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การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]

ศูนย์วจิยัการศึกษาผู้ใช้ [Center for Research on User Studies - CRUS] ของ
มหาวทิยาลยัเชฟฟิลด์ [University of Sheffield] ประเทศองักฤษ --

การศึกษาผู้ใช้ เป็นสหวทิยาการของความรู้เกีย่วกบัการศึกษาพฤตกิรรมของผู้ใช้ 
[และผู้ไม่ใช้] สารสนเทศ  ซ่ึงศึกษาถึง สารสนเทศ ระบบสารสนเทศและบริการ 
การศึกษาดงักล่าวอาจจะศึกษาผู้ใช้ต่างกลุ่มกนั มวีตัถุประสงค์ในการศึกษา
แตกต่างกนั แต่ส่วนใหญ๋มจุีดมุ่งหมายเดยีวกนัคอื เพือ่จดัสารสนเทศให้เหมาะสม
กบัผู้ใช้ 



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]

Wilson, T.D. “On User Studies and Information Needs”  

ก าหนดขอบเขตการศึกษาผู้ใช้ ว่าเกีย่วข้องกบั การศึกษาความต้องการสารสนเทศ   

การใช้สารสนเทศ   แหล่งสารสนเทศ   ความพงึพอใจการแลกเปลีย่นสารสนเทศ      

ตลอดจนการถ่ายทอดสารสนเทศ



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]

การศึกษาผู้ใช้ [User Studies] หมายถึง การศึกษาถึงความ
ต้องการสารสนเทศ พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ  แหล่ง
สารสนเทศ การใช้สารสนเทศ ความพงึพอใจ/ไม่พงึพอใจในการ
ใช้สารสนเทศ และการถ่ายทอดสารสนเทศ 



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]

ผู้ใช้ หมายถงึ >  บุคคลทุกคนทีใ่ช้สารสนเทศ 

ผู้ใช้ปัจจุบันหรือผู้ทีเ่คยใช้และก าลงัใช้สารสนเทศ 
ผู้ใช้ในอนาคต หรือผู้ทีย่งัไม่เคยใช้สารสนเทศผู้อาจจะใช้สารสนเทศ 
[Potential Users]

ผู้ไม่ใช้สารสนเทศ [Nonusers]



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้

ท าให้ทราบรายละเอยีดเกีย่วกบัผู้ใช้ 

ได้แก่ สถานภาพส่วนตวัของผู้ใช้ 

ลกัษณะพืน้ฐานทางการศึกษา  ฯลฯ  

ท าให้เข้าใจผู้ใช้มากขึน้ 



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้

ท าให้ทราบความต้องการของผู้ใช้  ลกัษณะการใช้ พฤตกิรรมการ
ค้นหาสารสนเทศ แหล่งสารสนเทศ

ทีใ่ช้ ปัญหาของผู้ใช้เกีย่วกบัการใช้บริการสารสนเทศ ปัจจัยที่มี
ผลกระทบต่อการใช้  ตลอดจนความพอใจของผู้ใช้



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้

ท าให้ทราบความต้องการของผู้ใช้  ลกัษณะการใช้ พฤตกิรรมการ
ค้นหาสารสนเทศ แหล่งสารสนเทศ

ทีใ่ช้ ปัญหาของผู้ใช้เกีย่วกบัการใช้บริการสารสนเทศ ปัจจัยที่มี
ผลกระทบต่อการใช้  ตลอดจนความพอใจของผู้ใช้



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้

ท าให้สามารถจัดบริการสารสนเทศได้สอดคล้องกบัความ
ต้องการของผู้ใช้  ทราบแนวทางในการด าเนินงาน
สารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ



ประเภทการศึกษาผู้ใช้

 การศึกษาเชิงพรรณา [Descriptive] 

 การศึกษาเพือ่แก้ไข (Prescriptive)

การศึกษาหลงัจากพบปัญหา (Reactive)

การศึกษาก่อนพบปัญหา (Proactive)



การจดักลุ่มผู้ใช้

หมายถงึ   กลุ่มของผู้ใช้บริการของ

สถาบันบริการสารสนเทศแต่ละกลุ่มทีม่ี

ลกัษณะคล้ายคลงึกนั  หรือมี

ความสัมพนัธ์กนั  หรือกลุ่มทีม่คีวาม

ปรารถนาคล้ายๆ กนั ตอบสนองต่อ

แรงจูงใจเหมอืนกนั และเป็นผู้ทีค่าดว่าจะ

มาใช้บริการเพือ่สนองความต้องการของ

ตนเอง 



การจดักลุ่มผู้ใช้ [User Focus group]

ยดึหลกั

ความคล้ายคลงึของผู้ใช้ในกลุ่ม 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม



ขั้นตอนในการแบ่งกลุ่มผู้ใช้

จ าแนกผู้ใช้ทีจ่ะมาใช้ตามความต้องการ

ศึกษาให้ได้ว่า ผู้ใช้แสวงหาผลประโยชน์

อะไร???  จากการมาใช้บริการ

พจิารณาลกัษณะส าคญัของผู้ใช้แต่ละกลุ่ม

พจิารณาสภาพแวดล้อมทีม่อีทิธิพลหรือผลกระทบต่อกลุ่ม

ก าหนดจ านวนของกลุ่มเป้าหมายทีส่ามารถจดัสนองความต้องการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ



การศึกษากลุ่มผู้ใช้

 ลกัษณะเฉพาะบุคคล เช่น เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา ฯลฯ

 ตามสภาพภูมศิาสตร์ เช่น ชุมชนเมอืง 

ชุมชนชนบท ฯลฯ

 ตามสภาพทางจิตวทิยา  เช่น แรงจูงใจ ฯลฯ 

 การแบ่งกลุ่มตามพฤตกิรรม เช่น 

เหตุผลทีไ่ด้มาใช้  และไม่ได้มาใช้



วธีิการศึกษาผู้ใช้

การศึกษาจากเอกสาร

การสังเกต  

การสัมภาษณ์

การศึกษาจากสถิติการใช้บริการสารสนเทศ

การส ารวจ วจิัย ตามหลกัทฤษฎี



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]

ความต้องการสารสนเทศ พฤติกรรมสารสนเทศ

การรวบรวมสารสนเทศ

การแสวงหาสารสนเทศ

การใช้สารสนเทศ



ความต้องการ [ Needs]

เป็นความต้องการทีผู้่มอียู่ แต่อาจจะเรียกร้องหรือไม่เรียกร้องก็
ได้ ในบางกรณผู้ีใช้อาจจะเรียกร้องน้อย แต่มคีวามต้องการมากก็
ได้ ในบางคร้ังผู้ใช้อาจจะไม่ตระหนักถงึความต้องการน้ัน หรือ
อธิบายออกมาไม่ได้ในขณะทีย่งัไม่มเีหตุการณ์อะไรเกดิขึน้



ความต้องการ [ Want]

ความต้องการทีผู้่ใช้เลง็เห็นด้วยตนเอง แต่ผู้ใช้อาจไม่ตระหนักว่า
ระบบสารสนเทศทีม่อียู่ช่วยแก้ปัญหาได้ หรืออาจเห็นว่าการ
แสวงหาสารสนเทศเพือ่แก้ปัญหาน้ันเสียเวลา เสียค่าใช้จ่ายสูง 
จึงเลกิล้มความต้องการสารสนเทศไป



ความต้องการ [ Demand]

ความต้องการทีผู้่ใช้เรียกร้อง ซ่ึงผู้ใช้อาจจะแสดงออกโดยไปใช้
บริการสารสนเทศจากสถาบันบริการสารสนเทศด้วยวาจาหรือ
ลายลกัษณ์อกัษร



ความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้
[ Information Needs]

ความต้องการสารสนเทศ หมายถงึ ความประสงค์ให้ได้ข้อมูล
ข้อเทจ็จริง ความรู้เร่ืองต่าง ๆ เพือ่น ามาใช้ตอบปัญหาหรือใช้
ตัดสินใจเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 



วตัถุประสงค์ของการศึกษาความต้องการผู้ใช้

 เพือ่ต้องการทราบความต้องการทีแ่ท้จริงของผู้ใช้ ทั้ง
ลกัษณะการใช้ของผู้ใช้ทัว่ไปและผู้ใช้เฉพาะกลุ่มตลอดจนผู้
ทีไ่ม่ใช้ แต่จัดอยูกลุ่มเป้าหมายทีจ่ะใช้บริการสารสนเทศ
เพือ่จะได้จัดสารสนเทศและบริการให้ตรงกบัความประสงค์



วตัถุประสงค์ของการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

 เพือ่ให้ทราบถงึปัญหาและอุปสรรคการใช้และไม่ใช้สารสนเทศ
และบริการทีจ่ัดขึน้ เพือ่น าไปใช้ปรับปรุงและเพือ่ประเมินการ
บริการสารสนเทศให้ตรงกบัที่

ผู้ใช้ต้องการ



วตัถุประสงค์ของการศึกษาความต้องการผู้ใช้

 เพือ่ประเมนิผลการให้บริการ ท าให้ผู้ให้บริการสารสนเทศ
ตระหนักและรับรู้ว่าบริการทีจ่ัดให้ตรงกบัผู้ใช้ต้องการหรือไม่ 
เช่น บริการสารสนเทศที่จัดให้ ไม่มผู้ีใช้มาใช้

บริการ เป็นเพราะผู้ใช้ไม่ทราบ เน่ืองจากไม่มี

การประชาสัมพนัธ์ทีด่พีอหรือผู้ใช้เห็นว่าไม่ได้

ประโยชน์จงึไม่มาใช้  เพือ่ผู้ให้บริการจะได้

ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการต่อไป



ประโยชน์ของการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

❑.ช่วยให้เข้าใจลกัษณะของผู้ใช้ กลุ่มผู้ใช้ ระดบัการใช้ รวมทั้งผู้ที่
ไม่ได้ใช้บริการแต่ควรจะเป็นผู้ใช้บริการสารสนเทศในโอกาส
ต่อไป
❑ท าให้ทราบลกัษณะและความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้เพือ่
จะได้เลอืกสรรให้เป็นไปตามที่ต้องการ



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้

❑ ท าให้ทราบลกัษณะและวธีิการให้บริการสารสนเทศที่ตรงกบั
ความต้องการของผู้ใช้

❑ ท าให้ทราบลกัษณะและปัจจัยที่มีผลต่อการใช้และ การไม่ใช้ 
รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถงึและการใช้สารสนเทศ 



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้

❑ น าผลความต้องการไปปรับปรุงบริการสารสนเทศแล้ว ยงั
น าไปใช้จัดกจิกรรมต่าง ๆ เพือ่เป็นการให้การศึกษา  และพฒันา
ผู้ใช้ให้ได้สารสนเทศและบริการสารสนเทศอย่างเตม็ที่ และได้
ประโยชน์สูงสุดตรงตามนโยบาย  และวตัถุประสงค์ของการ
บริการสารสนเทศ



ความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้

ความต้องการ จ าแนกออกเป็น 4 ระดบั

❑ ความต้องการทีอ่ยู่ในจติใต้ส านึก 

(Subconscious Need)

❑ ความต้องการทีอ่ยู่ในจติส านึก 

(Conscious Need)

❑ ความต้องการที่แสดงออก (Formalized Need)

❑ ความต้องการที่ปรับตามระบบสารสนเทศ   

(Compromised Need)



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

1.  องค์ประกอบด้านผู้ใช้

ความต้องการพืน้ฐานร่างกาย   จิตใจหรืออารมณ์  ปัญญา

ลกัษณะอาชีพ

ลกัษณะเฉพาะบุคคล
ลกัษณะอืน่ ๆ  เช่น ประสบการณ์ในการท างานเฉพาะด้าน
ประสบการณ์ที่เกีย่วข้องกบัสารสนเทศ  ฯลฯ



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อม

 โครงสร้างองค์กรหรือโครงสร้างการบริหารงาน

สภาพการจัดพืน้ที่และทรัพยากรสารสนเทศ

บรรยากาศของการใช้สารสนเทศเพือ่การปฏิบัติงานในองค์กร



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

องค์ประกอบด้านแหล่งสารสนเทศ

แหล่งสารสนเทศบุคคล

แหล่งสารสนเทศสถาบัน

แหล่งสารสนเทศส่ือมวลชน



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

องค์ประกอบด้านแหล่งสารสนเทศ

 ค่าใช้จ่าย

ค่าใช้จ่ายเกีย่วกบัเวลา

ค่าใช้จ่ายเกีย่วกบัเงิน

ค่าใช้จ่ายเกีย่วกบัแรงงาน

 คุณภาพของสารสนเทศและประโยชน์ทีไ่ด้รับ



การพจิารณาถงึความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้

เนือ้หาสารสนเทศ (Content)

ลกัษณะของสารสนเทศ (Nature)

ปริมาณสารสนเทศ (Quantity)

การผ่านกระบวนการ (Processing)

รูปแบบสารสนเทศ (Packaging)



ความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้

ความรวดเร็วในการได้รับสารสนเทศ 

(Speed of Supply)

ความทนัสมยัหรือช่วงอายุของสารสนเทศ 

(Data Range)

ความเฉพาะ (Specificity)

คุณภาพ (Quality)

ระดบั (Level)



Paisley, W.J. “Assessing User Needs”

สาเหตุของความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้

สารสนเทศน้ันหาได้ง่าย สะดวกในการใช้ 

ทั้งจากแหล่งทางการและแหล่งอืน่ ๆ 
สารสนเทศน้ันมีประโยชน์  ไม่ว่าจะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน การศึกษา หรือ
ประโยชน์ด้านอืน่ ๆ

ลกัษณะเฉพาะบุคคลของผู้ใช้สารสนเทศ ได้แก่ ลกัษณะงานทีท่ า 

ประสบการณ์ในการท างาน ระดับการศึกษา  ฯลฯ

ระบบเศรษฐกจิ สังคม และการเมอืง ทีแ่วดล้อมผู้ใช้

ผลการใช้สารสนเทศ



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

ศึกษาค้นคว้าและวเิคราะห์จากเอกสาร  หนังสือ บทความ   รายงานการ
วจิยั และวทิยานิพนธ์ ทีไ่ด้มผู้ีท าการศึกษาวเิคราะห์ไว้แล้วเกีย่วกบัผู้ใช้
และความต้องการของผู้ใช้กลุ่ม 

ศึกษาจากสถิติการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 

บริการสารสนเทศ



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

การศึกษาและดูงานสถาบันบริการสารสนเทศเพือ่ให้ได้
แนวคดิและข้อมูลในเร่ืองการจดัการบริการสารสนเทศ ซ่ึง
อาจใช้ผสมผสานกบัวธีิการอืน่ เช่น การสังเกต การ
สัมภาษณ์ เป็นต้น



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

การสังเกตผู้ใช้
การสัมภาษณ์ผู้ใช้โดยตรง ซ่ึงควรใช้กบักลุ่มผู้ใช้กลุ่มเลก็ๆ ใช้

การสัมภาษณ์ อย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

การส ารวจและวจิัย ตามหลกัวชิาการโดยใช้แบบสอบถาม
เป็นแนวทางหรืออาจผสมผสานกบัรูปแบบและวธีิการ
ข้างต้น



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

ศึกษาโดยใช้วธีิข้างต้นแยกตามประเภทของผู้ใช้     
ศึกษาความต้องการของผู้ใช้ทีเ่ป็นกลุ่มเฉพาะ ตามสาขาวชิา ลกัษณะงาน 
อาชีพ เป็นต้น 

ศึกษาสภาวะแวดล้อมผู้ใช้และสถาบันบริการสารสนเทศ เช่น ศึกษาองค์การ 
สภาพแวดล้อม วตัถุประสงค์ นโยบายขององค์การ  ความต้องการของผู้ใช้
เฉพาะกลุ่ม  ซ่ึงเป็นสมาชิกขององค์การ เพือ่จะได้สารสนเทศ  และแนวโน้ม
ประกอบการวางแผนจัดบริการสารสนเทศ



การวางแผนการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

วตัถุประสงค์ของการศึกษา

ขอบเขตและประชากรที่จะศึกษา

วธีิการศึกษาและเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา



พฤติกรรมสารสนเทศ [Information Behavior]

พฤติกรรมสารสนเทศ  หมายถึง  การกระท าที่

บุคคลแสดงออกเมือ่ตระหนักถงึความต้องการ

สารสนเทศของตนพฤติกรรมสารสนเทศ

ประกอบด้วย

1. การเกบ็รวบรวมสารสนเทศ

2. การแสวงหาสารสนเทศ

3. การใช้และการประเมินสารสนเทศทีไ่ด้รับ



การเกบ็รวบรวมสารสนเทศ

กจิกรรมทีเ่กดิเมือ่บุคคลตระหนักและยอมรับว่าตนมคีวามต้องการ
สารสนเทศระดบัหน่ึง   โดยความต้องการน้ันอยู่ในระดบัทีไ่ม่รีบด่วน  
และเป็นความต้องการทีไ่ม่แสดงออกอย่างเด่นชัด บุคคลน้ันจึง   เกบ็
รวมรวมสารสนเทศทีต่นสนใจ หรือที่คาดการณ์ว่าจะเป็นประโยชน์
ต่อการใช้งานในอนาคต   โดยมจุีดมุ่งหมายอย่างเด่นชัด   จุดมุ่งหมาย
ที่มีน้ันมิใช่เพือ่การแก้ปัญหา  หรือตัดสินใจเฉพาะในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง



การแสวงหาสารสนเทศ
[Information Seeking]

กจิกรรมทีบุ่คคลกระท าเพือ่หาข้อมูล ข่าวสารทีจ่ะตอบสนอง
ความต้องการที่ตนตระหนักและ  เลง็เห็นความต้องการ   
แสดงออกและน าไปสู่พฤตกิรรมการแสวงหาสารสนเทศ การ
แสวงหาสารสนเทศจงึเป็นกระบวนการเร่ิมต้นเมือ่บุคคล
เลง็เห็นว่าสภาพความรู้ทีต่นมอียู่ด้อยกว่าทีต่นต้องการ  ไม่ว่า
จะเพือ่การตอบค าถามทีต่นสงสัย  อยากรู้  เพือ่การแก้ปัญหา  
หรือการตัดสินใจ  กระบวนการนีจ้ะจบลงเมื่อการเลง็เห็นความ
ต้องการน้ันไม่ปรากฎอกีต่อไป 



การแสวงหาสารสนเทศ

เป็นกระบวนการการค้นหาหนทางที่จะให้ได้สารสนเทศทีต้่องการ 
ประกอบด้วย

1.การตระหนักถงึหรือการเลง็เห็นความ

ต้องการสารสนเทศ

2. การพจิารณาถึงแหล่งสารสนเทศ

 แหล่งสารสนเทศภายในตวับุคคล

 แหล่งสารสนเทศภายนอก

3. การเลอืกหนทางแสวงหาสารสนเทศ



องค์ประกอบในการพจิารณาตัดสินใจเลอืก 
หนทางแสวงหาสารสนเทศ

1. ลกัษณะของแหล่งสารสนเทศและลกัษณะของ

สารสนเทศทีจ่ะได้จากแหล่งน้ัน  ได้แก่ ความสะดวกในการ
เข้าถงึ ค่าใช้จ่าย คุณภาพของสารสนเทศ ฯลฯ

2. สถานการณ์ความต้องการสารสนเทศ

3. ลกัษณะของผู้แสวงหาสารสนเทศ

4. ลกัษณะของงานที่ปฏิบัติ



สรุปจากงานงานวจิัย > พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ

บุคคลมแีนวโน้มแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งซ่ึงเข้าถงึง่ายและสะดวกทีสุ่ด

บุคคลมแีนวโน้มทีจ่ะปฏิบัตติามนิสัยทีท่ าเป็นประจ าเมือ่แสวงหาสารสนเทศ

ทั้งผู้ใช้และผู้ไม่ใช้สารสนเทศมกัไม่ค่อยตระหนักถงึ

แหล่งสารสนเทศ และวธีิใช้แหล่ง

การส่ือสารตัวต่อตัวเป็นช่องทางการแสวงหาสารสนเทศที่ส าคญั

บุคคลต่างกลุ่มจะมพีฤตกิรรมแสวงหาสารสนเทศต่างกนั



การใช้สารสนเทศ  [Information Use]

เป็นกจิกรรมขั้นสุดท้ายทีเ่กีย่วข้องกั

พฤติกรรมสารสนเทศ การใช้สารสนเทศเป็นผล

สืบเน่ืองจากการทีบุ่คคลมคีวามต้องการ

และแสวงหาสารสนเทศ  เพือ่น าตอบค าถามไป

ลดความสงสัย ความอยากรู้  แก้ปัญหาหรือใช้

เป็นแนวทางในการตัดสินใจด าเนินงาน



องค์ประกอบของการศึกษาการใช้สารสนเทศ

 ผู้ใช้

 วตัถุประสงค์ในการใช้สารสนเทศ

 แหล่งสารสนเทศ

 สารสนเทศทีใ่ช้



การใช้สารสนเทศสามารถจ าแนก : 

การใช้เพือ่สนองความต้องการส่วนบุคคล

การใช้เพือ่การศึกษาและการเรียน

การใช้เพือ่การประกอบอาชีพ

การใช้เพือ่การถ่ายทอดสารสนเทศไปยงับุคคลอืน่



องค์ประกอบในการตัดสินใจเลอืกใช้สารสนเทศ

แหล่งสารสนเทศน้ันหาได้ง่าย

พจิารณาจากประโยชน์หรือคุณค่าของสารสนเทศ

ภูมหิลงัและลกัษณะของผู้ใช้

ระบบสังคม การเมือง เศรษฐกจิ 

ของผู้ใช้

ผลของการใช้สารสนเทศคร้ังที่

ผ่านมา


