
Customer Journey
การศึกษาพฤติกรรมเชิงลึกเพือ่การพฒันาบรกิารห้องสมุด



Customer Journey คืออะไร?



เส้นทางการเดินทางของผู้ใช้บริการ ที่มคีวามสัมพันธ์กับห้องสมุด 
ตั้งแต่ก่อนใช้ ระหว่างใช้ และหลังใช้บริการ 







ท าไมต้องศึกษา Customer Journey ในห้องสมุด?



Questionnaire

In-Dept interview

Customer Journey

การศึกษาผู้ใช้บริการ





วัตถุประสงค์

ปัญหาและข้อเสนอแนะพฤติกรรมการใช้บริการสืบค้น ยืม-คืน
ของกลุ่มนักศึกษาระดับปริญญาตรี



P
A

ขั้นตอนการด าเนินงาน
วางแผน ด าเนินการสัมภาษณ์เชงิลึก 

รวบรวมข้อมูล 

น าเสสนอแนวทาง

Dวางแผน

C

สัมภาษณ์ เก็บข้อมูล

รวบรวมวิเคราะห์พัฒนาปรับปรุง



ก าหนดคณะท างาน อบรมเชิงปฏิบัติการ

Plan
วางแผน



ก าหนดเส้นทาง และสร้างแบบฟอร์มในการเก็บข้อมูลPlan
วางแผน



ก าหนดทีมสัมภาษณ์
ทีมละ คน 11

วิทยาศาสตร์
เทคโนโลยี

วิทยาศาสตร์สุขภาพ

Plan
วางแผน

สังคมศาสตร์



Plan
วางแผน Workshop 

การสัมภาษณ์



DO
สัมภาษณ์ เก็บข้อมูล



60.3%39.7%

รวบรวมวิเคราะห์Check



Touchpoints / Pain Points



Search
Consideration

Borrow

Renew

Return

• ใช้แต่ One Search
• ไม่รู้จักเลข Call Number
• ระบบสืบค้นยาก อยากได้เหมือน google

ลืม Renew ต่อ /ไม่ได้ตั้งค่าอีเมล

• ไม่เข้าใจระบบการจัดเรียงหนังสือ
• สถานะ Available แต่ไม่อยู่ที่ตัวช้ัน
• ทรัพยากรไม่เพียงพอ

• บางกลุ่มก็ยังไม่ทราบวิธีการยืม
• ท าไมต้องยืนยันตัวตน

ไม่มั่นใจในเครื่องคืน
หนังสืออัตโนมัติ 

หาหนังสือไม่พบ







39.7%

 ใช้งานได้ง่าย

 สะดวก รวดเร็วกว่า  อาจารย์ รุ่นพี่แนะน า





“ดีครับ จะได้บอกด้วยว่ามีปัญหาอะไร อย่างไร”

“ดีค่ะ เสหมือนได้ถามคนที่ได้ใช้งานจริง”

“ท าให้เรารู้กันและกัน ว่าห้องสมุดเป็นยังไง รู้ว่าคนใช้ต้องการอะไร 
หรือรู้สึกยังไง มันก็จะพัฒนาขึ้นไปได”้

“ได้เสสนอแนะ และรู้จักบริการมากขึ้นด้วย”

“เป็นโครงการที่ดี ท าให้พวกเรามีส่วนร่วมในการแสดงคิดเห็น แนะน าบริการ”

“ท าให้เสราเสอง รู้ว่าห้องสมุดก็พยายามปรับปรุงอยู่ตลอด”

“บางอย่างก็ไม่รู้ว่ามี ก็ได้แลกเสปลี่ยนกันดีครับ”



การน าไปใช้ประโยชน์

ส่วนร่วมในการแสดงความ
คิดเห็น

ทราบแนวทางการด าเนินงาน
ของหอสมุด

เพิ่มทักษะให้กับบุคลากร

สร้างปฏิสัมพันธ์อันดี

พัฒนาบริการสอดรับต่อ
ความต้องการ

ได้บริการตรงต่อความต้องการ



ข้อเสนอแนะ

ก าหนด กลุ่ม Extreme User  แตกต่างออกไป

วางแผนในด้านเวลา ส ารวจเส้นทางอื่นๆ เพิ่มเติม

เลือกใช้ค าที่เหมาะสม



Q & A


