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บทคัดย่อ 
 ส ำนักบรรณสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช ในฐำนะห้องสมุดมหำวิทยำลัย น ำ
กำรออกแบบจุดติดต่อลูกค้ำ ซึ่งเป็นกลยุทธ์กำรตลำดจำกขั้นตอนหนึ่งของแนวคิดกำรบริหำร
ประสบกำรณ์ลูกค้ำมำปรับปรุงและพัฒนำงำนบริกำรห้องสมุดให้แก่นักศึกษำปริญญำเอกเพ่ือให้
นักศึกษำได้รับประสบกำรณ์ที่ดี โดยวิเครำะห์ช่องทำงกำรใช้บริกำรห้องสมุดและสถิติกำรใช้บริกำร
ห้องสมุดของนักศึกษำปริญญำเอก ปีกำรศึกษำ 2557 จ ำแนกตำมจุดติดต่อกับลูกค้ำ รวมถึงกำร
สัมภำษณ์บรรณำรักษ์บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ และสัมภำษณ์นักศึกษำปริญญำเอกใน
สำขำวิชำที่มีกำรใช้บริกำรห้องสมุดมำกที่สุด ล ำดับ 1-3 ท ำให้ห้องสมุดสำมำรถออกแบบจุดติดต่อ
ประสบกำรณ์ลูกค้ำ จ ำแนกตำมจุดติดต่อประสบกำรณ์ตรง และ จุดติดต่อประสบกำรณ์ทำงอ้อม  เพ่ือ
สร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีให้เกิดกับนักศึกษำปริญญำเอก ลดอุปสรรคในเรื่องระยะทำง สถำนที่ ได้รับ
สำรสนเทศตรงตำมควำมต้องกำรและทันต่อกำรน ำไปใช้ เกิดควำมประทับใจ เป็นประสบกำรณ์เหนือ
ควำมคำดหวังได้ 

ค าส าคัญ:  

กำรออกแบบจุดติดต่อลูกค้ำ, กำรบริหำรประสบกำรณ์ลูกค้ำ, กำรบริกำรห้องสมุด 

Abstract 
 The Office of Documentation and Information, Sukhothai Thammathirat Open 
University as a university library applied the designing of customer interface as a 
marketing strategy from the concept stage of Customer Experience Management to 
improve and develop library services for doctoral students. So that students have 
good experience. By channel analysis and statistics of library service for doctoral 
students in academic year 2557 by customer interface. Includes interviews with 
reference librarians and doctoral students in disciplines that are most highly used 
library services ranking at 1-3. Library can designing of customer interface by face-to-
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face and personal-but-distant. To build a good relationship with the doctoral students. 
Reduce barriers of distance and place. Get information for requirement and timely 
implementation. Good impression. The experience was above expectations. 
Keyword:  
 Touch Points, Customer Experience Management, Library Services 

บทน า 
 รูปแบบกำรเรียนระดับปริญญำเอกของมหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช เน้นกำรวิจัยที่มุ่งเน้นให้นักศึกษำ
สำมำรถศึกษำค้นคว้ำอย่ำงเป็นอิสระด้วยตนเองภำยใต้กำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำอย่ำงเป็นระบบ โดยศึกษำจำก
สื่อกำรศึกษำหลำยประเภท ซึ่งส ำนักบรรณสำรสนเทศในฐำนะห้องสมุดมหำวิทยำลัยได้ท ำหน้ำท่ีสนับสนุนและส่งเสริม
กำรศึกษำ ค้นคว้ำและวิจัยแก่นักศึกษำ ด้วยกำรจัดบริกำรที่หลำกหลำยครอบคลุมบริกำรพื้นฐำน บริกำรเชิงรุก และ
บริกำรเสริมต่ำงๆ เพื่อให้นักศึกษำเข้ำถึงสื่อกำรศึกษำได้อย่ำงเต็มที่ เช่น บริกำรน ำส่งเอกสำรพร้อมใช้สิทธิกำรถ่ำย
เอกสำรจ ำนวน 1,000 บำท ที่จัดให้บริกำรเฉพำะนักศึกษำปริญญำเอกที่ลงทะเบียนเรียนในภำคกำรศึกษำนั้นๆ เป็น
ต้น ท้ังนี้จำกสถิติกำรใช้บริกำรห้องสมุดในปีกำรศึกษำ 2557 พบว่ำ กลุ่มนักศึกษำระดับปริญญำเอก ยังมีกำรใช้บริกำร
ห้องสมุดในบำงประเภทน้อย ไม่สอดคล้องกับรูปแบบกำรเรียนกำรสอนที่จ ำเป็นต้องเข้ำถึงสำรสนเทศจ ำนวนมำก 
ห้องสมุดตระหนักถึงปัญหำดังกล่ำวจึงน ำกลยุทธ์กำรตลำดมำปรับใช้เพื่อปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำร สนับสนุน
ให้เกิดกำรใช้สื่อกำรศึกษำที่จัดให้บริกำรอย่ำงคุ้มค่ำและผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด 
 กำรออกแบบจุดติดต่อลูกค้ำ  (Touch points) เป็นกลยุทธ์กำรตลำดจำกขั้นตอนหนึ่งของแนวคิดกำร
บริหำรประสบกำรณ์ลูกค้ำ (Customer Experience Management: CEM) ที่มีเป้ำหมำยส ำคัญเพื่อเช่ือมโยงสินค้ำ
หรือบริกำรขององค์กรให้เข้ำไปอยู่ในวิถีชีวิตของลูกค้ำ ทั้งก่อนกำรซื้อ ระหว่ำงกำรซื้อ และหลังกำรซื้อ เพื่อสร้ำง
เหตุกำรณ์น่ำประทับใจ ซึ่งห้องสมุดเป็นองค์กรบริกำรที่ให้ควำมส ำคัญกับลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำรเป็นหลัก และ
ผู้ใช้บริกำรมีควำมต้องกำรสำรสนเทศเพิ่มขึ้นทั้งด้ำนปริมำณและคุณภำพ โดยที่จำกกำรวิจัยเรื่อง กำรบริหำร
ประสบกำรณ์ลูกค้ำของห้องสมุดมหำวิทยำลัยวิจัยไทย พบว่ำ มหำวิทยำลัยวิจัยไทยมีกำรด ำเนินกำรออกแบบจุดติดต่อ
กับลูกค้ำ แต่ประสบปัญหำด้ำนกำรติดต่อสื่อสำรกับผู้ใช้บริกำร (เพ็ญพรรณ จำรุสำร, 2557) กอปรกับห้องสมุด มสธ. 
เป็นห้องสมุดมหำวิทยำลัยในระบบกำรศึกษำทำงไกล ผู้เรียนและผู้สอนอยู่ห่ำงไกลกัน กำรออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้ำ
จึงเป็นสิ่งจ ำเป็น ดังนั้น ห้องสมุด มสธ.จึงน ำกำรออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้ำน ำมำปรับใช้เพื่อสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีให้
เกิดกับนักศึกษำปริญญำเอก ช่วยลดอุปสรรคในเรื่องระยะทำง สถำนที่ ให้นักศึกษำได้รับสำรสนเทศที่ตรงตำมควำม
ต้องกำรและทันต่อกำรน ำไปใช้ใช้งำนได้อย่ำงรวดเร็ว เกิดควำมประทับใจ เป็นประสบกำรณ์เหนือควำมคำดหวัง 

วัตถุประสงค ์

 เพื่อออกแบบจุดติดต่อประสบกำรณ์ลูกค้ำในงำนบริกำรห้องสมุด ส ำหรับนักศึกษำปรญิญำเอก
มหำวิทยำลยัสุโขทัยธรรมำธิรำช  

ขอบเขตการศึกษา   
  1. เนื้อหำ  
    1. 1 กำรออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้ำจำกแนวคิดกำรบริหำรประสบกำรณ์ลูกค้ำ 
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     1.2 บริกำรห้องสมุดของห้องสมุดส่วนกลำง ส ำนักบรรณสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช 
ได้แก่  

 1.2.1 บริกำรพื้นฐำน ได้แก่ บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ บริกำรสอน/แนะน ำกำร
ค้นคว้ำทำงวิชำกำร บริกำรระหว่ำงห้องสมุด  

 1.2.2 บริกำรเชิงรุก ได้แก่ บริกำรน ำส่งเอกสำร บริกำรสิทธิกำรถ่ำยเอกสำร บริกำรหนังสือส ำรอง 
 1.2.3 บริกำรเสริม ได้แก่ บริกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรทำง SMS, อีเมล, Facebook 

2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
2.1 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ 

2.1.1 บรรณำรักษ์งำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ ของส ำนักบรรณสำรสนเทศ จ ำนวน 8 คน  
2.1.2 นักศึกษำระดับปริญญำเอก ของมหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช ที่ใช้บริกำรห้องสมุด  

ในปีกำรศึกษำ 2557 จ ำนวน 366 คน  
               2.2 กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ 
           2.2.1 บรรณำรักษ์งำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ จ ำนวน 8 คน  
           2.2.2 นักศึกษำระดับปริญญำเอก โดยคัดเลือกลุ่มตัวอย่ำงแบบเจำะจง จ ำนวน 6 คน โดย
พิจำรณำจำกสำขำวิชำที่มีกำรใช้บริกำรมำกที่สุด ในปีกำรศึกษำ 2557 ล ำดับ 1-3 ได้แก่ สำขำวิชำศิลปศำสตร์ 
สำขำวิชำนิเทศศำสตร์ และสำขำวิชำศึกษำศำสตร์ สำขำวิชำละ 2 คน 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

1. ศึกษำเอกสำรที่เกี่ยวข้อง  
1.1 แนวคิดกำรบริหำรประสบกำรณ์ลูกค้ำ (Customer Experience Management) ของชมิตต์ 

(Schmitt, 2003) ในกระบวนกำรกำรออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้ำใน 2 จุดติดต่อ  ได้แก่ 1) จุดติดต่อประสบกำรณ์ตรง 
ได้แก่ ผู้ให้บริกำร และกำรจัดกิจกรรม และ 2) จุดติดต่อประสบกำรณ์ทำงอ้อม ได้แก่ สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อทำงเสียง และสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ 

1.2 รำยงำนกำรวิจัย เรื่อง กำรบริหำรประสบกำรณ์ลูกค้ำของห้องสมุดมหำวิทยำลัยวิจัยไทย ปี 2557 
1.3 สถิติกำรใช้บริกำรห้องสมุด ของนักศึกษำระดับปริญญำเอก ในปีกำรศึกษำ 2557 
1.4 ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรห้องสมุด ประจ ำปีงบประมำณ 2557 

2. เครื่องมือท่ีใช้ในกำรศึกษำ ได้แก่ แบบสัมภำษณ์แบบมีโครงสรำ้ง จ ำนวน 2 ชุด คือ แบบสัมภำษณ์ส ำหรับ
บรรณำรักษ์งำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยค้นคว้ำ และแบบสัมภำษณ์ส ำหรับนักศึกษำปริญญำเอก  

      2.1 แบบสัมภำษณ์ส ำหรับบรรณำรักษ์งำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ แบ่งเป็น 2 ตอน คือ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลผู้ให้สัมภำษณ์ ตอนที่ 2 เป็นข้อค ำถำมเกี่ยวกับกำรให้บริกำรห้องสมุดนักศึกษำปริญญำเอก ปัญหำ/
อุปสรรคในกำรให้บริกำรนักศึกษำปริญญำเอก และข้อเสนอแนะกำรให้บริกำรนักศึกษำปริญญำเอก 

      2.2 แบบสัมภำษณ์ส ำหรับนักศึกษำปริญญำเอก แบ่งเป็น 2 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลผู้ให้สัมภำษณ์ 
และตอนที่ 2 เป็นข้อค ำถำมเกี่ยวกับกำรใช้บริกำรห้องสมุด ช่องทำงกำรใช้บริกำรห้องสมุด และข้อเสนอแนะกำรใช้
บริกำรห้องสมุด 

3. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ กำรสัมภำษณ์บรรณำรักษ์งำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ และ
นักศึกษำปริญญำเอกที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง ระหว่ำงวันท่ี 1-15 ธันวำคม 2558 

4. กำรรวบรวมข้อมูลและวิเครำะห์ผล โดยหำค่ำควำมถี่ ร้อยละ และวิเครำะห์เนื้อหำจำกกำรสัมภำษณ์ 
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ผลการศึกษาและอภปิรายผล 

 จำกกำรศึกษำ สรุปผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล ดังนี ้
1.  กำรวิเครำะห์จุดติดต่อประสบกำรณ์ลูกค้ำของนักศึกษำปริญญำเอก 

1.1 ช่องทำงกำรใช้บริกำรห้องสมุดและสถิติกำรใช้บริกำรห้องสมุดของนักศึกษำปริญญำเอก  
ปีกำรศึกษำ 2556-2557 จ ำแนกตำมจุดติดต่อประสบกำรณ์ลูกค้ำ พบว่ำ  

 1.1.1 จุดติดต่อประสบกำรณ์ทำงตรง นักศึกษำปริญญำเอกมีจุดติดต่อกับผู้ให้บริกำรโดยตรงมำก
ที่สุด  ได้แก่ บรรณำรักษ์ให้บริกำร ณ จุดบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ และบริกำรยืมคืน ส ำหรับ 
กำรจัดกิจกรรมที่นักศึกษำมีกำรติดต่อโดยตรง ได้แก่ กิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ระดับบัณฑิตศึกษำ ซึ่งเป็น
กิจกรรมกลำงของมหำวิทยำลัยที่จัดขึ้นให้นักศึกษำใหม่ทุกคนต้องเข้ำร่วม เพื่อท ำควำมเข้ำใจวิธีกำรศึกษำระดับ
ปริญญำเอกในระบบกำรศึกษำทำงไกลและหลักสูตรที่สมัครเข้ำศึกษำ รวมทั้งกำรปรึกษำกับอำจำรย์ที่ปรึกษำเพื่อวำง
แผนกำรเรียนร่วมกัน ซึ่งห้องสมุดมีส่วนร่วมในกำรบรรยำยแนะน ำสื่อกำรศึกษำและบริกำรห้องสมุดให้นักศึกษำทรำบ 

      1.1.2 จุดติดต่อประสบกำรณ์ทำงอ้อม ห้องสมุด มสธ. มีกำรจัดบริกำรผ่ำนจุดติดต่อทำงอ้อมมำก
ที่สุด ได้แก่ เว็บไซต์ห้องสมุด โดยนักศึกษำสำมำรถเข้ำถึงสื่อกำรศึกษำและบริกำรต่ำงๆ ผ่ำนแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 
เพื่อใช้บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ บริกำรน ำส่งเอกสำร บริกำรสอน/แนะน ำกำรค้นคว้ำทำงวิชำกำร และ
ฐำนข้อมูลส ำหรับตรวจสอบสิทธิกำรใช้บริกำรน ำส่งเอกสำรในสิทธิหนึ่งพันบำท 
                     1.2 กำรให้บริกำรของบรรณำรักษ์ งำนตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ 
   จำกกำรสัมภำษณ์บรรณำรกัษ์งำนตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ พบว่ำ ผู้ให้บริกำรทุกคนมีกำร
ติดต่อกับนักศึกษำปริญญำเอก ณ จุดบริกำร ทั้งนี้มีจุดติดต่อบำงช่องทำงที่บรรณำรักษ์ที่ได้รับมอบหมำย ให้บริกำร
นักศึกษำปริญญำเอกเท่ำนั้น ที่สำมำรถติดต่อกับนักศึกษำปริญญำเอก ได้แก่ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ SMS 
Facebook และจดหมำย 
   ปัญหำ/อุปสรรคในกำรให้บริกำร คือ บรรณำรักษ์ที่ให้บริกำรนักศึกษำระดับปริญญำเอกโดยตรง
ได้รับข้อมูลนักศึกษำไม่เป็นปัจจุบัน เช่น ท่ีอยู่ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หมำยเลขโทรศัพท์ ข้อมูลกำรลงทะเบียนเรียน
ภำคกำรศึกษำปัจจุบัน ท ำให้ห้องสมุดไม่สำมำรถสือ่สำรหรือประชำสัมพันธ์บริกำรห้องสมุดถึงนักศึกษำโดยตรงได้ ทั้งนี้ 
บรรณำรักษ์ได้เสนอแนะวิธีกำรแก้ปัญหำ คือ ก ำหนดผู้รับผิดชอบในกำรติดตำมข้อมูลนักศึกษำจำกหน่วยงำนที่
เกี่ยวข้อง ได้แก่ ส ำนักทะเบียนและวัดผล ส ำนักบัณฑิตศึกษำ สำขำวิชำและอำจำรย์ที่ปรึกษำอย่ำงต่อเนื่อง นอกจำกนี้
ควรเพิ่มบริกำรเชิงรุกหรือกิจกรรมส ำหรับนักศึกษำปริญญำเอกมำกขึ้น เพื่อให้นักศึกษำเห็นโอกำสในกำรเข้ำมำใช้
บริกำรห้องสมุด 
                    1.3 กำรใช้บริกำรห้องสมุดของนักศึกษำปริญญำเอก 
                         จำกกำรสัมภำษณ์นักศึกษำปริญญำเอก พบว่ำ กำรใช้บริกำรห้องสมุดของนักศึกษำ มีกำรใช้
บริกำรเสริม อำทิ บริกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรทำง SMS มำกที่สุด รองลงมำ ได้แก่ บริกำรเฉพำะ และบริกำรพื้นฐำน
ตำมล ำดับ และช่องทำงกำรใช้บริกำรห้องสมุด นักศึกษำติดต่อผ่ำนช่องทำงไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์มำกที่สุด รองลงมำ 
ได้แก่ จดหมำย SMS และโทรศัพท์ ตำมล ำดับ เนื่องจำกนักศึกษำปริญญำเอกมีภูมิล ำเนำกระจำยทุกภูมิภำคของ
ประเทศ ห่ำงไกลจำกห้องสมุดส่วนกลำง ซึ่งบริกำรและช่องทำงกำรใช้บริกำรดังกล่ำวไม่มีอุปสรรคด้ำนกำรเดินทำง 
               2. กำรออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้ำ ในงำนบริกำรห้องสมุด ส ำหรับนักศึกษำปริญญำเอก  
                   ห้องสมุดมีกำรออกแบบจุดติดต่อประสบกำรณล์ูกคำ้ ส ำหรับนักศึกษำปริญญำเอก โดยปรับปรุงจำก
กำรให้บริกำรแบบเดมิ ดังน้ี 
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จุดติดต่อประสบการณ์ การให้บริการแบบเดิม 
ผลการออกแบบ 

จุดติดต่อประสบการณ์ลูกค้า 
จุดติดต่อทางตรง   
1. ผู้ให้บริกำร มีบรรณำรักษ์ให้บริกำร ณ พ้ืนท่ีบริกำร 

รวมถึงมีบรรณำรักษ์ท่ีให้บริกำร
ห้องสมุดส ำหรับนักศึกษำปริญญำเอก 

เพิ่มควำมรู้ และทักษะกำรให้บริกำรกับ
บรรณำรักษ์ที่ให้บริกำร ณ พ้ืนท่ีบริกำร เช่น 
กำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้งำนบริกำร กำรอบรม
ฐำนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  
เป็นต้น รวมถึงมอบหมำยให้มมีีผูร้บัผิดชอบ
ติดตำมข้อมูลนักศึกษำใหเ้ป็นปัจจบุันจำก
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง 

2. กำรจัดกิจกรรม   
2.1 กำรปฐมนเิทศนักศึกษำ
ใหม ่

บรรยำยในกิจกรรมกลำงของ
มหำวิทยำลยัร่วมกับหน่วยงำนอื่น 

เพิ่มกำรปฐมนเิทศเชิงปฎิบัติกำรในส่วนของ
กำรค้นคว้ำสำรสนเทศของห้องสมดุทำง
ออนไลน์ให้กับนักศึกษำใหม ่
 

2.2 บริกำรแนะน ำ 
กำรค้นคว้ำทำงวิชำกำร 

บรรยำยตำมควำมต้องกำรของ
นักศึกษำ ตำมหลักสูตรกำรให้
กำรศึกษำห้องสมดุที่ห้องสมุดจัดท ำขึ้น  

เพิ่มกำรประชำสมัพันธ์บริกำรผ่ำนช่องทำง 
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ จดหมำย SMS 
และโทรศัพท์  

จุดติดต่อทางอ้อม   
1. สื่อบุคคล   

  1.1 คณำจำรย ์ ประชำสมัพันธ์งำนบริกำรและ
สื่อกำรศึกษำของห้องสมุดส ำหรับ
นักศึกษำปริญญำเอกผ่ำนเว็บไซต์
ห้องสมุด 

ประชำสมัพันธ์งำนบริกำรและสื่อ 
กำรศึกษำของห้องสมุดส ำหรับนักศึกษำ
ปริญญำเอกผ่ำนบันทึกข้อควำม ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ และโทรศัพท์ แก่ประธำนชุด
วิชำที่สอนนักศึกษำปริญญำเอก รวมถึง
คณำจำรย์ที่เป็นกรรมกำรดูแลดุษฎีนิพนธ์ 
 

   1.2 หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง
ที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษำ เช่น 
ส ำนักทะเบียนและวดัผล 
ส ำนักบัณฑิตศึกษำ เป็นต้น 
 

มีกำรตดิตำมข้อมูลนักศึกษำภำค
กำรศึกษำละ 1 ครั้ง  

เพิ่มควำมถี่ในกำรติดตำมข้อมูลนกัศึกษำ 
ส่วนท่ีเป็นข้อมูลกำรลงทะเบียนเรยีนในแต่
ละภำคกำรศึกษำ  

2. สื่อท่ีไม่ใช่บุคคล   

  2.1 จดหมำย ส่งจดหมำยประชำสัมพันธ์ตำมที่อยู่ที่
ได้จำกนักศึกษำในกิจกรรมปฐมนิเทศ
และฐำนข้อมลูสมำชิกห้องสมุด 

มีกำรตดิตำมข้อมูลที่อยู่นักศึกษำให้เป็น
ปัจจุบันทุกภำคกำรศึกษำ และเพิ่มกำร
ประชำสัมพันธ์บริกำรและสื่อกำรศึกษำของ
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จุดติดต่อประสบการณ์ลูกค้า 
ห้องสมุด ผ่ำนช่องทำงดังกล่ำวในครำว
เดียวกัน 

  2.2  โทรศัพท์ สอบถำมนักศึกษำเมื่อไดร้ับข้อมูลกำร
ขอใช้บริกำรที่ไม่ชัดเจน หรือแจ้งผล
กำรใช้บริกำร 

ติดต่อนักศึกษำท่ีไม่ได้มำใช้บริกำรห้องสมุด
ในแต่ละภำคกำรศึกษำ และติดต่อนักศึกษำ
เมื่อบรรณำรักษ์ได้พบเจอหัวข้อหรือ
ประเด็นที่นักศึกษำเคยใช้บริกำรตอบ
ค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำเพิ่มเตมิ เพื่อใช้
บริกำรน ำส่งเอกสำร 
 
 

3. สื่ออิเล็กทรอนิกส ์   

   3.1 อีเมล สร้ำงอีเมลกรุ๊ปจ ำแนกตำมสำขำวิชำ 
และกำรลงทะเบียนแต่ละภำค
กำรศึกษำ  

เพิ่มข้อมูลควำมสนใจ /หัวข้อดุษฎนีิพนธ์ของ
นักศึกษำ โดยเก็บข้อมลูจำกผลกำรใช้
บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรคน้คว้ำลงใน
อีเมล  

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรศึกษำควำมคิดเห็นหรือทัศนคติของนักศึกษำระดับปริญญำเอกในสำขำวิชำที่มีกำรใช้บริกำรห้องสมุดน้อย 
          2. ควรขยำยกำรศึกษำไปยังกลุม่เป้ำหมำยอื่นๆ เช่น นักศึกษำปริญญำโท คณำจำรย์ และนักวิจัยของ
มหำวิทยำลยัสุโขทัยธรรมำธิรำช  

การน าไปใช้ประโยชน ์

1. ห้องสมุดได้ออกแบบพร้อมปรับปรุงจุดติดต่อประสบกำรณ์ ในงำนบริกำรห้องสมุด ส ำหรับนักศึกษำ
ปริญญำเอกที่เหมำะสมกับระบบกำรศึกษำทำงไกล 

2. ส่งเสริมให้นักศึกษำสำมำรถเข้ำถึงสื่อกำรศึกษำและบริกำรของห้องสมุดเพื่อสนับสนุนกำรเรียน และกำร
ท ำวิจัย 

3. ส่งเสรมิกำรใช้บริกำรและสื่อกำรศึกษำ ได้อยำ่งคุ้มค่ำและเกดิประโยชน์  
4. ห้องสมุดพัฒนำบริกำรเชิงรุก  
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