และสอบถามบรรณารกัษ ์

ท าไดต้ลอดที่ตอ้งการ ทราบกิจ  
กรรม และสามารถเขา้ไปถามไดเ้ลยหากไม่เขา้ใจ  

EX9 ถามเพ่ือน และFacebook Fan page 
ไดรู้ข้อ้มลูจากเพื่อนอย่างรวดเรว็แตบ่างทีขอ้มลูที่
ไดอ้าจไม่พอจงึเขา้ไปด ูFacebook Fan 
page ตอ้งใชเ้วลานานกวา่จะเจอขอ้มลูที่ตอ้งการ  
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แผนภาพ Scenario แสดงเส้นทางการรับรู้ด้านข่าวสารและกิจกรรมของส านักหอสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทราบจากอาจารยท์ี่ปรกึษาผ่านทาง LINE  
สอบถามจากเพื่อนหรือคนรูจ้กั 
คน้หาจาก Facebook Fan Page 

อา่นจากปา้ยประชาสมัพนัธห์นา้หอ้งสมดุ 

สอบถามจากบรรณารกัษใ์นหอ้งสมดุ 
น าขอ้มลูที่ไดไ้ปใชป้ระโยชน ์

1 

2 

3 

4 

5 

6 

รายละเอียดดงัแผนภาพถดัไป 
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แผนภาพรายละเอียดอธิบายแผนภาพ Scenario แสดงเส้นทางการรับรู้ด้านข่าวสารและกิจกรรมของส านักหอสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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2.5 สรุปผลการศกึษา 

2.5.1 สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูลทีไ่ด้จาก Facebook Fan Page 

ด้านผู้กดตดิตามและกดถูกใจ 

  ดา้นผูก้ดติดตามและกดถกูใจ สามารถสรุปไดด้งันี ้จากจ านวนผูต้ิดตามและจ านวนผูก้ด

ถูกใจ Facebook Fan Page ของทัง้ 2 มหาวิทยาลยันัน้แสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างของผูต้ิดตามและผู้

กดถูกใจ Facebook Fan Page ของแต่ละมหาวิทยาลัยเป็นอย่างมาก โดย Facebook Fan Page ของ

ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีผูต้ิดตามเพจ 10,336 คน และจ านวนผูก้ดถูกใจ 

10,224 คน และ Facebook Fan Page ของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์มีผูต้ิดตามเพจ 84,869 คน

และจ านวนผูก้ดถกูใจ 83,181 คน สามารถแสดงใหเ้ห็นว่า นิสิตระดบัชัน้ปริญญาตรี มหาวิทยาลยัศรีนคริ

นทรวิโรฒส่วนใหญ่ ไม่ไดร้บัขอ้มลูข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลางผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน ์

แต่ในขณะเดียวกัน Facebook Fan Page ของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์ไดร้บัความสนใจเป็น

อย่างมากจากนกัศกึษาและบคุคลทั่วไป 

 

ด้านความเคลื่อนไหวของหอ้งสมุด 

  ดา้นความเคลื่อนไหว สามารถสรุปไดด้งันี ้ส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิ

โรฒ กับ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์มีการโพสต์ข่าวสารและกิจกรรมทุกวัน โดยทั่วไปทั้ง 2 

หอ้งสมดุจะมีการโพสตใ์นแต่ละวนัไม่เกิน 10 โพสต ์อย่างนอ้ยจะเริ่มที่ 1 โพสตต์่อวนั ในส่วนของเนือ้หาที่

โพสตส์ว่นใหญ่ทัง้ 2 หอ้งสมดุจะโพสตเ์นือ้หาที่เหมือนหรือใกลเ้คียงกนั ซึง่ส  านกัหอสมดุกลาง จะมุ่งเนน้ไป

ที่การแนะน าบรกิารเป็นสว่นมากและมีการเอาเนือ้หาที่เป็นสถานการณห์รือที่นิยมในปัจจบุนัมาโพสตน์อ้ย 

ต่างจากหอ้งสมดุธรรมศาสตรท์ี่มีการน าเอาสถานการณปั์จจบุนัหรือประเด็นที่น่าสนใจมาโพสตด์ว้ย ท าให้

ไดร้บัความสนใจจากผูต้ิดตามและถกูใจ 

 

ด้านการตอบสนองของผู้ใช้ 

  ดา้นการตอบสนองของผูใ้ช ้สามารถสรุปไดด้งันี ้ในการตอบสนองของผูใ้ชต้่อ Facebook 

Fan Page ของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีจ านวนการกดถกูใจโพสตส์งูสดุเพียง 

70 ครัง้ สว่นโพสตท์ี่มีวิดีโอมีจ านวนการรบัชมสงูสดุเพียง 1000 ครัง้และจ านวนการแสดงความคิดเห็นและ

การส่งต่อก็มีจ านวนนอ้ยมากเม่ือเทียบกับจ านวนผูก้ดติดตามและกดถูกใจ ซึ่งต่างจาก Facebook Fan 
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Page ของหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์มีจ านวนการกดถกูใจโพสตส์งูสดุ 1,400 ครัง้ ส่วนโพสตท์ี่มี

วิดีโอมีจ านวนการรบัชมสูงสุดเพียง 36,000 ครัง้และจ านวนการแสดงความคิดเห็นและการส่งต่อก็มี

จ านวนมากกวา่ Facebook Fan Page ของส านกัหอสมดุกลาง 

 

ด้านความเป็นปัจจุบันและทันต่อเหตุการณ ์

  ดา้นความเป็นปัจจุบันและทันต่อเหตุการณ ์สามารถสรุปไดด้ังนี ้ ทั้ง 2 หอ้งสมุดมีการ

พยายามปรบัตวั ปรบัเปลี่ยนการใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ ์โดยพยายามเพิ่มในสว่นของบรกิาร

ที่ผู้ใช้สามารถใช้บริการได้ทุกที่ทุกเวลาหรือเป็นบริการที่อ  านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้ถึงที่พัก  โดย

ส านกัหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒก็ไดมี้การประชาสมัพนัธบ์ริการใหม่ๆ ในส่วนหอ้งสมดุ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตรน์ัน้มีการประชาสมัพนัธบ์ริการใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบผ่านทาง Facebook Fan 

Page ของหอ้งสมดุเช่นเดียวกนั โดยหอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตรมี์การน าประเด็นที่ก  าลงัเป็นที่นิยม

และไดร้บัความสนใจในหมู่นกัศกึษามาใชใ้นการช่วยประชาสมัพนัธเ์รื่องบรกิารใหมี้ความน่าสนใจมากขึน้ 

ซึ่งส  านักหอสมดุกลางมศว นัน้ไม่ค่อยมีการน าเอาประเด็นที่ไดร้บัความนิยมต่างๆ มาใชท้ าใหโ้พสตเ์กิด

ความน่าสนใจ มกัเนน้การน าเสนอในรูปแบบที่เป็นทางการ เนน้การใหค้วามรูเ้ลยอาจไม่ไดร้บัความสนใจ

ในโลกออนไลนแ์ละตรงกบับรกิารของหอ้งสมดุเท่าที่ควร 

 

ด้านของการใช้ภาษา 

  ดา้นการใชภ้าษา สามารถสรุปไดด้งันี ้ส  านกัหอสมดุกลาง มีการใชภ้าษาที่เป็นภาษากึ่ง

ทางการ โดยส่วนใหญ่จะใชใ้นการโพสตข์่าวสารและกิจกรรม โดยมีการใชภ้าษาที่เขา้ใจไดง้่าย มีการบอก

รายละเอียดเก่ียวกับเนือ้หานั้นๆ ที่ชัดเจน ไม่ค่อยแปลกใหม่จะใช้ภาษาที่คล้ายๆเดิม ส่วนห้องสมุด

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์มีการใชภ้าษาที่เป็นภาษากึ่งทางการเหมือนกัน แต่มีการโพสข่าวสาร และ

กิจกรรมที่ใชภ้าษาที่เป็นภาษาพดูแบบกนัเอง ทนัสมยั เขา้ใจไดง้่าย มีความชดัเจน และมีการเช่ือมโยงไป

ยงัเนือ้หาที่ตอ้งการสื่อสารใหค้นที่เขา้มาติดตามนัน้สามารถเขา้ใจไดง้่าย มีการใชค้  าแบบเล่นความหมาย 

แบบใช้นั ย ะของค าท า ให้ผู้ที่ เ ข้ า ม าพบ เห็ น เ กิ ดกา รคิ ดต่ อท า ให้ก า ร โพสต์ขอ งห้อ งสมุด

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร ์ไดร้บัความสนใจมากกวา่ส านกัหอสมดุกลาง 
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2.5.2 สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูลทีไ่ด้จากการสัมภาษณ ์

 ด้านช่องทางในการรับรู้ข่าวสารและกิจกรรม  
  ช่องทางในการรบัรูข้่าวสารและกิจกรรมของผูใ้ชบ้รกิารหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศรีนครี

นทรวิโรฒ มีช่องทางหลกัๆ 3 ช่องทาง คือ Facebook ป้ายประกาศหนา้หอ้งสมดุ เพื่อนและอาจารยบ์อก 

ซึ่งช่องทางในการรบัรูข้่าวสารและกิจกรรมของผูใ้ชบ้ริการมากที่สุด คือ Facebook รองลงมาคือ ป้าย

ประกาศหนา้หอ้งสมดุ เพื่อนและอาจารยบ์อกตามล าดบั สามารถสรุปได ้คือ 1. ผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชช้่องทาง 

Facebook ทัง้สถานการณป์กติและสถานการณโ์ควิดในการรบัรูข้่าวสารและกิจกรรม เนื่องจากมีความ

สะดวกในการใชแ้ละสามารถเขา้ถึงขอ้มลูที่ตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ 2.ผูใ้ชบ้ริการรบัรูข้่าวสารและกิจกรรม

จากป้ายประกาศหนา้หอ้งสมดุ ในสถานการณป์กติ เนื่องจากเกิดสถานการณโควิดจึงท าใหไ้ม่สามารถ

เดินทางมาดจูากปา้ยประกาศหนา้หอ้งสมดุได ้3. เพื่อนและอาจารยบ์อกในไลนก์ลุม่ มีการแชรต์่อจากเพจ

หอ้งสมดุ 

 

  ด้านความต้องการข่าวสาร 

  ความตอ้งการข่าวสารของผูใ้ชบ้ริการของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ

โรฒ   ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หข้อ้มลูว่าความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนคริ

นทรวิโรฒมากที่สดุ คือ การประชาสมัพนัธ ์รองลงมา คือ การใชบ้ริการของหอ้งสมดุและการแชรข์่าวสาร 

สามารถสรุปได ้คือ 1. ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการขอ้มลูเก่ียวกบัการประชาสมัพนัธม์ากที่สดุ เนื่องจากตอ้งการรู ้

เก่ียวกบัเวลาการเปิด-ปิดของหอ้งสมดุ ประกาศต่างๆ ตามสถานการณท์ี่ทนัต่อเหตกุารณ ์2. การใชบ้รกิาร

ของหอ้งสมดุและการแชรข์่าวสาร ที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการรู ้ เนื่องจากใหค้วามสนใจและติดตามข่าวสารการ

บรกิารอีกทัง้ตอ้งการรูเ้ก่ียวกบัเงื่อนไขการใชบ้รกิารหอ้งสมดุ 

 

  ด้านความพงึพอใจและข้อเสนอแนะปรับปรุง 

  ความพึงพอใจและขอ้เสนอแนะปรบัปรุง ของผูใ้ชบ้ริการต่อแฟนเพจส านกัหอสมดุกลาง 

สามารถสรุปได ้คือ 1. โดยสว่นมากมีความพงึพอใจต่อแฟนเพจของส านกัหอสมดุกลาง ไม่มีผูใ้ชบ้รกิารคน

ใดท่ีไม่มีความพงึพอใจต่อแฟนเพจ 2. ผูใ้ชบ้รกิารอยากจะใหมี้การปรบัปรุงในเรื่องของโพสต ์รูปแบบในการ

โพสตเ์ป็นส่วนใหญ่ มีการอพัเดต การน าเสนอ การประชาสมัพนัธท์ี่สม ่าเสมอมากขึน้กว่าเดิม  เพื่อที่จะให้
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แต่ละโพสตมี์ความน่าสนใจน่าดงึดดูมากขึน้ และผูใ้ชบ้รกิารไดมี้การเสนอแนะใหไ้ปดแูฟนเพจของหอ้งสมดุ

อื่น แต่ก็ยงัมีสว่นนอ้ยที่คิดว่ายงัไม่มีอะไรท่ีควรน าไปปรบัปรุงหรือพฒันา 

 

  ด้านพฤตกิรรมการรับรู้สารสนเทศของนิสิตในช่วงสถานการณ ์COVID-19 

  พฤติกรรมการรบัรูส้ารสนเทศของนิสิตในช่วงสถานการณ ์COVID-19 ของส านกัหอสมดุ

กลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หข้อ้มลูว่า ช่องทางในการรบัรูข้่าวสารเก่ียวกบัส านกั

หอสมดุกลางที่นิสิตใชม้ากที่สดุ คือ Facebook Fan Page ส านักหอสมดุกลาง รองลงมา คือ Facebook 

Fan Page PRswu สามารถสรุปได ้คือ 1.ช่องทางในการรบัรูข้่าวสารเก่ียวกบัส านกัหอสมดุกลางที่นิสิตใช้

มากที่สุด คือ Facebook Fan Page ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เนื่องจากเป็น

ช่องทางที่ไดร้บัขอ้มลูข่าวสารไดอ้ย่างสะดวกที่สดุ เขา้ถึงขอ้มลูไดง้่ายและมีการอพัเดตข่าวสารใหม่ๆ อยู่

เสมอ  2. Facebook Fan Page PRswu ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตอ้งการเนือ้หาเก่ียวกบัการหาขอ้มลูหรือรบั

ข่าวสารการคน้ควา้ฐานขอ้มลูออนไลน ์เพื่อใชใ้นการท างานในช่วงสถานการณโ์ควิด รวมถึงขอ้มลูเก่ียวกบั 

วนั-เวลาในการเปิด-ปิดใหบ้รกิาร การยืม-คืนหนงัสือ โดยผูใ้ชบ้รกิารอยากใหห้อ้งสมดุมีการแชรห์รอืแนะน า

ข่าวสารที่ติดเทรนดอ์ยู่ในช่วงเวลานัน้ใหก้บัผูใ้ช ้ซึ่งจะท าใหเ้พจหอ้งสมดุมีการอพัเดตอยู่ขอ้มลูยู่เสมอ และ

จะท าใหมี้ผูใ้ชเ้ขา้มาใหค้วามสนใจกบัเพจหอ้งสมดุมากขึน้ 

 

2.5.3 สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูลทีไ่ด้จากการท า Customer Journey Map 

  จากการท า Customer Journey Map ท าใหไ้ดท้ราบถึงพฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสาร

และกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง ผ่านหลากหลายช่องทางที่มีความสมัพนัธต์่อกนั โดยขัน้แรกในการ

ทราบถึงกิจกรรมหรือข่าวสารของส านกัหอสมดุกลาง ผูใ้ชจ้ะทราบจากอาจารยท์ี่ปรกึษาหรือประธานเอก

เป็นคนแจง้ ผ่านการพดูคยุในชัน้เรียนหรือการส่งขอ้ความ แต่อาจมีขอ้มลูที่ไม่มากพอ ท าใหผู้ใ้ชเ้ริ่มที่จะ

คน้หาเพิ่มเติมจากคนรอบตวั หรือคนรูจ้กั แต่ส่วนใหญ่มกัไม่ไดข้อ้มลู เพราะเพื่อนหรือคนใกลต้วัมกัทราบ

ข่าวสารต่างๆ พรอ้มกนักับผูใ้ช ้โดยช่องทางต่อไปที่ผูใ้ชเ้ลือกใชค้ือ Facebook Fan Page ช่องทางนีจ้ะมี

การโพสตข์่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ไวบ้นเพจ โดยที่ผูใ้ชต้อ้งเลื่อนคน้หาขอ้มลูที่ตนเองตอ้งการ อาจท าให้

ตอ้งใชเ้วลา และมีขัน้ตอนที่ยุ่งยาก ท าใหผู้ใ้ชเ้ลือกที่จะเข้าไปที่หอ้งสมดุ ซึ่งจะเลือกไปในวนัที่มีเรียน โดย

ก่อนเขา้ไปหอ้งสมดุอาจดูขอ้มลูข่าวสารและกิจกรรมจากป้ายประชาสมัพนัธห์นา้หอ้งสมดุ ในส่วนนีผู้ใ้ช้

อาจทราบข่าวสาร และกิจกรรมอื่นๆ ที่น่าสนใจเพิ่มเติมได ้และช่องทางสดุทา้ยที่ผูใ้ชเ้ลือกใช ้คือ การเขา้ไป

สอบถามบรรณารักษ์โดยตรง ในขั้นตอนนี ้ผู้ใช้จะได้ทราบข้อมูลข่าวสารและกิจกรรมของส านัก
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หอสมดุกลางอย่างละเอียดแน่นอน แต่อาจมีขอ้เสียในเรื่องของการเดินทาง อาจจะสะดวกเขา้ไปสอบถาม

แค่ในวนัที่มีเรียนเท่านัน้ โดยความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชท้ี่มีต่อการบัรูข้่าวสารและกิจกรรมของส านัก

หอสมุดกลางอยู่ในระดับปานกลาง ในแต่ละช่องทางมีขอ้จ ากัดที่แตกต่างกันออกไป ท าใหต้อ้งเลือกใช้

ช่องทางใหเ้หมาะกบัสถานการณน์ัน้ๆ ดว้ย  

 

  สรุปผลการศึกษา  

  ผูใ้ชส้ว่นใหญ่รบัรูข้่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิ

โรฒผ่านทาง Facebook Fan Page มากที่สุด โดยสารสนเทศที่ผู้ใช้ตอ้งการผ่านช่องทางนีค้ือข้อมูลที่

เก่ียวขอ้งช่วงเวลาในการใหบ้รกิาร และกิจกรรมส าคญัของหอ้งสมดุ โดยผูใ้ชส้ว่นใหญ่ค่อนขา้งพงึพอใจกบั

การประชาสัมพันธ์ของ  Facebook Fan Page ของส านักหอสมุดกลาง  และอยากให้ห้องสมุด

ประชาสมัพนัธข์่าวสารอย่างเป็นปัจจบุนัมากที่สดุ ซึ่งเม่ือเปรียบเทียบเทียบกบั Facebook Fan Page ของ

หอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตรแ์ลว้นัน้ จะเห็นไดว้า่ ส  านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ

นัน้ ยงัมีจ านวนผูต้ิดตามที่ไม่มากพอเม่ือดูจากจ านวนนิสิต การตอบสนองจากผูต้ิดตามก็ไม่มากเช่นกนั 

โดยเนือ้หาการโพสตข์องส านักหอสมุดกลางจะเนน้ไปที่การแจ้งเก่ียวกับบริการต่างๆ ทั่วไป ในขณะที่

หอ้งสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตรมี์การน าประเด็นที่ก  าลงัไดร้บัความนิยมบนโลกออนไลนเ์ขา้มาใชใ้นการ

ประชาสมัพนัธข์่าวสารท าใหไ้ดร้บัความสนใจจากผูต้ิดตามและคนบนสงัคมออนไลน์ ซึ่งนอกเหนือจาก 

Facebook Fan Page แลว้นัน้ ผูใ้ชส้ว่นใหญ่จะไม่ไดร้บัข่าวสารจากเพียงช่องทางเดียว จะมีพฤติกรรมการ

แสวงหาต่อ หากข่าวสารนัน้ยงัไม่ดีพอหรอืครบถว้น โดยมีการสอบถามจากเพื่อ หรอืคนรูจ้กั และดจูากปา้ย

ประชาสัมพันธ์หนา้หอ้งสมุดเพิ่มเติม สุดทา้ยหากผูใ้ชย้ังมีขอ้สงสัย จะเลือกเขา้ไปสอบถามขอ้มูลจาก

บรรณารกัษ์ที่หอ้งสมดุ เพราะผูใ้ชเ้ช่ือว่าบรรณารกัษ์สามารถตอบค าถามเก่ียวกับการใหบ้ริการไดอ้ย่าง

แน่นอน 
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3. ประโยชนท์ีไ่ด้จากการศึกษาและแนวทางการส่งเสริมบริการ 

 จากการศกึษาพฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรี

นครนิทรวิโรฒ ไดป้ระโยชนท์ี่สามารถน ามาสรา้งแนวทางการสง่เสรมิบรกิารและวิธีการใหก้ารศกึษาแก่ผูใ้ช ้

ไดด้งัตอ่ไปนี ้

  

3.1 ประโยชนท์ีไ่ด้จากการศึกษา 

 จากการศกึษาพฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรี

นครินทรวิโรฒ ท าใหไ้ดท้ราบถึงพฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง ว่าผู้

สว่นใหญ่ผูใ้ชร้บัรูข้่าวสารและกิจกรรมจากช่องทางใดบา้ง มีความรูส้กึอย่างไร เกิดปัญหาในขัน้ตอนใดบา้ง 

เพื่อที่ส  านกัหอสมดุจะไดน้ าขอ้มลูเหลา่นีไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารดา้นขอ้มลูข่าวสารและ

กิจกรรมของส านกัหอสมดุกลางแก่ผูใ้ชไ้ดท้ราบอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้  

 

 3.2 แนวทางการส่งเสริมบริการ 

1.) การปรบัเปลี่ยนรูปแบบการประชาสมัพนัธข์่าวสารและกิจกรรมของส านักหอสมดุกลาง บน 

Facebook Fan Page ใหมี้ความน่าสนใจมากยิ่งขึน้ จากการเปรียบเทียบกับ Facebook Fan Page ของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์ท าให้ทราบว่าส านักหอสมุดกลางนั้น อาจยังท าสื่อที่ใช้ในการ

ประชาสมัพนัธท์ี่มีการเรยีกความใจบนโลกออนไลนไ์ดไ้ม่มากพอ จงึควรปรบัรูปแบบใหม่ดงันี ้  

 - มีการระบุขอ้มลูพืน้ฐานเก่ียวกบัส านกัหอสมดุกลางที่เพียงพอต่อความตอ้งการของผู้ใชใ้นหนา้

   แรกที่ผูใ้ชเ้ปิดเจอ เช่น ค าบรรยายเก่ียวกบัส านกัหอสมดุกลาง อีเมล เบอรโ์ทรศพัท ์เว็บไซต ์ช่อง

   ทางการติดตอ่ ช่วงเวลาในการท างาน เวลาเปิด - ปิด เป็นตน้  

 - สื่อและรูปภาพที่โพสตจ์ะตอ้งมีสีสนัที่สดใส รูปแบบที่ทนัสมยั หากใชภ้าพที่มีใบหนา้คน จะช่วย

   เพิ่มความน่าสนใจไดม้ากยิ่งขึน้ โดยอาจใชน้ิสิตที่มีช่ือเสียงมาช่วยประชาสมัพนัธ ์โดยใชรู้ปภาพ

   มาช่วยในการน าเสนอ ผลการส ารวจพบว่า การโพสตโ์ดยใชรู้ปภาพนัน้ เป็นรูปแบบที่ผูใ้ชส้่วน

   ใหญ่ช่ืนชอบมากที่สดุ ซึง่สง่ผลท าใหมี้แนวโนม้ในการกดถกูใจและสง่ต่อเพิ่มขึน้  

 - หมั่นพดูคยุและตอบค าถามกบัผูใ้ช ้ผูต้ิดตาม ผ่านการตอบกลบัการแสดงความคิดเห็น เพื่อเป็น

   การเพิ่มความสมัพนัธ ์และสรา้งทศันคติดา้นบวกของผูใ้ชท้ี่มีต่อส านกัหอสมดุกลาง  

 - โพสตข์อ้ความและเนือ้หาใหมี้ความสัน้ กระชบั ชดัเจน และถกูตอ้ง หลีกเลี่ยงการโพสตท์ี่มีความ
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   ยาวมากเกินไป เขียนไวยกรณ ์และสะกดค าใหถู้กตอ้งทุกครัง้ เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดทศันคติใน

   ดา้นลบของผูอ้า่น อาจใชภ้าษาที่ไม่เป็นทางการจนเกินไป เพื่อใหผู้ใ้ชรู้ส้กึเป็นกนัเอง 

 - โพสตเ์นือ้หาบน Facebook Fan Page ในปริมาณที่เหมาะสมหรือเฉลี่ยไม่เกิน 2-4 ครัง้/วนั ซึ่ง

   หากโพสตม์ากเกินไปอาจท าใหผู้ใ้ชเ้กิดความร าคาญและอาจกด Unlikeได ้นอกจากนีย้งัตอ้งให้

   ความส าคญักบัการกดถกูใจจากผูช้ม ซึง่จ  านวนการกดถกูใจไม่เพียงแสดงถึงความนิยมของ   

   เนือ้หาที่น  าเสนอเท่านัน้ แต่ยงัมีผลต่อการแสดงผลบน Search Engine ดว้ยเช่นกนั  

 - มีการโพสตแ์ละน าเสนอบทความที่มีเนือ้หาหลากหลายและน่าสนใจ เพื่อสรา้งความแปลกใหม่

   ใหผู้อ้า่นรูส้กึไม่เบื่อหน่ายและจ าเจ สรา้งเพจใหมี้ความน่าสนใจยู่เสมอ เช่น มีการแสดงหรอื   

   น าเสนอโชวท์ี่น่าสนใจหรอืเรียกเสียงหวัเราะจากผูช้มได ้เป็นตน้ นอกจากนีอ้าจน าประเด็นที่   

   ก าลงัไดร้บัความสนใจบนโลกออนไลน ์เขา้มาช่วยในการประชาสมัพนัธไ์ดอ้ีกดว้ย  

 

 2.) การปรับปรุงจุด Touch Point ที่ยังมีจุดด้อยด้านการให้ข่าวสารและกิจกรรมของส านัก

หอสมุดกลางที่มีใหบ้ริการ จากการสัมภาษณ์และการท า Customer Journey Map พบว่าบางจุดยังมี

ขอ้บกพรอ่งและปัญหาที่สามารถแกไ้ข ปรบัปรุงไดด้งันี ้  

 - ป้ายประชาสมัพนัธห์นา้หอ้งสมดุ ควรจัดใหมี้ความน่าสนใจเพิ่มมากขึน้ ควรมีการท าป้ายใหมี้

   สีสนัสดใส มีเนือ้หาที่ดีเป็นประโยชน์ กะทดัรดั อ่านง่าย เขา้ใจง่าย มีการออกแบบใหอ้ยู่ในโทน

   เดียวกัน มีการตกแต่งที่สะดุดตา มีขนาดที่เหมาะ และควรจัดป้ายใหก้ระจายตามจุดต่างๆ ใน

   หอ้งสมดุ เช่น ทางเขา้-ออก หนา้ลิฟต ์ตามชัน้บรกิารตา่งๆ และตามจดุต่างๆของ       

    มหาวิทยาลยั เช่น โรงอาหาร หนา้อาคาร เป็นตน้  

 - เคานเ์ตอรบ์รรณารกัษ ์ควรจดัใหอ้ยู่ในสภาพเเวดลอ้มที่ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเห็นไดอ้ย่างชดัเจน มี

   ขนาดเหมาะสมกับสถานที่  มีป้ายระบุที่เข้าใจง่าย น่าดึงดูด บรรณารักษ์ที่ให้บริการที่หน้า

 เคานเ์ตอร ์ควรมีบุคลิกภาพที่ดี มีใบหนา้ที่ยิม้เเยม้ พรอ้มที่จะใหบ้ริการเเก่ผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา  

   มีความสามารถในการตอบค าถามเเละมีทกัษะความรูใ้นการเเกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดด้ี  เพื่อที่

   สามารถใหบ้รกิารเเก่ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเต็มที่ เนื่องจากบรรณารกัษท์ี่อยู่หนา้เคาทเ์ตอรเ์ป็นส่วน

   ที่ส  าคัญที่ท  าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจในการเข้ามาใช้และอยากที่จะกลับมาใช้อีก  

 นอกจากนีค้วรแนะน าช่องทางการรบัข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลางแบบออนไลน ์

   สอนวิธีการเขา้ถึงในแต่ละรูปแบบ เพื่อเพิ่มทางเลือกใหผู้ใ้ชแ้ละอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ช ้
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 3.) ส่วนที่บรรณารกัษ์มีการพบกบัผูใ้ชม้ากอีกจดุนึงคือ จดุบริการยืม-คืน หนงัสือ ในทกุครัง้ที่ผูใ้ช้

เขา้มาใชบ้รกิารที่จดุนี ้บรรณารกัษค์วรแจง้ข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลางใหผู้ใ้ชท้ราบ โดยใช้

เป็นขอ้ความสัน้ๆ กระชบั และไดใ้จความ ก็จะช่วยใหผู้ใ้ชร้บัรูไ้ด้เช่นกนั นอกจากนีค้วรประชาสมัพนัธไ์ปถึง

ตัว Facebook Fan Page ของส านักหอสมุดกลาง แจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบถึงบริการนี ้และเชิญชวนใหผู้ใ้ชก้ด

ติดตาม Fan Page เพื่อเพิ่มจ านวนผูต้ิดตาม ทัง้ยงัท าใหผู้ใ้ชพ้บเห็นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุ

อย่างสม ่าเสมออีกดว้ย  

 

 4.) Line ของส านักหอสมุดกลาง ในปัจจุบันส านักหอสมุดกลางมี Line ที่ใช้ในการแจ้งเตือน

สถานการณย์ืมหนังสือของผูใ้ช ้เพื่อการใชง้านใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ ส  านักหอสมุดกลางอาจใช้

ช่องทางนีใ้นการประชาสมัพนัธข์่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลางเพิ่มขึน้ดว้ย โดยจากส่งเป็น

ขอ้ความในรูปแบบ Broadcast เพื่อแจง้ใหผู้ใ้ชไ้ดท้ราบ หรอือาจบญัชีเป็นในรูปแบบของ Line@ ที่มีฟังกช์นั

การใชง้านที่มากขึน้ เพื่อช่วยเพิ่มช่องทางในการประชาสมัพนัธข์่าวสารและกิจกรรมไปยงัผูใ้ชใ้หมี้ความ

หลากหลาย เหมาะส าหรบัผูใ้ชท้ี่มีความตอ้งการที่แตกตา่งกนัออกไปอีกดว้ย 
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4. สะทอ้นสิ่งทีไ่ด้เรียนรู้จากการท า Project  

4.1 ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเนือ้หาสาระของรายวิชา  

 ในการเลือกวิธีการที่จะน ามาใชใ้นการศึกษาผูใ้ช ้จ าเป็นจะตอ้งมีการวิเคราะหว์่าผูใ้ชข้องเราคือ

ใคร เราตอ้งการขอ้มลูที่ออกมาแลว้น ามาใชป้ระโยชนไ์ดอ้ย่างไร ดงันัน้ในขัน้ตอนนี ้จะตอ้งเขา้ใจ ถึงวิธีการ

ศกึษาผูใ้ชแ้บบตา่งๆ ซึง่ 3 รูปแบบท่ีไดเ้ลือกมานัน้ ลว้นแต่เป็นวิธีที่ท  าใหไ้ดข้อ้มลูออกมามีทิศทางไปในทาง

เดียวกัน แต่ละรูปแบบก็จะช่วยเสริมช่องว่างซึ่งกันและกันท าให้ได้ ข้อมูลออกมาที่สามารถน าไปใช้

ประโยชนไ์ดใ้นที่สดุ โดยการสมัภาษณจ์ะท าใหไ้ดท้ราบขอ้มลูในเชิงลึก รวมถึงขอ้มลูที่สามารถน ามาจดั

อนัดบัไดว้า่พฤติกรรมของผูใ้ชเ้ป็นอย่างไร มีความพงึพอใจมากนอ้ยเท่าไหร ่มีขอ้เสรนอแนะอย่างไรบา้ง ใช้

ช่องทางใดมากที่สดุ เม่ือไดช้่องทางที่ผูใ้ชใ้ชม้ากที่สดุแลว้ นั่นคือ Facebook Fan Page วิธีต่อมาที่ใชค้ือ

การ วิเคราะห ์Facebook Fan Page เพื่อใหไ้ดซ้ึ่งขอ้มลูที่จะสามารถอธิบายไดถ้ึงพฤติกรรมของผูใ้ช ้และ

เพื่อเพิ่มมิติของขอ้มลูที่ไดม้า ก็ไดน้  าไปเปรียบเทียบกับของห้องสมดุอื่น เพื่อใหเ้ห็นความแตกต่าง ขอ้ดี 

ขอ้เสีย และแนวทางที่จะน ามาพฒันาต่อ ซึ่งในขัน้ตอนนี ้ก็ไดเ้ห็นผลลพัธท์ี่ออกมาอย่างชัดเจน ชีใ้หเ้ห็น

ขอ้ดอ้ย ที่ท  าใหผู้ใ้ชอ้าจไม่ได้รบัขอ้มูลที่ดีพอ จึงน าไปสูก้ารศึกษาเสน้ทางของผูใ้ช ้Customer Journey 

Map ในส่วนนีท้  าใหไ้ดเ้ห็นภาพรวมของเสน้ทางการแสวงหาขอ้มลูข่าวสารของผูใ้ชผ้่านช่องทางต่างๆ ของ

ส านกัหอสมดุกลาง ตัง้แต่การรบัรู ้แสวงหาขอ้มลู เม่ือไม่ไดข้อ้มลูที่ดีพอ ก็เกิดการท าซ า้จนกว่าจะไดม้าซึ่ง

ขอ้มลูที่ตอ้งการ แลว้น าไปใชป้ระโยชนต์่อไป   

 จากกระบวนการศึกษาเหล่านีท้  าใหเ้ห็นว่าในการศึกษาผูใ้ช ้ไม่สามารถท าไดจ้ากการมองแค่มมุ

เดียว จะตอ้งมีการน าวิธีการต่างๆ เขา้มาประยกุต ์และบรูณาการสิ่งต่างๆ เขา้ไปเพื่อช่วยใหข้อ้มลูที่ไดจ้าก

การศึกษาผูน้ัน้เป็นขอ้มลูที่บ่งบอกถึงผูใ้ชไ้ดอ้ย่างรอบดา้น และสามารถน าข้อมลูนีไ้ปพฒันาต่อยอดสรา้ง

เป็นแนวทางการใหบ้รกิารใหม่ๆ หรือแนวทางการใหก้ารศกึษาผูใ้ชไ้ดต้่อไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

  

 4.2 ทกัษะทีไ่ด้เรียนรู้และพัฒนาจากการท างาน  
 - พฒันาทกัษะการท าวิจยัในดา้นต่างๆ ไม่วา่จะเป็นในเรื่องการก าหนดหวัขอ้ที่สามารถท าให ้
   ก าหนดหวัขอ้ไดอ้ย่างเหมาะสมมากขึน้ การก าหนดเครื่องที่มือใชใ้นการวิจยัที่สามารถเลือกใชไ้ด้
   เหมาะกบังานที่ท  ามากขึน้ ใหมี้ความถกูตอ้งและมีประสิทธิภาพมากขึน้ เพราะครัง้นีเ้ป็นการท า
   ครัง้ที่สองท าใหไ้ดน้  าขอ้ผิดพลาดจากครัง้ก่อนมาพฒันา และเขา้ใจถึงทิศทางของผลลพัธท์ี่ควร
   จะไดม้าในขัน้ตอนสดุทา้ย รวมไปถึงการตอ่ยอดน าไปใชป้ระโยชน ์

 - ทกัษะการสมัภาษณ ์สามารถฟังเพื่อจบัประเด็นไดม้ากขึน้ รูว้ิธีการสรา้งความสมัพนัธก์่อนการ
   สมัภาษณ ์วิธีพดูคยุกบัผูใ้หข้อ้มลูหลกัเพื่อใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูที่ตอ้งการ 
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- พัฒนาทักษะการท างานร่วมกันภายในกลุ่มซึ่งในกลุ่มอาจจะมีการแสดงความคิดเห็นที่   
ต่างกนั ท าใหอ้าจจะเกิดการไม่เขา้ใจกนั แต่ในขณะเดียวกนัหากเกิดปัญหาในการท างานรว่มกนั
จะท าใหเ้ราน าจดุบกพรอ่งไปพฒันาในงานต่อไป  

- พฒันาทกัษะการวางแผนการท างาน ที่จะตอ้งมีการวางแผนขัน้ตอนการท างานใหช้ดัเจน ก าหนด
ขอบเขตระยะเวลาการท าแต่ละสว่นใหช้ดัเจน เขา้ใจถึงความเหมาะสมของเวลากบัความยากง่าย
ของงานในแต่ละขัน้ตอน เพื่อใหง้านเสรจ็ทนัตามก าหนดเวลา 

- พัฒนาทักษะการสื่อสาร  การสื่อสารกันภายในกลุ่มที่ เราต้องคอยประสานงานอยู่ตลอด
เพื่อให ้สามารถเขา้ใจตวัชิน้งาน เรียนรูก้ารท างานรว่มกนักบัคนอื่น ไดเ้รียนรูว้ิธีการท างานของแต่
ละคนว่ามีการท างานกนัแบบใด มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกนั  บวกกบัเป็นช่วงสถานการณ์
การระบาดของเช่ือ COVID-19 ที่ทางมหาลยังดการเรียนการสอน ท าใหส้มาชิกตอ้งทุ่มเทความ
ตัง้ใจมากเพิ่มขึน้ จดัสรรเวลาใหด้ียิ่งขึน้ เพื่อท างานชิน้นีแ้ละชิน้อื่นๆ ในรายวิชาอื่นๆ ที่ใชก้ารท า
รายงานแทนการสอบใหเ้สรจ็และมีคณุภาพอีกดว้ย 

- เรียนรูก้ารท า Customer Journey Map ที่ลงลึกไปในรายละเอียดต่างๆ ได้ลองท าและสรา้ง
ออกมา ไดล้องคน้หาขอ้มลูจากหลายๆ แหลง่ เห็น Customer Journey Map ในหลายรูปแบบ แลว้
น ามาปรับใช้ให้เหมาะสมกับงานที่อยู่ โดยในขั้นตอนนีไ้ด้ใช้ทักษะการใช้โปรแกรม Adobe 
Illustrator  เพิ่มเขา้มาดว้ย เพื่อช่วยใหง้านที่ออกมามีความสวยงามและทนัสมยัมากยิ่งขึน้  
 

 4.3 ปัญหาและอุปสรรคในการท างาน  
  เนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชือ้โรค COVID-19 ท าใหเ้กิดปัญหาในการ

ท างานและการด าเนินการเก็บขอ้มลู ดงันี ้  

  1. การเก็บขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์ ไม่สามารถท าการสมัภาษณผ์ูใ้ชแ้บบ Face to Face 

ได ้ท าใหต้อ้งมีการปรบัเปลี่ยนรูปแบบการสมัภาษณเ์ป็นการสมัภาษณแ์บบออนไลน์ ท าใหเ้วลาสมัภาษณ์

อาจไม่ไดท้ราบถึงความรูส้ึกของผูใ้หส้มัภาษณ์ และไม่ลื่นไหลเท่ากับการสมัภาษณแ์บบ Face to Face  

  2. การสื่อสารระหว่างการท างาน โดยปกติเวลาท างานจะนดัมาท างานรว่มกนัเพื่อปรกึษา

เเละแลกเปลี่ยนความเห็น ปรบัแกใ้หค้ลา้ยกนั แต่ดว้ยสถานการณต์อนนี ้ส่งผลใหเ้วลาท างานตอ้งท ากนั

แบบออนไลนซ์ึ่งค่อนขา้งที่จะยากต่อการสื่อสารในการแบ่งงาน อธิบายงาน ระดมความคิด และแกไ้ขงาน

เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดหรือจดุที่ตอ้งแก ้อาจจะใชเ้วลานานกวา่ที่ท  างานรว่มกนัแบบเจอหนา้กนั ท าใหเ้กิดการ

คาดเคลื่อนของแผนงานที่ไดว้างไวก้่อนหนา้ซึง่ท าใหเ้กิดการตอ้งท างานใหก้ระชบัมากขึน้   
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  3. การปรบัรูปแบบการเรียนการสอน เนื่องจากสถานการณก์ารแพร่ระบาดของเชือ้โรค 

COVID-19 ส่งผลใหทุ้กรายวิชามีการปรบัเปลี่ยนรูปแบบการเรียนการสอนเป็นแบบออนไลน์ มีการใช้

แอพพลิเคชั่นเขา้มาช่วยในการสอนแบบใหม่ ท าใหท้ัง้ตวัผูส้อนและผูเ้รียนตอ้งปรบัตวัและเรยีนรูก้ารใชง้าน

เพื่อใชใ้นการสื่อสารกบัอาจารย ์ แบบการเรียนและการส่งงานเปลี่ยนไปจากแบบเดิม จากปกติมีการเรียน

การสอนแบบเขา้ชัน้เรียนและมีการสอบวัดผล แต่เนื่องจากสถานการณใ์นตอนนีจ้ึงส่งผลกระทบต่อทุก

รายวิชามีการเปลี่ยนมาสอนในรูปแบบออนไลนแ์ละสั่งท ารายงานแทนการสอบ ท าใหท้กุรายวิชามีงานเพิ่ม

มากขึน้และอาจส่งผลกระทบต่อการท างานในรายวิชาอื่นๆ อีกทัง้สภาพแวดลอ้มยังไม่เอือ้อ  านวยในการ

เรียนและการท างาน   
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ภาคผนวก 
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Customer Journey Map: พฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง 

มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 



28 
 

  CUSTOMER JOURNEY MAP 

พฤตกิรรมการรับรู้ด้านขา่วสารและกจิกกรมของส านักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



29 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพบทสนทนาการท างานรว่มกนัผ่านโปรแกรม Line และ Microsoft Team 
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ตวัอย่างการเก็บขอ้มลูจากการวิเคราะห ์Facebook Fan Page 
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ตวัอย่างการเก็บขอ้มลูจากการวิเคราะห ์Facebook Fan Page 
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แบบสัมภาษณ ์
พฤตกิรรมการรับรู้ด้านข่าวสารและกจิกรรมของส านักหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 แบบสมัภาษณฉ์บบันีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาอิสระ เรื่อง พฤติกรรมการรบัรูด้า้นข่าวสารและ

กิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ชัน้ปีที่ 3 
หลกัสตูรสารสนเทศศกึษา คณะมนษุยศาสตร ์มหาวิทยลยัศรีนครนิทรวิโรฒ จดัท าขึน้เพื่อศึกษาพฤติกรรม

การรบัรูด้า้นข่าวสารและกิจกรรมของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และเพื่อพฒันา

กลยุทธใ์นการส่งเสริมการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการของส านกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

จงึขอความรว่มมือจากท่านช่วยแสดงความคิดเห็นตามความเป็นจรงิ 

ค าถามในการสัมภาษณ ์

 1. คณุรบัขอ้มลูข่าวสารของส านกัหอสมดุกลางมหาวทิยาลยัศรีนครนิทรวโิรฒจากช่องทางใด 

 2.คณุติดตามแฟนเพจส านกัหอสมดุกลางไหม 

 3.ในช่วงสถานการณโ์ควิด หากคณุตอ้งการข่าวสารเก่ียวกบัส านกัหอสมดุกลางคณุจะท า 

    อย่างไร 

 4.คณุไดร้บัขอ้มลูข่าวสารประเภทไหนจากการติดตามแฟนเพจหอ้งสมดุ 

 5.คณุมีความพงึพอใจตอ่แฟนเพจส านกัหอสมดุกลางแค่ไหน 

 6.หากคณุมีขอ้สงสยัเก่ียวกบับรกิารหอ้งสมดุคณุจะเลือกช่องทางไหนในการสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

รหสัประจ าตวัผูถ้กูสมัภาษณ…์………… 

 วนัท่ีและเวลาท่ีสมัภาษณ…์………………………  
 


