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ชื่อวิจัย   การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
หน่วยงาน  กลุ่มวิจัยและพัฒนาห้องสมุด สำนักหอสมุดแห่งชาติ 

 
บทคัดย่อ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศ
ของหอสมุดแห่งชาติ (2) พัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ การวิจัยนี้เป็น 
การวิจัยแบบผสมผสาน กลุ่มตัวอย่างเชิงคุณภาพประกอบด้วย ผู้บริหารและบรรณารักษ์ จำนวน 15 คน ได้แก่ 
ผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 5 คน บรรณารักษ์ให้บริการ จำนวน 10 คน คัดเลือกแบบเจาะจง กลุ่มตัวอย่าง
เชิงปริมาณประกอบด้วย ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 414 คน คัดเลือกโดยการสุ่มเลือกตัวอย่าง             
แบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ สัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง และแบบสอบถาม การวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหาแบบอุปนัย การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้สถิติ  ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และยืนยันรูปแบบโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 5 คน ผลการวิจัยพบว่า  
 1. ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ (1) สภาพการให้บริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ พบว่า มีนโยบายและแนวทางการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศ           
ที่มีปริมาณเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ มีนโยบายและแนวทางการให้บริการโดยภาพรวม ไม่มีนโยบาย
และแนวทางการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ การจัด
พ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ การออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถ            
ในการให้บริการ และมีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้ (2) ปัญหาและอุปสรรคในการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทไม่เพียงพอและเนื้อหาไม่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้ ไม่มีนโยบายการให้บริการเชิงรุก ไม่มีการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ตามกลุ่มระดับผู้ใช้และตามช่วงวัย และขาด
กลุ่มงานที่ทำหน้าทีร่ับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ  
 2. รูปแบบที่เหมาะสมของการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
องค์ประกอบ 6 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีองค์ประกอบย่อยที่สำคัญ กำหนดนโยบายการจัดหาและ
การสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นนโยบายหลัก การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้  
(2) ด้านบริการสารสนเทศ กำหนดนโยบายและวางแผนการให้บริการเชิงรุก  การจัดบริการท่ีเน้นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ (3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การนำเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และนำเทคโนโลยีสารสนเทศ 
UX UI มาให้บริการ (4) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้สำหรับ
ผู้ใช้บริการ มีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศ และการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 
(5) ด้านผู้ให้บริการ สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ 
ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และทักษะด้านภาษาที่สอง ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น (6) ด้านการประชาสัมพันธ์              
และส่งเสริมการใช้บริการ สร้างกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้บริการ และผู้ใช้บริการ                
มีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ 
คำสำคัญ:  การบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ, หอสมุดแห่งชาติ 
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 1. ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ (1) สภาพการให้บริการ
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สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทไม่เพียงพอและเนื้อหาไม่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้ ไม่มีนโยบายการให้บริการเชิงรุก ไม่มีการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ตามกลุ่มระดับผู้ใช้และตามช่วงวัย และขาด
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 2. รูปแบบที่เหมาะสมของการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
องค์ประกอบ 6 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีองค์ประกอบย่อยที่สำคัญ กำหนดนโยบายการจัดหาและ
การสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นนโยบายหลัก การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้  
(2) ด้านบริการสารสนเทศ กำหนดนโยบายและวางแผนการให้บริการเชิงรุก  การจัดบริการที่เน้นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ (3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การนำเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และนำเทคโนโลยีสารสนเทศ 
UX UI มาให้บริการ (4) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้สำหรับ
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Abstract 
 This research (1 ) studied stakeholder opinions about National Library of Thailand (NLT) 
information services and (2 ) developed an NLT customer-centered information service model. 
Mixed methods research was done with data gathered by in-depth interview and questionnaire 
from a qualitative sample of 15 NLT executives and 10 service librarians selected by purposive 
Results in terms of stakeholder views of NLT information services:  
 1 . policies and guidelines for managing information resources (IR) had sufficient information 
resources for users with policies and guidelines for providing overall services, but no concrete 
service policy or guidelines. The service was arranged according to service user needs with             
a learning area, environmentally friendly building design and knowledgeable and capable service 
providers with public relations and promotional strategies.  
 2 . problems with, and obstacles to, providing information services at the NLT included 
inadequate resources for some types of information, and contents not meeting user needs; no 
proactive service policy; learning areas not organized by user level or age group; and no working 
group directly responsible for public relations and promoting service use.  
 The appropriate form of user-centered information service included 6 components:               
(1 ) IR through establishing a main procurement and exploration policy, including surveying and 
studying user requirements and behavior. (2 )  Information services set policies and proactive 
service plans focusing on user needs, providing personalization services. (3) information technology 
used to construct a news service for users, considering user experience (UX) and user interface 
(UI) services. (4 )  buildings and facilities include a user learning area with facilities to support 
information services and environmentally friendly building design. (5) service provider competency 
in providing information services relationship management and problem solving for user information 
technology skills as well as second language skills for English, Chinese, Korean, and Japanese.  
(6 )  public relations (PR) about, and promotion of, service use by creating a PR strategy and 
promote service use and users interaction with the NLT. 
Keywords:  Customer centered, Customer oriented, Information service, National Library of  

 Thailand, Stakeholder opinions 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 การบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง (User-Centered) เป็นแนวคิดที่ได้รับการกล่าวถึง
อย่างกว้างขวางในการบริการของห้องสมุด เพราะในการออกแบบบริการของห้องสมุดหรือการที่จะพัฒนาปรับปรุง
บริการนั้น ส่วนสำคัญหนึ่งที่จำเป็นและขาดไม่ได้ในกระบวนการออกแบบก็คือผู้ใช้บริการนั่นเอง ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า 
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลางนั้นถือเป็นการดำเนินงานที่มีชัยไปกว่าครึ่ง เนื่องจากสภาวการณ์ในปัจจุบัน              
มีความเปลี่ยนแปลงไปในหลายด้าน ไม่ว่าจะเป็นความก้าวหน้าของเทคโนโลยีที่ส่งผลกระทบต่อห้องสมุดในทุกมิติ 
ได้แก่ การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศที่ห้องสมุดต้องคำนึงถึง รูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไป 
การจัดระบบการจัดเก็บและค้นคืนที่สอดคล้องกับรูปแบบของทรัพยากร การจัดบริการที่ตอบสนองความต้องการ
และสอดคล้องกับพฤติกรรมสารสนเทศของผู้ใช้บริการในยุคดิจิทัล (Lin Morris, R.) ซึ่งการบริการเป็นกระบวนการ
หรือขั้นตอนการดำเนินงานที่กระทำขึ้นเพ่ือช่วยเหลือ ดูแล อำนวยความสะดวก และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการมากที่สุด แม้ว่าการบริการ ไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน หรือแสดงออกมาให้ เห็นเป็นภาพได้อย่างชัดเจน                
แต่การบริการก็มีกระบวนการหรือกิจกรรมที่ต้องมีการปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างผู้ที่ต้องการสิ่งนั้นกับผู้ที่ให้บริการ               
เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าวให้บรรลุผลสำเร็จ และนำไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างดีที่สุด 
การบริการสารสนเทศในห้องสมุดปัจจุบันจึงมีรูปแบบเปลี่ยนแปลงไปด้วยเหตุผลดังที่กล่าวมา รูปแบบของ            
การบริการเชิงรุกได้ถูกนำมาใช้ในทุกหน่วยงาน การบริการเชิงรุก คือการวางแผนการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
ล่วงหน้า จะต้องมีการวางแผนว่าจะทำอะไร อย่างไร เมื่อไหร่ ที่ไหน ใครเป็นผู้จัดทำ และจะต้องใช้ทรัพยากร
อะไรบ้าง อย่างละเอียดรอบคอบ และมีความรับผิดชอบ โดยผู้ให้บริการจะต้องทราบถึงสิ่ งที่ผู้ใช้บริการต้องการ 
จะต้องเน้นให้ผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง และต้องสามารถคาดการณ์ได้ถึงความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้ อีกท้ังยัง
ต้องแสวงหาสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการ โดยผู้ให้บริการต้องคำนึงถึงความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการและให้ผู้ใช้บริการ
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด เห็นได้จากงานวิจัยของ ภาษิณี ปานน้อย (2553) ที่ได้กล่าวถึงผู้ใช้ห้องสมุดในยุคสารสนเทศ           
ว่าเป็นผู้ที่มีความรู้และมีความต้องการที่ซับซ้อนมากขึ้น รวมทั้งคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง
และต้องได้รับความพึงพอใจอย่างสูงสุด ดังนั้น ห้องสมุดหลายแห่งจึงเริ่มปรับเปลี่ยนรูปแบบและแนวทาง              
การบริการจากรูปแบบเดิม คือ ผู้ให้บริการต้องทำหน้าที่เป็นผู้ประสานงานเป็นตัวกลางในการเชื่อมต่อระหว่าง
ข้อมูลสารสนเทศกับผู้ใช้บริการให้มีการสื่อสารสัมพันธ์กัน เพ่ือส่งมอบการบริการที่ดีที่สุด ปรับรูปแบบการบริการ
เชิงรับมาเป็นเชิงรุก เพ่ือตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้ในปัจจุบันให้ได้มากที่ สุด เพ่ือให้ผู้ใช้              
เกิดความพึงพอใจที่จะใช้ทรัพยากรสารสนเทศให้เกิดประโยชน์และคุ้มค่าท่ีสุด  
 หอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานที่ได้รับงบประมาณจากรัฐบาลไทย ภายใต้การกำกับดูแลของกรมศิลปากร 
กระทรวงวัฒนธรรม เป็นหน่วยงานที่ มีบทบาทสำคัญยิ่งต่อการศึกษา ค้นคว้า วิจัย ช่วยสนับสนุนส่งเสริม              
และให้บริการความรู้แก่คนในชาติ ในการนำความรู้ไปใช้ประโยชน์ต่อยอดเป็นองค์ความรู้ใหม่ นวัตกรรมใหม่ ๆ              
ที่ช่วยในการพัฒนาประเทศให้มีความเจริญก้าวหน้าในทุก ๆ ด้าน เนื่องด้วยหอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเก็บรวบรวม                
สรรพวิทยาการ องค์ความรู้เนื้อหาทุกสาขาวิชาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันที่ผลิตขึ้นภายในประเทศ ไว้ในรูปของ
ทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท มุ่ งใช้นวัตกรรมเพ่ือการบริการสู่ความเป็นเลิศ  มีภารกิจและหน้าที่                     
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ความรับผิดชอบในการให้บริการและส่งเสริมการอ่านแก่ประชาชนทุกคน ในช่วงปี พ.ศ 2557-2560 สำนักหอสมุด
แห่งชาติได้มีการปรับปรุงตัวอาคารเพ่ือรองรับการให้บริการอย่างสมบูรณ์และทันสมัยด้วยการเพ่ิมปริมาณพ้ืนที่          
ใช้สอยในการให้บริการ และปรับพ้ืนที่สำหรับผู้ใช้บริการให้มีความโล่ง โปร่ง สบาย นำระบบเทคโนโลยีเข้ามาช่วยใน
การให้บริการ มีระบบสาธารณูปโภคที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวกและปลอดภัยมากยิ่งขึ้น รวมทั้งการปรับ
รูปแบบการให้บริการในช่วงสถานการณ์โรคระบาดที่เกิดจากเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 (COVID-19) ตั้งแต่ช่วง
กลางเดือน มกราคม พ.ศ. 2563 หอสมุดแห่งชาติก็เป็นสถานที่แห่งหนึ่งที่เป็นแหล่งรวมตัวของประชาชน ซึ่งเสี่ยง
ต่อการแพร่กระจายของเชื้อโรคได้ง่าย จึงไม่สามารถเปิดให้บริการได้เต็มรูปแบบ สำนักหอสมุดแห่งชาติจึงได้ปรับ
รูปแบบการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบออนไลน์ และได้จัดทำคอนเทนต์ (Content) ใหม่ ๆ เพ่ือเป็น
ทางเลือกในการเข้าถึงข้อมูลผ่านสื่อสังคมออนไลน์ของหอสมุดแห่งชาติในรูปแบบดิจิทัล แต่การให้บริการดังกล่าว
ในปัจจุบันก็ยังไม่เพียงพอ และตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างทั่วถึง และยังไม่มีรูปแบบ                  
การให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่ เน้นไปยังผู้ ใช้บริการอย่างเต็มที่ด้วยรูปแบบที่ เหมาะสมและตรงกับ                   
ความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง 
 จากการทบทวนผลงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า แนวคิดการบริการสารสนเทศที่มุ่ งเน้นผู้ ใช้บริการ               
มีความสำคัญอย่างยิ่งในการนำผลวิจัยมาออกแบบบริการให้ผู้ ใช้และเพ่ือยกระดับคุณภาพของห้องสมุด                 
สำหรับการพัฒนาและปรับปรุง การให้บริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการใช้สารสนเทศของผู้ใช้                     
ในยุคปัจจุบันได้อย่างรวดเร็วและเหมาะสม ดังเช่นงานวิจัยของ สนทยา สาลี (2562) ได้ศึกษาพัฒนารูปแบบบริการ
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการสำหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและประเมินรูปแบบการบริการห้องสมุดที่เน้น
ผู้ใช้บริการ ผลวิจัยพบรูปแบบที่เหมาะสม ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบหลักคือ 1) ผู้ให้บริการ 2) ปัจจัยภายใน             
ที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 3) ผู้ใช้บริการ และ 4) ปัจจัยภายนอกที่สนับสนุนการบริการ
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ และงานวิจัยของ ภาษิณี ปานน้อย (2553) ได้กล่าวถึงการบริการสารสนเทศเชิงรุก              
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐไว้ว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐส่วนใหญ่ตระหนักและ ให้ความสำคัญ                 
กับการให้บริการสารสนเทศเชิงรุก โดยได้กำหนดไว้เป็นนโยบายอย่างชัดเจน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส่งเสริม               
และเพ่ิมจำนวนผู้ใช้บริการให้มากขึ้นและให้บริการโดยคำนึงถึงผู้ใช้บริการ โดยนำแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด
มาปรับใช้ มุ่งพัฒนาบริการในการช่วยเหลือการวิจัย และสิ่งสำคัญจากผลการวิจัยครั้งนี้ สะท้อนให้เห็นว่าห้องสมุด
ให้ความสำคัญกับการส่งเสริมการใช้บริการ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อที่หลากหลาย  
 ดังนั้นจะเห็นได้ว่า การบริการที่เน้นผู้ใช้บริการเป็นอีกแนวทางหนึ่งที่จะช่วยส่งเสริมพัฒนาการบริการ
ของหอสมุดให้มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากข้ึน  ซึ่งในการวิจัยที่ผ่านมานั้นยังไม่พบว่าได้มีการศึกษาในประเด็น
ดังกล่าวนี้อย่างชัดเจนและครอบคลุม  การวิจัยเพ่ือพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติในครั้งนี้จะช่วยให้ทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการของหอสมุดแห่งชาติได้ชัดเจน
ขึ้นตลอดจนนำไปสู่การได้รูปแบบการบริการที่เน้นผู้ใช้บริการ ซึ่งจะเป็นตัวแบบหรือแนวทางสำหรับหอสมุด              
ได้นำไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการให้ตอบสนองผู้ใช้บริการอย่างสูงสุด และพัฒนาสู่ความเป็นเลิศต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
2. เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
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ประโยชน์ของการวิจัย 
 1. ผลการวิจัยที่ได้รับในครั้งนี้ทำให้ทราบเกี่ยวกับสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ                
ในปัจจุบัน ตลอดจนความคิดเห็น ปัญหา และอุปสรรคในการให้บริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ ซึ่งเป็นข้อมูลสำคัญในการนำไปปรับปรุงและพัฒนาการจัดบริการของหอสมุดแห่งชาติให้สามารถ
ตอบสนองผู้ใช้บริการได้อย่างมีคุณภาพต่อไป 
 2. ผลการวิจัยทำให้ได้รูปแบบการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ซึ่งจะเป็นแนวทาง
ให้แก่หอสมุดแห่งชาติ และห้องสมุดอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะการดำเนินงานคล้ายคลึงกันได้นำไปพัฒนาและปรับรูปแบบ
การบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการเป็นสำคัญ เพ่ือสามารถสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้ใช้บริการอย่างสูงสุด
ต่อไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
  การวิจัยระยะท่ี 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ เก็บรวบรวมข้อมูลทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณกับประชากรดังนี้ 
  1.1 ข้อมูลเชิงคุณภาพ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่
ผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 5 คน และผู้ให้บริการ จำนวน 10 คน รวมทั้งสิ้น 15 คน โดยใช้วิธีการคัดเลือก
แบบเจาะจง (Purposive Selection) 
  1.2 ข้อมูลเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ประชากรคือ ผู้ใช้บริการหอสมุด
แห่งชาติ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 414 คน กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง
ของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และกำหนดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้   
ร้อยละ 5 สำหรับประชากรที่มีจำนวนตั้งแต่ 100,000 คนขึ้นไป ซึ่งกำหนดไว้ขั้นต่ำเท่ากับ 398 คน สุ่มเลือกตัวอย่าง
แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ให้ได้ครบตามจำนวน 
    การวิจัยระยะที่ 2 การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการประเมินรูปแบบบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ จากผู้ทรงคุณวุฒิทางด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ จำนวน 3 คน ผู้บริหารหอสมุด
แห่งชาติ จำนวน 2 คน รวมทั้งสิ้นจำนวน 5 คน 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 หอสมุดแห่งชาติ หมายถึง หน่วยงานที่ทำหน้าที่จัดเก็บ รวบรวม สงวนรักษา และอนุรักษ์มรดก
ทรัพย์สินทางปัญญา วิทยาการ ศิลปกรรม และวัฒนธรรมของชาติ และทำหน้าที่ให้บริการความรู้และข่าวสารแก่
คนในชาติ สังกัดกรมศิลปากร กระทรวงวัฒนธรรม  
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้บริหาร ผู้ให้บริการประจำห้องบริการ ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ      
และสำนักพิมพ์  
 บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ หมายถึง การดำเนินงาน กิจกรรมที่หอสมุดแห่งชาติ จัดบริการ
แก่ผู้ใช้บริการ ดังนี้  
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1) บริการห้องสมุดดิจิทัล D-Library  
2) บริการหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (e-book)  
3) บริการการอ่านหนังสือพิมพ์และนิตยสารออนไลน์ 
4) บริการ NLT Smart Library  
5) ระบบการสืบค้นข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) 

 การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ หมายถึง การจัดบริการซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ดังนี้ 
       1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
       2) ด้านบริการสารสนเทศ 
       3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

4) ด้านบริการสารสนเทศ 
       5) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 รูปแบบบริการที่เน้นผู้ใช้บริการ หมายถึง แบบจำลองกระบวนการดำเนินงานห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ
เป็นสำคัญ เพ่ือยกระดับคุณภาพของหอสมุดแห่งชาติให้ตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง รูปแบบการบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ผู้วิจัยได้
ศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเบื้องต้น
ประกอบกับการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับลักษณะของการบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ 
ของ Gustafsson & Edvardsson, Macaulay, S. and Cook, S., Bryson, V., Hickok, J., Best Practices for 
the Customer Focused Library, พรธิดา วิเชียรปัญญา, ทิศากร ศิริพันธุ์เมือง, สนทยา สาลี และสุวิชา ชัยวรรณ
ธรรมม และนำมากำหนดเป็นกรอบในการศกึษา ดังนี้  
 1. ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ มีดังนี้ 

      1.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
  1.2 ด้านการบริการ 
  1.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
  1.4 ด้านผู้ให้บริการ 
  1.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

 2. การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ มีดังนี้ 
     2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 2.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
 2.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 2.4 ด้านบริการสารสนเทศ 
 2.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 

66tp151_InsideA4_p001-239.indd   466tp151_InsideA4_p001-239.indd   4 19/7/2566 BE   16:5219/7/2566 BE   16:52



5 
 

 

 กรอบแนวคิดในการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 

     1.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
     1.2 ด้านการบริการ 
     1.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
     1.4 ด้านผู้ให้บริการ 
     1.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ 
     2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
     2.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
     2.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
     2.4 ด้านบริการสารสนเทศ 
     2.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

 
 

 

รูปแบบการบริการสารสนเทศ 
แบบเน้นผู้ใช้บริการ 
ของหอสมุดแห่งชาติ 
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บทที่ 2 
ปริทัศน์วรรณกรรม 

 
 การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด
ทฤษฎีจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย และออกแบบวิธี
วิจัย โดยเรียงลำดับการนำเสนอ ดังนี้ 
 1. แนวคดิการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ 
  1.1 ความเป็นมาของการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการ 

1.2 ความหมายของการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการ 
1.3 องค์ประกอบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ  
1.4 ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 

 2.  แนวคิดการศึกษาผู้ใช้บริการ 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับผู้ใช้บริการ 
2.2 บทบาทและความสำคัญของผู้ใช้บริการ 
2.3 พฤติกรรมผู้ใช้บริการห้องสมุด    
2.4 ความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด 

 3.  การออกแบบบริการสารสนเทศ 
 3.1 การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้บริการ (User Experience Design) 
  3.2 การออกแบบปฏิสัมพันธ์ (User Interface) 

 4.  การบริการสารสนเทศเชิงรุก 
  4.1 ความหมายของการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 4.2 ความสำคัญของการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 4.3 แนวคิดการตลาดกับการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 4.4 การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 4.5 บรรณารักษ์กับการบริการสารสนเทศเชิงรุก 

 5.  การบริการสารสนเทศยุคดิจิทัล 
5.1 ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล 
5.2 รูปแบบการบริการสารสนเทศดิจิทัล 
5.3 พัฒนาการการบริการสารสนเทศดิจิทัล 
5.4 ห้องสมุดกับบริการสารสนเทศดิจิทัล 

 6. หอสมุดแห่งชาติ 
6.1 พัฒนาการของหอสมุดแห่งชาติ 
6.2 บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 

 7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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1. แนวคิดการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ  
 1.1 ความเป็นมาของการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ 
 การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer focused) เป็นแนวคิดที่เกิดขึ้นมาเมื่อปี ค.ศ.1950 เกี่ยวกับการจัดการ
และการตลาดที่เน้นลูกค้าเป็นสำคัญ เป็นการศึกษาความต้องการของลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ 
และมองว่าลูกค้าเป็นปัจจัยสำคัญที่จะทำให้องค์กรสามารถอยู่รอดและแข่งขันในเชิงธุรกิจได้ (Mokhtar 67)             
จากแนวคิดการมุ่งเน้นลูกค้า ได้มีนักวิชาการหลายท่านขยายแนวคิดหลักของการมุ่งเน้นลูกค้า และแนวคิดดังกล่าว
ได้แพร่หลายในเชิงการนำไปใช้เป็นแนวปฏิบัติหลักในกิจกรรมการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  การมุ่งเน้นลูกค้าจึงเป็น            
สิ่งสำคัญที่สุดทางการตลาด ส่งผลต่อศักยภาพการแข่งขันเชิงธุรกิจ ก่อให้เกิดการประสบผลสำเร็จค่อนข้างสูง             
และตอบสนองความต้องการที่หลากหลาย ทำให้ผู้บริโภคมีทางเลือกในการแสวงหาสินค้าหรือบริการ                     
ธุรกิจในปัจจุบันจึงต้องทำการตลาดโดยเน้นลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลางซึ่งเป็นกรอบแนวคิดใหญ่                        
ทีค่รอบคลุมกิจกรรมท่ีตอบสนองความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
 สำหรับห้องสมุดในด้านการบริการสารสนเทศ ผู้ใช้บริการของห้องสมุดเป็นสิ่งสำคัญที่สุด การเน้นผู้ใช้บริการ
เป็นศูนย์กลาง (User-Centered) เป็นแนวคิดที่ได้รับการกล่าวถึงอย่างกว้างขวางในการบริการของห้องสมุด เป็นการนำส่ง
มอบบริการสารสนเทศไปสู่ผู้ใช้บริการ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงกระบวนการส่งเสริมแรงขับเคลื่อนของการให้บริการ 
(Service-driven) และเน้นความต้องการของผู้ ใช้บริการ (Bryson, 1999) กล่าวว่า“การเน้นผู้ ใช้บริการ              
เป็นการออกแบบเพ่ือศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติที่มีต่อบริการของผู้ใช้บริการห้องสมุด ตลอดจนความพึงพอใจ               
ที่มีต่อการบริการ” สำหรับการออกแบบบริการของห้องสมุดนั้น ส่วนสำคัญหนึ่งที่จำเป็นในกระบวนการออกแบบ
บริการ คือ ผู้ใช้บริการ อาจกล่าวได้ว่าห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลางเป็นการดำเนินงานที่มีทั้งประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล จากสภาวการณ์เปลี่ยนแปลงในหลายด้าน อาทิ ความก้าวหน้ าของเทคโนโลยีที่ส่งผลกระทบ              
ต่อห้องสมุดในทุกมิติ ได้แก่ การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ที่ห้องสมุดต้องคำนึงถึงรูปแบบของทรัพยากร
สารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไป การจัดการระบบจัดเก็บและค้นคืน ที่สอดคล้องกับรูปแบบของทรัพยากร การจัดบริการ        
ที่ตอบสนองความต้องการและสอดคล้องกับพฤติกรรมสารสนเทศของผู้ใช้บริการในยุคดิจิทัล (Morris, 1994)               
ซึ่งการบริการ เป็นกระบวนการหรือขั้นตอนการดำเนินงานที่กระทำขึ้นเพ่ือช่วยเหลือดูแล อำนวยความสะดวก                 
และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการมากท่ีสุด ถือเป็นกิจกรรมที่ต้องมีการปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างผู้ใช้บริการ
กับผู้ให้บริการ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าวให้บรรลุผลสำเร็จ และนำไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
อย่างดีที่สุด การบริการสารสนเทศในห้องสมุดปัจจุบันจึงมีรูปแบบเปลี่ยนแปลงไปด้วยเหตุผลดังที่กล่าวมา รูปแบบ
ของการบริการเชิงรุกได้ถูกนำมาใช้ในทุกหน่วยงาน การบริการเชิงรุก คือ การวางแผนการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
ล่วงหน้า มีการวางแผนว่าจะทำอะไร อย่างไร เมื่อไหร่ ที่ ไหน ใครเป็นผู้จัดทำ และใช้ทรัพยากรอะไรบ้าง                  
อย่างละเอียดรอบคอบ และมีความรับผิดชอบ โดยจัดบริการที่เน้นให้ผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง สามารถคาดการณ์
ได้ถึงความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้บริการ อีกทั้งยังต้องแสวงหาสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ โดยต้องคำนึงถึง            
ความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ดังงานวิจัยของ                
ภาษิณี ปานน้อย (2553) ได้กล่าวถึง ผู้ใช้บริการห้องสมุดในยุคสารสนเทศว่า “เป็นผู้ที่มีความรู้ มีความต้องการ                  
ที่ซับซ้อนมากขึ้น มีความคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกต้องและต้องได้รับความพึงพอใจอย่างสูงสุด” 
ดังนั้น ห้องสมุดหลายแห่งจึงเริ่มปรับเปลี่ยนรูปแบบและแนวทางการบริการจากรูปแบบเดิม คือ ผู้ให้บริการต้องทำ
หน้าที่เป็นผู้ประสานงานในการเชื่อมต่อระหว่างข้อมูลสารสนเทศกับผู้ใช้บริการ ให้มีการสื่อสารสัมพันธ์กัน                
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7) ความม่ันคงปลอดภัย 8) การเข้าถึงบริการต้องง่ายและสะดวก 9) การติดต่อสื่อสาร และ 10) การเข้าใจและรู้จัก
ผู้ใช้บริการ  
 นอกจากนี้ การจัดบริการสารสนเทศให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลที่ดีต่อผู้ใช้บริการ
และผู้ให้บริการประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ม.ป.ป.) 
 1. สถานที่และสภาพแวดล้อม ควรจัดให้มีสถานที่ในการดำเนินงาน โดยอาจจัดเป็นหน่วยงาน หรือมุมใด
มุมหนึ่ง หรือจัดให้รวมกับงานบริการยืม-คืน ภายในห้องสมุดก็ได้ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับ 
 1.1 วัตถุประสงค์และนโยบายของห้องสมุด พิจารณาว่าห้องสมุดมีขนาดใด และเป็นประเภทใด  
หากเป็นห้องสมุดที่เน้นการให้บริการสารสนเทศ เช่น บริการดรรชนีและสาระสังเขป บริการบรรณนิทัศน์ บริการ
เผยแพร่สารสนเทศ เป็นต้น อาจจำเป็นต้องจัดตั้งเป็นหน่วยงาน แต่หากต้องการเพียงแค่เป็นจุดพักผ่อน            
อาจจัดเป็นเพียงมุมบริการสารสนเทศ หรือมุมบริการนั่งอ่าน เป็นต้น 
 1.2 โครงสร้างการจัดองค์กร พิจารณาว่าสามารถจัดให้มีงานบริการสารสนเทศได้หรือไม่                 
โดยคำนึงถึงงบประมาณท่ีได้รับการสนับสนุนเพื่อการดำเนินงาน 
 1.3 สถานที่ พิจารณาขนาดพ้ืนที่ของห้องสมุดว่ามีความกว้างขวางเพียงพอหรือไม่ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับ
วัตถุประสงค์และนโยบายของห้องสมุด ตลอดจนทรัพยากรสารสนเทศและวัสดุอุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้อง 
 1.4 ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ืองานบริการสารสนเทศ โดยต้องคำนึงถึงจำนวนผู้ใช้บริการ ปริมาณ
ทรัพยากรสารสนเทศ และลักษณะความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 1.5 บุคลากร พิจารณาจำนวนบุคลากรที่รับผิดชอบการดำเนินงานบริการสารสนเทศว่ามีบุคลากร
จำนวนเท่าใด แต่ละคนมีภาระหน้าที่ในความรับผิดชอบอย่างไร รวมถึงความรู้ ความสามารถ และทัศนคติต่อ               
การให้บริการของบุคลากร 
 2. ทรัพยากรสารสนเทศ เป็นองค์ประกอบที่มีความสำคัญ เนื่องจากเป็นแหล่งของความรู้ ข้อมูลข่าวสาร  
ที่ใช้ในการให้คำตอบแก่ผู้ใช้บริการโดยเฉพาะหนังสือ วารสารและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องตลอดจนสื่ออิเล็กทรอนิกส์               
ทั้งที่อยู่ในรูปของฐานข้อมูลและอ่ืน ๆ ในการจัดบริการสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพนั้นจำเป็นต้องมีจำนวน
ทรัพยากรสารสนเทศที่เพียงพอและมีเนื้อหาสอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการ แต่เนื่องจากห้องสมุด
มักได้รับงบประมาณที่จำกัด จึงส่งผลต่อการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ ตัวอย่างแนวทางแก้ไขปัญหา 
ดังนี้ (นฤมล รักษาสุข, ม.ป.ป.)  
 2.1 การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศร่วมกันในรูปภาคี (Consortium) โดยร่วมมือกับห้องสมุดอ่ืน              
ในการแบ่งหน้าที่เพื่อจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ตามขอบเขตเนื้อหา ตามภาษา เป็นต้น 
 2.2 การจัดบริการยืมระหว่างห้องสมุด โดยร่วมมือกับห้องสมุดอ่ืนในการยินยอมให้ ผู้ใช้บริการ
สามารถติดต่อขอยืมสำเนาเอกสารหรือทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการศึกษาที่ไม่มีในห้องสมุดของตน มาให้บริการ
ตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ และต้องปฏิบัติตามระเบียบการยืมซึ่งเป็นข้อตกลงร่วมกันของห้องสมุด 
 3. บุคลากรหรือผู้ให้บริการ บรรณารักษ์บริการสารสนเทศเป็นผู้ที่ต้องปฏิบัติหน้าที่กับผู้ใช้บริการโดยตรง 
ทั้งในเรื่องการให้บริการสารสนเทศซ่ึงต้องปฏิบัติเป็นประจำอย่างสม่ำเสมอต่อเนื่อง ตลอดเวลาที่ห้องสมุดเปิดให้บริการ 
และการจัดกิจกรรมที่เกี่ยวข้องซึ่งอาจปฏิบัติเป็นครั้งคราวตามแผนที่กำหนด  ตลอดจนการสำรวจความต้องการ   
ของผู้ใช้บริการ การเสนอรายการทรัพยากรสารสนเทศอ้างอิงที่จำเป็น  การเก็บสถิติต่าง ๆ  เป็นต้น ด้วยเหตุนี้
บรรณารักษ์จึงต้องมีคุณลักษณะที่สำคัญ (นฤมล รักษาสุข, ม.ป.ป.) นอกจากนี้ พิมลพรรณ เรพเพอร์ (2535) 
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เพ่ือส่งมอบการบริการที่ ดีที่สุด ปรับรูปแบบการบริการเชิงรับมาเป็นเชิงรุก เพ่ือตอบสนองความต้องการ                    
และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในปัจจุบันให้ได้มากที่สุด เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจที่จะใช้ทรัพยากร
สารสนเทศให้เกิดประโยชน์ และคุ้มค่าที่สุด 
 1.2 ความหมายของการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการ 
 มีนักวิชาการหลายท่านให้ความหมายการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ ดังนี้ 
 สต๊อก คอปเปอร์แมน (Stock-Kupperman, 2012)  กล่าวว่าการเน้นผู้ใช้บริการเป็นการให้ความสำคัญ
แก่ผู้ใช้บริการ จัดบริการให้ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ นำเสนอบริการใหม่ เพ่ือดึงดูดผู้ใช้บริการรายใหม่ 
และรักษาผู้ใช้บริการรายเดิมให้เข้าใช้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยศึกษาทัศนคติที่ มีต่อบริการห้องสมุด สังเกต
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ตลอดจนสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการของห้องสมุด  
 สมสรวง พฤติกุล (2557) กล่าวว่าผู้ใช้บริการ คือ หัวใจสำคัญของการบริการสารสนเทศ การรู้จัก
ผู้ใช้บริการ รู้ความต้องการและพฤติกรรมการใช้สารสนเทศของผู้ใช้บริการจะช่วยให้การจัดบริการสารสนเทศ              
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น สามารถสร้างความพึงพอใจและความเชื่อม่ันให้กับผู้ใช้บริการ ดังนั้นผู้ให้บริการหรือ
หน่วยงานที่รับผิดชอบงานบริการสารสนเทศจึงต้องมีกระบวนการจัดทำแฟ้มข้อมูลผู้ใช้บริการ เพ่ือเป็นเครื่องมือ 
ในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 
 สนทยา สาลี (2562) กล่าวว่าการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ หมายถึง การจัดบริการของห้องสมุด          
โดยยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดที่ครอบคลุมการบริหารจัดการ เพ่ือจัดการบริการให้ตรงกับพฤติกรรมและ             
ความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมถึงศึกษาปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ เพ่ือนำมา
ออกแบบกิจกรรมการบริการ และยกระดับคุณภาพของห้องสมุด 
 จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นการบริการสารสนเทศที่เน้น ผู้ใช้บริการ หมายถึง กระบวนการ
ดำเนินงานห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการเป็นสำคัญ ครอบคลุมการบริหารจัดการ การจัดบริการสารสนเทศให้ตรงกับ
พฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพของห้องสมุด 
 1.3 องค์ประกอบการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการ  
 การบริการสารสนเทศ จัดได้ว่าเป็นการบริหารจัดการกับผู้ใช้บริการ (The customer approach to 
management) คือ วิธีการจัดการกับผู้ใช้บริการ เป็นการขับเคลื่อนบริการ และมุ่งเน้นคุณภาพการบริการที่ทำให้
เกิดทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลของบริการที่รวดเร็วไปสู่ผู้ใช้บริการ  ดังนั้นการเน้นผู้ใช้บริการจึงถูกออกแบบ
มาเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการของห้องสมุด และศึกษาทัศนคติที่มีต่อบริการห้องสมุด ตลอดจนความพึงพอใจ
ที่มีต่อบริการ โดยในขั้นตอนแรกผู้บริหารห้องสมุดจะต้องจัดบุคลากรและจัดการกับระบบสารสนเทศ ต่อจากนั้น 
คือ การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการให้ ผู้ใช้บริการได้รับทราบ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้พิจารณาถึงคุณภาพ
ของการบริการและผู้ให้บริการ ตลอดจนมาตรฐานการบริการที่มีให้กับผู้ใช้บริการ และจะทำให้เกิดความพึงพอใจ
มากที่สุด นอกจากนั้นสิ่งที่สำคัญ คือ ความซ่ือสัตย์ต่อผู้ใช้บริการ จะทำให้การบริการประสบความสำเร็จ ดังนั้น   
ในการจัดการกับผู้ใช้บริการ ทรัพยากรมนุษย์ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรจะสนับสนุนผู้ใช้บริการ 
ให้ได้รับทางเลือกการบริการที่ตรงตามความต้องการ ดังที่ เพ็ญสุวรรณ นาคะปรีชา (2550) กล่าวว่าการบริการ
สารสนเทศ เป็นการบริการที่เน้นผู้ใช้บริการ มีการดำเนินการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นองค์ประกอบ
ที่ทำให้บริการสารสนเทศประสบความสำเร็จมี 10 ประการ คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความเชื่อม่ัน
วางใจ 3) การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 4) สมรรถนะของผู้ให้บริการ 5) ความมีอัธยาศัยไมตรี 6) ความน่าเชื่อถือ  
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7) ความม่ันคงปลอดภัย 8) การเข้าถึงบริการต้องง่ายและสะดวก 9) การติดต่อสื่อสาร และ 10) การเข้าใจและรู้จัก
ผู้ใช้บริการ  
 นอกจากนี้ การจัดบริการสารสนเทศให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลที่ดีต่อผู้ใช้บริการ
และผู้ให้บริการประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ม.ป.ป.) 
 1. สถานที่และสภาพแวดล้อม ควรจัดให้มีสถานที่ในการดำเนินงาน โดยอาจจัดเป็นหน่วยงาน หรือมุมใด
มุมหนึ่ง หรือจัดให้รวมกับงานบริการยืม-คืน ภายในห้องสมุดก็ได้ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับ 
 1.1 วัตถุประสงค์และนโยบายของห้องสมุด พิจารณาว่าห้องสมุดมีขนาดใด และเป็นประเภทใด  
หากเป็นห้องสมุดที่เน้นการให้บริการสารสนเทศ เช่น บริการดรรชนีและสาระสังเขป บริการบรรณนิทัศน์ บริการ
เผยแพร่สารสนเทศ เป็นต้น อาจจำเป็นต้องจัดตั้งเป็นหน่วยงาน แต่หากต้องการเพียงแค่เป็นจุดพักผ่อน            
อาจจัดเป็นเพียงมุมบริการสารสนเทศ หรือมุมบริการนั่งอ่าน เป็นต้น 
 1.2 โครงสร้างการจัดองค์กร พิจารณาว่าสามารถจัดให้มีงานบริการสารสนเทศได้หรือไม่                 
โดยคำนึงถึงงบประมาณท่ีได้รับการสนับสนุนเพื่อการดำเนินงาน 
 1.3 สถานที่ พิจารณาขนาดพ้ืนที่ของห้องสมุดว่ามีความกว้างขวางเพียงพอหรือไม่ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับ
วัตถุประสงค์และนโยบายของห้องสมุด ตลอดจนทรัพยากรสารสนเทศและวัสดุอุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้อง 
 1.4 ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ืองานบริการสารสนเทศ โดยต้องคำนึงถึงจำนวนผู้ใช้บริการ ปริมาณ
ทรัพยากรสารสนเทศ และลักษณะความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 1.5 บุคลากร พิจารณาจำนวนบุคลากรที่รับผิดชอบการดำเนินงานบริการสารสนเทศว่ามีบุคลากร
จำนวนเท่าใด แต่ละคนมีภาระหน้าที่ในความรับผิดชอบอย่างไร รวมถึงความรู้ ความสามารถ และทัศนคติต่อ               
การให้บริการของบุคลากร 
 2. ทรัพยากรสารสนเทศ เป็นองค์ประกอบที่มีความสำคัญ เนื่องจากเป็นแหล่งของความรู้ ข้อมูลข่าวสาร  
ที่ใช้ในการให้คำตอบแก่ผู้ใช้บริการโดยเฉพาะหนังสือ วารสารและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องตลอดจนสื่ออิเล็กทรอนิกส์               
ทั้งที่อยู่ในรูปของฐานข้อมูลและอ่ืน ๆ ในการจัดบริการสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพนั้นจำเป็นต้องมีจำนวน
ทรัพยากรสารสนเทศที่เพียงพอและมีเนื้อหาสอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการ แต่เนื่องจากห้องสมุด
มักได้รับงบประมาณที่จำกัด จึงส่งผลต่อการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ ตัวอย่างแนวทางแก้ไขปัญหา 
ดังนี้ (นฤมล รักษาสุข, ม.ป.ป.)  
 2.1 การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศร่วมกันในรูปภาคี (Consortium) โดยร่วมมือกับห้องสมุดอ่ืน              
ในการแบ่งหน้าที่เพื่อจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ตามขอบเขตเนื้อหา ตามภาษา เป็นต้น 
 2.2 การจัดบริการยืมระหว่างห้องสมุด โดยร่วมมือกับห้องสมุดอ่ืนในการยินยอมให้ ผู้ใช้บริการ
สามารถติดต่อขอยืมสำเนาเอกสารหรือทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการศึกษาที่ไม่มีในห้องสมุดของตน มาให้บริการ
ตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ และต้องปฏิบัติตามระเบียบการยืมซึ่งเป็นข้อตกลงร่วมกันของห้องสมุด 
 3. บุคลากรหรือผู้ให้บริการ บรรณารักษ์บริการสารสนเทศเป็นผู้ที่ต้องปฏิบัติหน้าที่กับผู้ใช้บริการโดยตรง 
ทั้งในเรื่องการให้บริการสารสนเทศซ่ึงต้องปฏิบัติเป็นประจำอย่างสม่ำเสมอต่อเนื่อง ตลอดเวลาที่ห้องสมุดเปิดให้บริการ 
และการจัดกิจกรรมที่เกี่ยวข้องซึ่งอาจปฏิบัติเป็นครั้งคราวตามแผนที่กำหนด  ตลอดจนการสำรวจความต้องการ   
ของผู้ใช้บริการ การเสนอรายการทรัพยากรสารสนเทศอ้างอิงที่จำเป็น  การเก็บสถิติต่าง ๆ  เป็นต้น ด้วยเหตุนี้
บรรณารักษ์จึงต้องมีคุณลักษณะที่สำคัญ (นฤมล รักษาสุข, ม.ป.ป.) นอกจากนี้ พิมลพรรณ เรพเพอร์ (2535) 
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กล่าวถึง จรรยาบรรณในการปฏิบัติงานของบรรณารักษ์บริการสารสนเทศ ดังนี้ 1) ต้องเตรียมการบริการที่จะทำให้
ผู้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุด ด้วยทรัพยากรสารสนเทศที่มีประโยชน์และเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ ทั้งนี้ ต้องกำหนด
นโยบายการให้บริการ การเข้าถึงบริการ ความถูกต้องของการให้บริการ และต้องให้บริการด้วยความเอ้ือเฟ้ือ            
แก่ผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 2) ต้องให้บริการโดยยึดถือหลักการที่ว่า ผู้ใช้บริการทุกคนมีอิสระ                 
ทางความคิดและสามารถใช้ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดได้ 3) ต้องเคารพสิทธิส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ          
ในการค้นหาข้อมูล รับข้อมูล และแหล่งข้อมูลที่ค้นหา 4) ต้องให้บริการโดยตระหนักและเคารพในสิทธิทรัพย์สิน
ทางปัญญาของเจ้าของสิทธินั้น 5) ควรปฏิบัติงานกับผู้ร่วมงานด้วยความเคารพ ยุติธรรม ศรัทธา และสนับสนุนให้มี
การจ้างงานที่ยุติธรรมแก่ลูกจ้างในหน่วยงาน 6) ไม่สนใจเรื่องส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 7) ต้องแบ่งแยกระหว่างหน้าที่
ส่วนตัวและหน้าที่ทางวิชาชีพ และไม่ควรให้เรื่องส่วนตัวมีผลกระทบต่อการให้บริการหรือการเข้าถึงสารสนเทศ              
ของผู้ใช้บริการ และ 8) ต้องพยายามพัฒนาความรู้และทักษะ โดยการให้การสนับสนุนวิชาการแก่พนักงาน              
และผู้ร่วมงานที่มีความตั้งใจ 
 โดยปัจจัยที่สะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบรรณารักษ์บริ การสารสนเทศ                    
(น้ำทิพย์ วิภาวิน, 2534) ได้แก่ 1) คุณภาพของบริการที่ทราบได้จากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 2) การไหลเวียน
ของสารสนเทศจากห้องสมุดไปสู่ผู้ใช้บริการ 3) การประสานงาน (การสื่อสาร) ระหว่างบุคลากรในวิชาชีพเดียวกัน
และที่เกี่ยวข้อง และการได้รับความร่วมมือ 4) ความรับผิดชอบต่อภาพลักษณ์และบทบาทของวิชาชีพ 5) การใช้
ความคิดแบบกลยุทธ์ (Strategic thinking) คือ การคิดที่กำหนดแนวทางอย่างมีเป้าหมายบนพ้ืนฐานของความเป็นจริง 
และมองการณ์ไกลในการพัฒนาการจัดบริการสารสนเทศที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ 
อย่างเหมาะสม 
 4. ผู้ใช้บริการ (User) คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศหรือบริการต่าง ๆ ในห้องสมุด              
ซึ่งมีความแตกต่างกันทั้งในด้านความสนใจ ความต้องการ และพฤติกรรม ดังนั้น การจัดบริการสารสนเทศ             
จึงต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทุกกลุ่มได้ การจัดบริการสารสนเทศจึงต้องมีการศึกษา
ผู้ใช้บริการ ซึ่งทำได้หลายวิธี ได้แก่ 1) การสำรวจพฤติกรรม ความสนใจ และความต้องการของผู้ใช้บริการ              
อาจกระทำได้ทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 2) การวิเคราะห์จากข้อมูลที่ รวบรวมไว้ เช่น การวิเคราะห์
การอ้างถึงเอกสารต่าง ๆ ในผลงานของผู้ใช้บริการ การวิเคราะห์จากสถิติการใช้บริการสารสนเทศ การวิเคราะห์
จากสถติิ การยืมทรัพยากรสารสนเทศ การศึกษาจากคำถามที่ให้บริการ การศึกษาจากสถิติการยืมระหว่างห้องสมุด 
เป็นต้น การศึกษาผู้ใช้บริการมีความสำคัญและประโยชน์หลายประการ กล่าวคือ ช่วยทำให้ผู้ให้บริการทราบข้อมูล
ที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในด้านต่าง ๆ สามารถใช้ข้อมูลเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างกลุ่มผู้ใช้บริการ จะทำให้
สามารถจัดแหล่งสารสนเทศและบริการสารสนเทศให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และเป็นข้อมูล          
ในการปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการโดยพิจารณาจากปฏิกิริยาสะท้อนกลับของผู้ใช้บริการ 
 5. เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นองค์ประกอบที่เกิดขึ้นในภายหลัง และทำให้การจัดบริการสารสนเทศ
เป็นไปได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการจัดบริการสารสนเทศ ช่วยให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงสารสนเทศโดยไม่มีข้อจำกัดด้านเวลาและสถานที่ แต่อย่างไรก็ตามการพิจารณานำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในงานบริการสารสนเทศ ควรคำนึงถึงความเหมาะสมและแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียงด้วย ซึ่งปัจจุบัน
อินเทอร์เน็ต เป็นเทคโนโลยีสารสนเทศที่สำคัญที่ห้องสมุดสามารถนำมาประยุกต์ใช้เพ่ือจัดบริการสารสนเทศ 
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เนื่องจากอินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งรวบรวมสารสนเทศบางประเภทที่ไม่สามารถค้นหาได้ในห้องสมุดเพ่ือช่วย
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ได้ทุกท่ีทุกเวลา 
 ดังนั้นการจัดบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการให้มีทั้งประสิทธิภาพ และประสิทธิผล จำเป็นต้องมี
องค์ประกอบ 5 ประการ ได้แก่ สถานที่ และสภาพแวดล้อม ทรัพยากรสารสนเทศ บุคลากร ผู้ ใช้บริการ                    
และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 1.4 ปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ 
 จากความหมายและองค์ประกอบสำคัญตามที่กล่าวมาข้างต้นการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ
(Customer focused) หมายถึง การจัดบริการของห้องสมุดโดยยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดที่ครอบคลุมการบริหาร
จัดการเพ่ือจัดการบริการให้ตรงกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมถึงปัจจัยที่สนับสนุนการบริการ
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการจัดให้ผู้ใช้บริการเพ่ือนำมาออกแบบกิจกรรมเพ่ือจัดให้ผู้ใช้บริการ และเพ่ือยกระดับคุณภาพ
ของห้องสมุด ซึ่งสามารถจำแนกปัจจัยดังกล่าวได้เป็น 2 ประเภท คือ  
 1.4.1 ปัจจัยภายในที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ (ปิยวรรณ สิริประเสริฐศิลป์, 
2553; จุฑารัตน์ นกแก้ว, 2555; สนทยา สาลี, 2562)  ได้แก่ 
 - บุคลากรของห้องสมุด แบ่งออกเป็นสองกลุ่ม  คือ กลุ่มบุคลากรด้านงานบริการของห้องสมุด            
ที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ ทั้งในด้านสมรรถนะวิชาชีพ ความรู้เกี่ยวกับองค์กร 
ตลอดจนเรื่องของลิขสิทธิ์และกฎหมายต่าง ๆ ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การเมือง มีทักษะการสื่อสาร 
การตัดสินใจ การแก้ปัญหา การเจรจาต่อรอง ทั้งนี้รวมถึงการมีความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรมเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 - การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เป็นกลยุทธ์ที่สอดคล้องกับการปรับกระบวนทัศน์ของห้องสมุด ในยุคใหม่
ที่ให้ความสำคัญกับคุณภาพของบริการสารสนเทศ โดยสร้างความเป็นเลิศในการตอบสนองความคาดหวังและความต้องการ
ของลูกค้านั่นคือการประเมินคุณค่าของการบริการสารสนเทศจากมุมมองของผู้ใช้บริการ และรักษาผู้ใช้บริการไว้         
ในระยะยาว 
 - วัฒนธรรมการบริการ วัฒนธรรมถือเป็นสิ่งที่สะสมมาจากความเชื่อ ความคาดหวัง ทัศนคติ             
และค่านิยมร่วมของสมาชิกทุกคนในองค์กร ที่ทำให้เกิดการเรียนรู้และการยอมรับและปฏิบัติงานร่วมกันให้บรรลุ
เป้าหมาย รวมถึงการให้บริการกับผู้ใช้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ เพ่ือนำมา
ปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง   
 - นวัตกรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ นวัตกรรมการบริการเป็นความคิดหรือการกระทำใหม่ ๆ  
ซึ่งคนในสังคมแต่ละวงการจะมีการคิดและทำขึ้นมาอยู่เสมอ นวัตกรรมจึงเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นใหม่ได้เรื่อย ๆ  ตราบใดที่คนยังมี
ความปรารถนา หรือต้องการคิดค้นหาวิธีการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น โดยสิ่งใดที่คิดและทำมานานแล้วถือว่าหมดความเป็น
นวัตกรรมไป และมักจะมีสิ่งใหม่เกิดขึ้นมาแทน นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) เป็นแนวคิดในเชิงกลยุทธ์
ที่ได้รับความสนใจจากผู้ประกอบการธุรกิจ และมีการกล่าวถึงกันอย่างมาก นวัตกรรมการบริการยังเป็นเครื่องมือที่สำคัญ
ทางธุรกิจที่นำไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยนวัตกรรมการบริการเป็นการนำนวัตกรรมมาพัฒนา
และปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการให้บริการเพ่ือบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นการอำนวยความสะดวก 
และความรวดเร็วในการเข้ารับบริการ ส่วนประโยชน์ของนวัตกรรมการบริการในเชิงธุรกิจ คือ ช่วยสร้างความแตกต่าง 
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กล่าวถึง จรรยาบรรณในการปฏิบัติงานของบรรณารักษ์บริการสารสนเทศ ดังนี้ 1) ต้องเตรียมการบริการที่จะทำให้
ผู้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุด ด้วยทรัพยากรสารสนเทศที่มีประโยชน์และเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ ทั้งนี้ ต้องกำหนด
นโยบายการให้บริการ การเข้าถึงบริการ ความถูกต้องของการให้บริการ และต้องให้บริการด้วยความเอ้ือเฟ้ือ            
แก่ผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 2) ต้องให้บริการโดยยึดถือหลักการที่ว่า ผู้ใช้บริการทุกคนมีอิสระ                 
ทางความคิดและสามารถใช้ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดได้ 3) ต้องเคารพสิทธิส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ          
ในการค้นหาข้อมูล รับข้อมูล และแหล่งข้อมูลที่ค้นหา 4) ต้องให้บริการโดยตระหนักและเคารพในสิทธิทรัพย์สิน
ทางปัญญาของเจ้าของสิทธินั้น 5) ควรปฏิบัติงานกับผู้ร่วมงานด้วยความเคารพ ยุติธรรม ศรัทธา และสนับสนุนให้มี
การจ้างงานที่ยุติธรรมแก่ลูกจ้างในหน่วยงาน 6) ไม่สนใจเรื่องส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 7) ต้องแบ่งแยกระหว่างหน้าที่
ส่วนตัวและหน้าที่ทางวิชาชีพ และไม่ควรให้เรื่องส่วนตัวมีผลกระทบต่อการให้บริการหรือการเข้าถึงสารสนเทศ              
ของผู้ใช้บริการ และ 8) ต้องพยายามพัฒนาความรู้และทักษะ โดยการให้การสนับสนุนวิชาการแก่พนักงาน              
และผู้ร่วมงานที่มีความตั้งใจ 
 โดยปัจจัยที่สะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบรรณารักษ์บริ การสารสนเทศ                    
(น้ำทิพย์ วิภาวิน, 2534) ได้แก่ 1) คุณภาพของบริการที่ทราบได้จากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 2) การไหลเวียน
ของสารสนเทศจากห้องสมุดไปสู่ผู้ใช้บริการ 3) การประสานงาน (การส่ือสาร) ระหว่างบุคลากรในวิชาชีพเดียวกัน
และที่เกี่ยวข้อง และการได้รับความร่วมมือ 4) ความรับผิดชอบต่อภาพลักษณ์และบทบาทของวิชาชีพ 5) การใช้
ความคิดแบบกลยุทธ์ (Strategic thinking) คือ การคิดที่กำหนดแนวทางอย่างมีเป้าหมายบนพ้ืนฐานของความเป็นจริง 
และมองการณ์ไกลในการพัฒนาการจัดบริการสารสนเทศที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ 
อย่างเหมาะสม 
 4. ผู้ใช้บริการ (User) คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศหรือบริการต่าง ๆ ในห้องสมุด              
ซึ่งมีความแตกต่างกันทั้งในด้านความสนใจ ความต้องการ และพฤติกรรม ดังนั้น การจัดบริการสารสนเทศ             
จึงต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทุกกลุ่มได้ การจัดบริการสารสนเทศจึงต้องมีการศึกษา
ผู้ใช้บริการ ซึ่งทำได้หลายวิธี ได้แก่ 1) การสำรวจพฤติกรรม ความสนใจ และความต้องการของผู้ใช้บริการ              
อาจกระทำได้ทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 2) การวิเคราะห์จากข้อมูลที่ รวบรวมไว้ เช่น การวิเคราะห์
การอ้างถึงเอกสารต่าง ๆ ในผลงานของผู้ใช้บริการ การวิเคราะห์จากสถิติการใช้บริการสารสนเทศ การวิเคราะห์
จากสถติ ิการยืมทรัพยากรสารสนเทศ การศึกษาจากคำถามที่ให้บริการ การศึกษาจากสถิติการยืมระหว่างห้องสมุด 
เป็นต้น การศึกษาผู้ใช้บริการมีความสำคัญและประโยชน์หลายประการ กล่าวคือ ช่วยทำให้ผู้ให้บริการทราบข้อมูล
ที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในด้านต่าง ๆ สามารถใช้ข้อมูลเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างกลุ่มผู้ใช้บริการ จะทำให้
สามารถจัดแหล่งสารสนเทศและบริการสารสนเทศให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และเป็นข้อมูล          
ในการปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการโดยพิจารณาจากปฏิกิริยาสะท้อนกลับของผู้ใช้บริการ 
 5. เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นองค์ประกอบที่เกิดขึ้นในภายหลัง และทำให้การจัดบริการสารสนเทศ
เป็นไปได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการจัดบริการสารสนเทศ ช่วยให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงสารสนเทศโดยไม่มีข้อจำกัดด้านเวลาและสถานที่ แต่อย่างไรก็ตามการพิจารณานำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในงานบริการสารสนเทศ ควรคำนึงถึงความเหมาะสมและแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียงด้วย ซึ่งปัจจุบัน
อินเทอร์เน็ต เป็นเทคโนโลยีสารสนเทศที่สำคัญที่ห้องสมุดสามารถนำมาประยุกต์ใช้เพ่ือจัดบริการสารสนเทศ 
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เนื่องจากอินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งรวบรวมสารสนเทศบางประเภทที่ไม่สามารถค้นหาได้ในห้องสมุดเพ่ือช่วย
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ได้ทุกท่ีทุกเวลา 
 ดังนั้นการจัดบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการให้มีทั้งประสิทธิภาพ และประสิทธิผล จำเป็นต้องมี
องค์ประกอบ 5 ประการ ได้แก่ สถานที่ และสภาพแวดล้อม ทรัพยากรสารสนเทศ บุคลากร ผู้ ใช้บริการ                    
และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 1.4 ปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ 
 จากความหมายและองค์ประกอบสำคัญตามที่กล่าวมาข้างต้นการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ
(Customer focused) หมายถึง การจัดบริการของห้องสมุดโดยยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดที่ครอบคลุมการบริหาร
จัดการเพ่ือจัดการบริการให้ตรงกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมถึงปัจจัยที่สนับสนุนการบริการ
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการจัดให้ผู้ใช้บริการเพ่ือนำมาออกแบบกิจกรรมเพ่ือจัดให้ผู้ใช้บริการ และเพ่ือยกระดับคุณภาพ
ของห้องสมุด ซึ่งสามารถจำแนกปัจจัยดังกล่าวได้เป็น 2 ประเภท คือ  
 1.4.1 ปัจจัยภายในที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ (ปิยวรรณ สิริประเสริฐศิลป์, 
2553; จุฑารัตน์ นกแก้ว, 2555; สนทยา สาลี, 2562)  ได้แก่ 
 - บุคลากรของห้องสมุด แบ่งออกเป็นสองกลุ่ม  คือ กลุ่มบุคลากรด้านงานบริการของห้องสมุด            
ที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ ทั้งในด้านสมรรถนะวิชาชีพ ความรู้เกี่ยวกับองค์กร 
ตลอดจนเรื่องของลิขสิทธิ์และกฎหมายต่าง ๆ ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การเมือง มีทักษะการสื่อสาร 
การตัดสินใจ การแก้ปัญหา การเจรจาต่อรอง ทั้งนี้รวมถึงการมีความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรมเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 - การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เป็นกลยุทธ์ที่สอดคล้องกับการปรับกระบวนทัศน์ของห้องสมุด ในยุคใหม่
ที่ให้ความสำคัญกับคุณภาพของบริการสารสนเทศ โดยสร้างความเป็นเลิศในการตอบสนองความคาดหวังและความต้องการ
ของลูกค้านั่นคือการประเมินคุณค่าของการบริการสารสนเทศจากมุมมองของผู้ใช้บริการ และรักษาผู้ใช้บริการไว้         
ในระยะยาว 
 - วัฒนธรรมการบริการ วัฒนธรรมถือเป็นสิ่งที่สะสมมาจากความเชื่อ ความคาดหวัง ทัศนคติ             
และค่านิยมร่วมของสมาชิกทุกคนในองค์กร ที่ทำให้เกิดการเรียนรู้และการยอมรับและปฏิบัติงานร่วมกันให้บรรลุ
เป้าหมาย รวมถึงการให้บริการกับผู้ใช้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ เพ่ือนำมา
ปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง   
 - นวัตกรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ นวัตกรรมการบริการเป็นความคิดหรือการกระทำใหม่ ๆ  
ซึ่งคนในสังคมแต่ละวงการจะมีการคิดและทำขึ้นมาอยู่เสมอ นวัตกรรมจึงเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นใหม่ได้เรื่อย ๆ  ตราบใดที่คนยังมี
ความปรารถนา หรือต้องการคิดค้นหาวิธีการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น โดยสิ่งใดที่คิดและทำมานานแล้วถือว่าหมดความเป็น
นวัตกรรมไป และมักจะมีสิ่งใหม่เกิดขึ้นมาแทน นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) เป็นแนวคิดในเชิงกลยุทธ์
ที่ได้รับความสนใจจากผู้ประกอบการธุรกิจ และมีการกล่าวถึงกันอย่างมาก นวัตกรรมการบริการยังเป็นเครื่องมือที่สำคัญ
ทางธุรกิจที่นำไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยนวัตกรรมการบริการเป็นการนำนวัตกรรมมาพัฒนา
และปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการให้บริการเพ่ือบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นการอำนวยความสะดวก 
และความรวดเร็วในการเข้ารับบริการ ส่วนประโยชน์ของนวัตกรรมการบริการในเชิงธุรกิจ คือ ช่วยสร้างความแตกต่าง 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับการศึกษาผู้ใช้บริการ 
 ผู้ใช้บริการเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของงานบริการสารสนเทศ การจัดบริการขององค์กรที่ให้บริการ
สารสนเทศ เช่น ห้องสมุด ศูนย์เอกสาร หรือศูนย์สารสนเทศ เพ่ือสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และเพ่ือส่งเสริม
ให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาบุคคลและสังคม ผู้ใช้บริการแต่ละคน           
มีความสนใจและใช้สารสนเทศแตกต่างกัน ผู้ใช้บริการมีความจำเป็นต้องใช้สารสนเทศ แต่สารสนเทศที่ตนมีอยู่          
ไม่เพียงพอ ไม่ตรงกับความต้องการหรือไม่ทันสมัย จึงต้องแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งอ่ืน  ๆ เช่น อ่านหนังสือ 
ค้นหาสารสนเทศในห้องสมุด ค้นหาสารสนเทศบนอินเทอร์เน็ต ผู้ใช้บริการอาจประสบความสำเร็จได้สารสนเทศ           
ที่ต้องการ หรืออาจล้มเหลวไม่พบสารสนเทศที่ต้องการ ความต้องการสารสนเทศจึงเป็นจุดเริ่มต้นที่ผลักดัน                     
ให้ผู้ใช้บริการแสวงหาสารสนเทศด้วยวิธีการต่าง ๆ  การจัดบริการสารสนเทศจะมีผลสัมฤทธิ์สูงก็ต่อเมื่อบริการนั้น 
ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ (สมพร พุทธาพิทักษ์ผล, 2546 ; พิมพ์รำไพ เปรมสมิทธ์, 2554) ดังนั้น
เป้าหมายหลักของบริการสารสนเทศ ความเข้าใจแนวคิดต่าง ๆ เกี่ยวกับผู้ใช้บริการ เช่น ความหมาย บทบาท              
และความสำคัญของผู้ใช้บริการ จึงมีความจำเป็นต่อการจัดบริการที่มีคุณภาพ 
 2.1 ความหมายของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
 ผู้ใช้บริการสารสนเทศ หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มคนที่มีความต้องการสารสนเทศและแสวงหา หรือค้นหา
สารสนเทศ หรือใช้บริการต่าง ๆ จากองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศในการให้บริการสารสนเทศ มีคำที่ใช้เรียก
ผู้ใช้บริการหลายคำ อาทิ ผู้ใช้บริการ (User) เป็นคำกลางที่ใช้เรียกผู้ใช้บริการองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศทุกประเภท 
ลูกค้า (Patron) เป็นคำที่ใช้กับกลุ่มที่ให้การสนับสนุนองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศ ลูกค้า (Customer) คือ ผู้มาซื้อ
สินค้าหรือบริการทั่วไป โดยลูกค้าสามารถระบุความต้องการปรับเปลี่ยนความต้องการได้ เจรจาต่อรอง และมีทางเลือก
ในการรับบริการหลายทาง ในขณะที่ผู้ให้บริการให้ความสำคัญแก่ลูกค้าในแง่ของการจัดบริการที่เน้นคุณภาพ    
สร้างความพึงพอใจหรือความประทับใจให้ลูกค้าซึ่งจะนำมาสู่การใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนชักชวนผู้อ่ืน              
ให้มาใช้บริการด้วย ลูกค้า (Client) หมายถึง ลูกค้าท่ีมารับ คำปรึกษาหรือคำแนะนำทางวิชาชีพ เช่น ด้านกฎหมาย 
บัญชี สถาปัตยกรรม เป็นต้น ผู้อ่าน (Reader) หมายถึง ผู้ที่ใช้สารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เหมาะสำหรับใช้กับ
ห้องสมุดที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือการอ่าน พร้อมทั้งเน้นการจัดสถานที่เพ่ือบริการการอ่าน ผู้ยืม (Borrower) หมายถึง 
ผู้ใช้บริการที่ยืมวัสดุสารสนเทศจากห้องสมุด สมาชิก (Member) หมายถึง ผู้ใช้บริการที่ลงทะเบียนเป็นสมาชิก            
ของห้องสมุด และมีสิทธิ์ใช้บริการของห้องสมุดตามข้อกำหนด ในขณะที่ผู้ที่ไม่ได้เป็นสมาชิกสามารถเข้าใช้ห้องสมุด
ได้ แต่ไม่มีสิทธิ์ในการใช้บริการ เช่นเดียวกันผู้ที่เป็นสมาชิก นอกจากนี้อาจต้องเสียค่าธรรมเนียมในการเข้าใช้
ห้องสมุดด้วย (อารีย์ ชื่นวัฒนา, 2555; สุพัฒน์  ส่องแสงจันทร์, 2546) 
 ดงันั้น ผู้ใช้บริการจึงหมายถึงผู้ใช้บริการที่มีความสนใจและต้องการใช้สารสนเทศเพ่ือสนองความต้องการ
ของตนเอง อาจเนื่องมาจากสารสนเทศที่ตนมีอยู่ไม่เพียงพอ ไม่ตรงกับความต้องการ หรือไม่ทันสมัยจึงต้องแสวงหา
สารสนเทศจากแหล่งอ่ืน ๆ ความต้องการสารสนเทศจึงเป็นจุดเริ่มต้นที่ผลักดันให้ผู้ใช้บริการแสวงหาสารสนเทศ
ดว้ยวิธีการต่าง ๆ 
 2.2 ความสำคัญของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
 ผู้ใช้บริการสารสนเทศเป็นเป้าหมายหลักของการจัดบริการสารสนเทศ การจัดบริการสารสนเทศ                
ตามแนวคิดเดิมที่เน้นระบบมักไม่ได้คำนึงถึงผู้ใช้บริการมากไปกว่าผู้ที่เข้ามาใช้บริการที่ผู้ให้บริการจัดเตรียมไว้แล้ว 
โดยไม่ได้คำนึงถึงผู้ใช้บริการจะได้รับสารสนเทศท่ีต้องการหรือไม่ 
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ในการบริการเพ่ือนำไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มลูกค้า อีกทั้งยังเป็นการยกระดับประสิทธิผลของการบริการ
และสร้างมูลค่าให้เพิ่มกบัธุรกิจ (ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, 2559) 
  1.4.2 ปัจจัยภายนอกที่สนับสนุนการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการ 
  - เทคโนโลยีที่สร้างความพลิกผัน คือ นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีที่ถูกนำมาใช้ในการสร้างตลาดและมูลค่า
ให้กับตัวผลิตภัณฑ์ที่นำเทคโนโลยีมาใช้และส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อตลาดของผลิตภัณฑ์เดิมรวมทั้งอาจจะทำให้
ธุรกิจที่ใช้เทคโนโลยีแบบเดิมได้รับผลกระทบจนต้องล้มหรือปิดกิจการไปซึ่งจะแตกต่างจากนวัตกรรมทั่วไปที่ถูกนำมาใช้
เพ่ือวัตถุประสงค์ในการช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ เพ่ิมคุณภาพของสินค้า หรือลดต้นทุนกระบวนการผลิตแบบเดิมเท่านั้น 
กระบวนการที่เทคโนโลยีใหม่ มักเรียกกระบวนการนี้ว่า เป็นกระบวนการทำลายอย่างสร้างสรรค์เพ่ือช่วยให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ตอบโจทย์ผู้บริโภคมากขึ้น ช่วยให้ผู้บริโภคได้รับสินค้าที่มีคุณภาพมากขึ้นตั วอย่างที่ชัดเจน 
(พิพัฒน์ เหลืองนฤมิตชยั, 2559) 
  - การออกแบบบริการ เป็นการกำหนดรูปแบบการให้บริการขององค์กรว่า ควรเป็นไปในลักษณะใด 
ตั้งแต่บรรยากาศ สภาพแวดล้อม สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ รูปแบบการแต่งกาย ขั้นตอนการทำงาน เวลาที่ใช้ 
บุคลิกภาพ และลักษณะคำพูดของผู้ให้บริการ โดยทั้งหมดจะสอดคล้องกับภาพลักษณ์ขององค์กรที่จะทำให้ลูกค้า
ได้สัมผัสถึงมาตรฐานการบริการตามที่องค์กรกำหนดได้อย่างแท้จริง การออกแบบบริการจะทำให้มีรูปแบบการบริการ
ลูกค้าที่แปลกใหม่ สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง พร้อมทั้งช่วยการส่งมอบบริการลูกค้าให้เป็นไป
อย่างราบรื่น และสร้างความประทับใจให้แก่ลูกคา้ (ทรงพันธ์ เจิมประยงค์, 2560)  
  - นโยบายของรัฐต่อการบริการห้องสมุด นโยบาย คือ แนวทางการตัดสินใจของรัฐบาลหรือหน่วยงาน
สำหรับการดำเนินงานเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ ทำให้การบริหารมีทิศทางและแนวทางที่ชัดเจน นำไปสู่
การบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ ตัวอย่างนโยบายของรัฐต่อห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ อาทิ ยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพ่ือการพัฒนาท้องถิ่นระยะ 20 ปี  (พ.ศ. 2560-2579) เนื่องด้วยมหาวิทยาลัยราชภัฏเป็นสถาบันอุดมศึกษาที่เป็นที่พ่ึง
ของท้องถิ่นในการให้ความรู้ มีความเป็นกลางทางการเมือง ประสานความร่วมมือกับองค์กรต่าง ๆ  ในการพัฒนา
ท้องถิ่นให้บรรลุเป้าหมายภายใต้ 4 ยุทธศาสตร์ คือ ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาท้องถิ่น ยุทธศาสตร์ที่ 2 การผลิต
และพัฒนาครู ยุทธศาสตร์ที่ 3 การยกระดับคุณภาพการศึกษา และยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบริหารจัดการ 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏได้ดำเนินการจัดโครงการ/กิจกรรมเพ่ือส่งเสริมเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุด          
สู่ชุมชนและท้องถิ่น อาทิ 1)  โครงการพัฒนาท้องถิ่น โครงการจัดทำหอจดหมายเหตุของจังหวัด สร้างคลังความรู้
ภูมิปัญญาท้องถิ่น สร้างฐานข้อมูลวัดในท้องถิ่น 2) โครงการวิจัยที่เชื่อมโยงท้องถิ่น สร้างแหล่งเรียนรู้สรรพวิทยาท้องถิ่น 
เพ่ือเป็นคลังความรู้และแหล่งศึกษาด้านภูมิปัญญาท้องถิ่น 3) โครงการอบรม/บริการวิชาการ เช่น กิจกรรมถ่ายทอด
ความรู้ทางวิชาการ และวิชาชีพบรรณารักษ์แก่ชุมชนและสังคม กิจกรรมเผยแพร่นวัตกรรมการเรียนรู้ ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและคอมพิวเตอร์ให้กับชุมชนและสังคม 4) กิจกรรมสัมพันธ์หรือพันธกิจสัมพันธ์ (Engagement) หมายถึง 
โครงการหรือกิจกรรมที่มหาวิทยาลัยกับองค์กรชุมชนร่วมคิดและทำกิจกรรมร่วมกัน มีการใช้ความรู้หรือเกิด               
การเรียนรู้ร่วมกัน เกิดประโยชน์ร่วมกัน และเกิดผลกระทบที่ดีต่อสังคมที่ประเมินได้ เช่น โครงการพัฒนาการรู้
สารสนเทศของกลุ่มอาสาสมัครสาธารณสุขประจำหมู่บ้าน เรื่อง การใช้ยาสามัญประจำบ้าน โครงการจัดการความรู้
ข้อมูลท้องถิ่น 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับการศึกษาผู้ใช้บริการ 
 ผู้ใช้บริการเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของงานบริการสารสนเทศ การจัดบริการขององค์กรที่ให้บริการ
สารสนเทศ เช่น ห้องสมุด ศูนย์เอกสาร หรือศูนย์สารสนเทศ เพ่ือสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และเพ่ือส่งเสริม
ให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาบุคคลและสังคม ผู้ใช้บริการแต่ละคน           
มีความสนใจและใช้สารสนเทศแตกต่างกัน ผู้ใช้บริการมีความจำเป็นต้องใช้สารสนเทศ แต่สารสนเทศที่ตนมีอยู่          
ไม่เพียงพอ ไม่ตรงกับความต้องการหรือไม่ทันสมัย จึงต้องแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งอ่ืน  ๆ เช่น อ่านหนังสือ 
ค้นหาสารสนเทศในห้องสมุด ค้นหาสารสนเทศบนอินเทอร์เน็ต ผู้ใช้บริการอาจประสบความสำเร็จได้สารสนเทศ           
ที่ต้องการ หรืออาจล้มเหลวไม่พบสารสนเทศที่ต้องการ ความต้องการสารสนเทศจึงเป็นจุดเริ่มต้นที่ผลักดัน                     
ให้ผู้ใช้บริการแสวงหาสารสนเทศด้วยวิธีการต่าง ๆ  การจัดบริการสารสนเทศจะมีผลสัมฤทธิ์สูงก็ต่อเมื่อบริการนั้น 
ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ (สมพร พุทธาพิทักษ์ผล, 2546 ; พิมพ์รำไพ เปรมสมิทธ์, 2554) ดังนั้น
เป้าหมายหลักของบริการสารสนเทศ ความเข้าใจแนวคิดต่าง ๆ เกี่ยวกับผู้ใช้บริการ เช่น ความหมาย บทบาท              
และความสำคัญของผู้ใช้บริการ จึงมีความจำเป็นต่อการจัดบริการที่มีคุณภาพ 
 2.1 ความหมายของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
 ผู้ใช้บริการสารสนเทศ หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มคนที่มีความต้องการสารสนเทศและแสวงหา หรือค้นหา
สารสนเทศ หรือใช้บริการต่าง ๆ จากองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศในการให้บริการสารสนเทศ มีคำที่ใช้เรียก
ผู้ใช้บริการหลายคำ อาทิ ผู้ใช้บริการ (User) เป็นคำกลางที่ใช้เรียกผู้ใช้บริการองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศทุกประเภท 
ลูกค้า (Patron) เป็นคำที่ใช้กับกลุ่มที่ให้การสนับสนุนองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศ ลูกค้า (Customer) คือ ผู้มาซื้อ
สินค้าหรือบริการทั่วไป โดยลูกค้าสามารถระบุความต้องการปรับเปลี่ยนความต้องการได้ เจรจาต่อรอง และมีทางเลือก
ในการรับบริการหลายทาง ในขณะที่ผู้ให้บริการให้ความสำคัญแก่ลูกค้าในแง่ของการจัดบริการที่เน้นคุณภาพ    
สร้างความพึงพอใจหรือความประทับใจให้ลูกค้าซึ่งจะนำมาสู่การใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนชักชวนผู้อ่ืน              
ให้มาใช้บริการด้วย ลูกค้า (Client) หมายถึง ลูกค้าท่ีมารับ คำปรึกษาหรือคำแนะนำทางวิชาชีพ เช่น ด้านกฎหมาย 
บัญชี สถาปัตยกรรม เป็นต้น ผู้อ่าน (Reader) หมายถึง ผู้ที่ใช้สารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เหมาะสำหรับใช้กับ
ห้องสมุดที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือการอ่าน พร้อมทั้งเน้นการจัดสถานที่เพ่ือบริการการอ่าน ผู้ยืม (Borrower) หมายถึง 
ผู้ใช้บริการที่ยืมวัสดุสารสนเทศจากห้องสมุด สมาชิก (Member) หมายถึง ผู้ใช้บริการที่ลงทะเบียนเป็นสมาชิก            
ของห้องสมุด และมีสิทธิ์ใช้บริการของห้องสมุดตามข้อกำหนด ในขณะที่ผู้ที่ไม่ได้เป็นสมาชิกสามารถเข้าใช้ห้องสมุด
ได้ แต่ไม่มีสิทธิ์ในการใช้บริการ เช่นเดียวกันผู้ที่เป็นสมาชิก นอกจากนี้อาจต้องเสียค่าธรรมเนียมในการเข้าใช้
ห้องสมุดด้วย (อารีย์ ชื่นวัฒนา, 2555; สุพัฒน์  ส่องแสงจันทร์, 2546) 
 ดังนั้น ผู้ใช้บริการจึงหมายถึงผู้ใช้บริการที่มีความสนใจและต้องการใช้สารสนเทศเพ่ือสนองความต้องการ
ของตนเอง อาจเนื่องมาจากสารสนเทศที่ตนมีอยู่ไม่เพียงพอ ไม่ตรงกับความต้องการ หรือไม่ทันสมัยจึงต้องแสวงหา
สารสนเทศจากแหล่งอ่ืน ๆ ความต้องการสารสนเทศจึงเป็นจุดเริ่มต้นที่ผลักดันให้ผู้ใช้บริการแสวงหาสารสนเทศ
ด้วยวิธีการต่าง ๆ 
 2.2 ความสำคัญของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
 ผู้ใช้บริการสารสนเทศเป็นเป้าหมายหลักของการจัดบริการสารสนเทศ การจัดบริการสารสนเทศ                
ตามแนวคิดเดิมที่เน้นระบบมักไม่ได้คำนึงถึงผู้ใช้บริการมากไปกว่าผู้ที่เข้ามาใช้บริการที่ผู้ให้บริการจัดเตรียมไว้แล้ว 
โดยไม่ได้คำนึงถึงผู้ใช้บริการจะได้รับสารสนเทศท่ีต้องการหรือไม่ 
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 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง ส่งผลให้การจัดบริการ
ขององค์การสารสนเทศมีการปรับเปลี่ยน รวมถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่ต้องการสารสนเทศที่เข้าถึงง่ายหลายรูปแบบ 
ผู้ให้บริการสารสนเทศ เช่น บรรณารักษ์ นักสารสนเทศ จึงต้องความเข้าใจเกี่ยวกับความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการที่มีการปรับเปลี่ยนดังกล่าว การเปลี่ยนแปลงในการจัดบริการของห้องสมุดได้สะท้อนให้เห็นถึงความตระหนัก
ในบทบาทและความสำคัญของผู้ใช้บริการ อันได้แก่ การนำผลจากการศึกษาผู้ใช้บริการ ศึกษาพฤติกรรมการใช้
สารสนเทศของผู้ใช้บริการมาปรับปรุงหรือพัฒนาการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และการจัดบริการต่าง ๆ  ให้สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น การเพ่ิมช่องทางในการบริการที่หลากหลาย ตลอดจนสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
รวมถึงการออกแบบระบบเพื่อการเข้าถึงสารสนเทศท่ีสะดวก รวดเร็ว ได้มีการนำผลการศึกษาพฤติกรรมการแสวงหา
และค้นหาสารสนเทศมาใช้ในการออกแบบระบบที่เหมาะสมกับผู้ใช้บริการกลุ่มต่าง ๆ  ดังจะเห็นได้จากเกณฑ์การพิจารณา
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการสารสนเทศของสตีฟ และคุ๊ก (Macaulay & Cook, 1995) มีดังนี้ 1) เข้าถึงบริการได้
ทันทีตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้ง 3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
4) ความรวดเร็วในการให้บริการ 5) การให้ความสำคัญต่อผู้ใช้บริการทีละราย 6) ความกระตือรือร้น ความเต็มใจ 
ในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 7) ความเชี่ยวชาญ ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ 8) ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน 9) ให้บริการด้วยความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ และ 10) ให้บริการ 
ด้วยความเท่าเทียมกัน บริการอย่างเสมอภาค ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสารสนเทศเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการ
แสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ สถาบันบริการสารสนเทศควรพิจารณาปัจจัยที่มีผล            
ต่อความพึงพอใจในการบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์บริการ สถานที่บริการ ผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อม กระบวนการ 
รูปแบบการบริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ โดยผู้ให้บริการ
ทำการสำรวจหรือศึกษาความต้องการ 
 การประเมินบริการสารสนเทศจึงเป็นสิ่งที่สำคัญ และควรปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง  โดยเน้นคุณภาพบริการ 
ซึ่งให้ความสำคัญกับมิติผู้ใช้บริการ ได้แก่ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ และการตัดสินคุณภาพบริการ
จากประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ และในสภาพแวดล้อมดิจิทัล ผู้ใช้บริการมีบทบาทสำคัญนับตั้งแต่การพัฒนา
ระบบห้องสมุดดิจิทัล การใช้และการประเมินระบบ จึงมีการศึกษาผู้ใช้บริการเพ่ือสร้างตัวแบบพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการกลุ่มต่าง ๆ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาระบบที่ผู้ใช้บริการจะสามารถใช้ระบบเพ่ือค้นหาสารสนเทศ           
ที่ต้องการได้อย่างมีประสิทธิผล ตลอดจนพัฒนาระบบห้องสมุดดิจิทัลที่ส่งเสริมการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการ
กับระบบ ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเรียนรู้ได้ดีขึ้นโดยกลั่นกรองและค้นคืนสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง จัดลำดับ
และนำเสนอสารสนเทศให้สอดคล้องกับรูปแบบการเรียนรู้ของผู้ใช้บริการ (อารีย์ ชื่นวัฒนา, 2555) 
 ดังนั้นสภาพแวดล้อมของห้องสมุดแบบจึงมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ                  
ด้วยการจัดการทรัพยากรสารสนเทศและพัฒนาบริการที่จะสนับสนุนการค้นหาและการใช้สารสนเทศ ผนวกกับ  
การพัฒนาของเทคโนโลยีสารสนเทศได้ช่วยขยายบทบาทของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศ                 
อย่างกว้างขวาง การมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการจึงช่วยเพ่ิมศักยภาพของห้องสมุดในการจัดบริการที่เน้นผู้ใช้บริการ
เป็นศูนย์กลาง 
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2.3 พฤติกรรมสารสนเทศ (Information Behavior)  
 การศึกษาพฤติกรรมสารสนเทศ เป็นการศึกษาเพ่ือทำความเข้าใจวิธีการต่าง ๆ  ที่มนุษย์มีปฏิสัมพันธ์กับ
สารสนเทศ ตั้งแต่การสร้าง การแสวงหา และการใช้สารสนเทศ เพ่ือห้องสมุดจะได้ดำเนินการจัดบริการที่อำนวยความสะดวก 
และเพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงสารสนเทศท่ีต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Brophy, 2007)   
 2.3.1 ความหมายของพฤติกรรมสารสนเทศ  
 สำหรับคำว่า พฤติกรรม ไดม้ีนักวิชาการหลายท่านได้ใหค้ำจำกัดความไว้ดังนี้  
 ลักขณา สริวัฒน์ (2544) กล่าวว่าพฤติกรรม หมายถึง การกระทำซึ่งเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก
นึกคิด ความต้องการของจิตใจที่ตอบสนองต่อสิ่งเร้า ซึ่งอาจสังเกตเห็นได้โดยทางตรงหรือทางอ้อม บางลักษณะอาจสังเกตได้
โดยไม่ใช้เครื่องมือหรือต้องใช้เครื่องมือช่วย  
 สุรพล พะยอมแย้ม (2545) กล่าวว่าพฤติกรรม หมายถึง การกระทำอันเกิดจากการกระตุ้นหรือ 
ถูกจูงใจจากสิ่งเร้า การกระทำหรือพฤติกรรมเหล่านี้เกิดขึ้นหลังจากที่บุคคลได้ใช้กระบวนการกลั่นกรอง ตกแต่ง
และตั้งใจที่จะทําให้เกิดขึ้นเพ่ือให้ผู้อ่ืนได้สัมผัสและรับรู้ ความแตกต่างของพฤติกรรมส่วนบุคคลที่กระทำมักมี
สาเหตุจุดมุ่งหมาย เป้าหมาย และวิธีการที่ต่างกันในแต่ละกรณีและไม่คงที่ตามปัจจัยด้านเวลา สถานที่ หรือสถานการณ์
ที่เกี่ยวข้อง หากแยกกระบวนการของพฤติกรรมจะประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ 1) ส่วนการแสดงออกหรือกิริยา
ท่าทาง (Acting) 2) ส่วนการคิดเก่ียวกับกิริยานั้น (Thinking) และ 3) ส่วนความรู้สึกท่ีมีอยู่ในขณะนั้น (Feeling)  
 สำหรับ คำว่า พฤติกรรมสารสนเทศ อารีย์  ชื่นวัฒนา (2545) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม             
การแสวงหาสารสนเทศไว้ว่า พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิสัมพันธ์ที่บุคคลกระทำ
เพ่ือแสวงหาสารสนเทศมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองความต้องการบางประการของผู้แสวงหา 
 อรอุมา สืบกระพัน (2552) กล่าวว่า พฤติกรรมสารสนเทศ หมายถึง พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ 
การกระทำ วิธีการ หรือกิจกรรมที่แสดงออกมาอย่างมีวัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหาข้อมูลสารสนเทศที่ต้องการ จากนั้น
สารสนเทศที่ได้จะผ่านการประมวลผล วิเคราะห์เพื่อนํามาใช้ประโยชน์หรือสนองความต้องการของตนเอง 
 นอกจากนี้ พฤติกรรมสารสนเทศ (Information Behavior) หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการเข้าถึง
แหล่งสารสนเทศต่าง ๆ  โดยใช้ช่องทางในการเผยแพร่และในการได้สารสนเทศมา โดยอาจอยู่ในรูปการสื่อสารแบบเผชิญหน้า 
และการได้รับจากสื่อต่าง ๆ  ที่หลากหลาย ดังนั้น พฤติกรรมสารสนเทศจึงเป็นคำที่มีความหมายกว้าง โดยครอบคลุม
กิจกรรมสำคัญ 2 กิจกรรม คือ การแสวงหาสารสนเทศ (Information-seeking Behavior) และการค้นหาสารสนเทศ 
(Information Search Behavior ) (Wilson, 2000) โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 - พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ (Information-seeking Behavior) คือ การแสวงหาสารสนเทศ
อย่างมีวัตถุประสงค์ โดยเป็นผลมาจากความต้องการใดต้องการหนึ่ง ทั้งนี้ ในระหว่างแสวงหาสารสนเทศ บุคคลผู้นั้น
จึงต้องปฏิสัมพันธ์กับระบบสารสนเทศ ซึ่งอาจเป็นระบบสารสนเทศโดยมนุษย์ เช่น ห้องสมุด หนังสือพิมพ์ หรือระบบ
สารสนเทศด้วยคอมพิวเตอร์ เป็นต้น  
 - พฤติกรรมการค้นหาสารสนเทศ (Information Search Behavior) เป็นพฤติกรรมระดับจุลภาค
ที่ผู้ค้นปฏิสัมพันธ์กับระบบสารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็นในระดับปฏิบัติ อาทิ การใช้เมาส์ หรือในระดับการใช้ความคิด 
สติปัญญาและความรู้ เช่น การใช้ตรรกะบูเลียน หรือการตัดสินเลือกว่าหนังสือพบ 2 เล่มนั้น เล่มใดมีประโยชน์
มากกว่า หรือการพิจารณาว่าสารสนเทศที่ค้นคืนได้นั้นตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ อย่างไร  
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 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง ส่งผลให้การจัดบริการ
ขององค์การสารสนเทศมีการปรับเปลี่ยน รวมถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่ต้องการสารสนเทศที่เข้าถึงง่ายหลายรูปแบบ 
ผู้ให้บริการสารสนเทศ เช่น บรรณารักษ์ นักสารสนเทศ จึงต้องความเข้าใจเกี่ยวกับความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการที่มกีารปรับเปลี่ยนดังกล่าว การเปลี่ยนแปลงในการจัดบริการของห้องสมุดได้สะท้อนให้เห็นถึงความตระหนัก
ในบทบาทและความสำคัญของผู้ใช้บริการ อันได้แก่ การนำผลจากการศึกษาผู้ใช้บริการ ศึกษาพฤติกรรมการใช้
สารสนเทศของผู้ใช้บริการมาปรับปรุงหรือพัฒนาการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และการจัดบริการต่าง ๆ  ให้สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น การเพ่ิมช่องทางในการบริการที่หลากหลาย ตลอดจนสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
รวมถึงการออกแบบระบบเพื่อการเข้าถึงสารสนเทศท่ีสะดวก รวดเร็ว ได้มีการนำผลการศึกษาพฤติกรรมการแสวงหา
และค้นหาสารสนเทศมาใช้ในการออกแบบระบบที่เหมาะสมกับผู้ใช้บริการกลุ่มต่าง ๆ  ดังจะเห็นได้จากเกณฑ์การพิจารณา
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการสารสนเทศของสตีฟ และคุ๊ก (Macaulay & Cook, 1995) มีดังนี้ 1) เข้าถึงบริการได้
ทันทีตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้ง 3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
4) ความรวดเร็วในการให้บริการ 5) การให้ความสำคัญต่อผู้ใช้บริการทีละราย 6) ความกระตือรือร้น ความเต็มใจ 
ในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 7) ความเชี่ยวชาญ ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ 8) ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน 9) ให้บริการด้วยความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ และ 10) ให้บริการ 
ด้วยความเท่าเทียมกัน บริการอย่างเสมอภาค ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสารสนเทศเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการ
แสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ สถาบันบริการสารสนเทศควรพิจารณาปัจจัยที่มีผล            
ต่อความพึงพอใจในการบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์บริการ สถานที่บริการ ผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อม กระบวนการ 
รูปแบบการบริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ โดยผู้ให้บริการ
ทำการสำรวจหรือศึกษาความต้องการ 
 การประเมินบริการสารสนเทศจึงเป็นสิ่งที่สำคัญ และควรปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง  โดยเน้นคุณภาพบริการ 
ซึ่งให้ความสำคัญกับมิตผิู้ใช้บริการ ได้แก่ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ และการตัดสินคุณภาพบริการ
จากประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ และในสภาพแวดล้อมดิจิทัล ผู้ใช้บริการมีบทบาทสำคัญนับตั้งแต่การพัฒนา
ระบบห้องสมุดดิจิทัล การใช้และการประเมินระบบ จึงมีการศึกษาผู้ใช้บริการเพ่ือสร้างตัวแบบพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการกลุ่มต่าง ๆ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาระบบที่ผู้ใช้บริการจะสามารถใช้ระบบเพ่ือค้นหาสารสนเทศ           
ที่ต้องการได้อย่างมีประสิทธิผล ตลอดจนพัฒนาระบบห้องสมุดดิจิทัลที่ส่งเสริมการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการ
กับระบบ ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเรียนรู้ได้ดีขึ้นโดยกลั่นกรองและค้นคืนสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง จัดลำดับ
และนำเสนอสารสนเทศให้สอดคล้องกับรูปแบบการเรียนรู้ของผู้ใช้บริการ (อารีย์ ชื่นวัฒนา, 2555) 
 ดังนั้นสภาพแวดล้อมของห้องสมุดแบบจึงมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ                  
ด้วยการจัดการทรัพยากรสารสนเทศและพัฒนาบริการที่จะสนับสนุนการค้นหาและการใช้สารสนเทศ ผนวกกับ  
การพัฒนาของเทคโนโลยีสารสนเทศได้ช่วยขยายบทบาทของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศ                 
อย่างกว้างขวาง การมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการจึงช่วยเพ่ิมศักยภาพของห้องสมุดในการจัดบริการที่เน้นผู้ใช้บริการ
เป็นศูนย์กลาง 
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2.3 พฤติกรรมสารสนเทศ (Information Behavior)  
 การศึกษาพฤติกรรมสารสนเทศ เป็นการศึกษาเพ่ือทำความเข้าใจวิธีการต่าง ๆ  ที่มนุษย์มีปฏิสัมพันธ์กับ
สารสนเทศ ตั้งแต่การสร้าง การแสวงหา และการใช้สารสนเทศ เพ่ือห้องสมุดจะได้ดำเนินการจัดบริการที่อำนวยความสะดวก 
และเพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงสารสนเทศท่ีต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Brophy, 2007)   
 2.3.1 ความหมายของพฤติกรรมสารสนเทศ  
 สำหรับคำว่า พฤติกรรม ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้คำจำกัดความไว้ดังนี้  
 ลักขณา สริวัฒน์ (2544) กล่าวว่าพฤติกรรม หมายถึง การกระทำซึ่งเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก
นึกคิด ความต้องการของจิตใจที่ตอบสนองต่อสิ่งเร้า ซึ่งอาจสังเกตเห็นได้โดยทางตรงหรือทางอ้อม บางลักษณะอาจสังเกตได้
โดยไม่ใช้เครื่องมือหรือต้องใช้เครื่องมือช่วย  
 สุรพล พะยอมแย้ม (2545) กล่าวว่าพฤติกรรม หมายถึง การกระทำอันเกิดจากการกระตุ้นหรือ 
ถูกจูงใจจากสิ่งเร้า การกระทำหรือพฤติกรรมเหล่านี้เกิดขึ้นหลังจากที่บุคคลได้ใช้กระบวนการกลั่นกรอง ตกแต่ง
และตั้งใจที่จะทําให้เกิดขึ้นเพ่ือให้ผู้อ่ืนได้สัมผัสและรับรู้ ความแตกต่างของพฤติกรรมส่วนบุคคลที่กระทำมักมี
สาเหตุจุดมุ่งหมาย เป้าหมาย และวิธีการที่ต่างกันในแต่ละกรณีและไม่คงที่ตามปัจจัยด้านเวลา สถานที่ หรือสถานการณ์
ที่เกี่ยวข้อง หากแยกกระบวนการของพฤติกรรมจะประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ 1) ส่วนการแสดงออกหรือกิริยา
ท่าทาง (Acting) 2) ส่วนการคิดเก่ียวกับกิริยานั้น (Thinking) และ 3) ส่วนความรู้สึกท่ีมีอยู่ในขณะนั้น (Feeling)  
 สำหรับ คำว่า พฤติกรรมสารสนเทศ อารีย์  ชื่นวัฒนา (2545) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม             
การแสวงหาสารสนเทศไว้ว่า พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิสัมพันธ์ที่บุคคลกระทำ
เพ่ือแสวงหาสารสนเทศมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองความต้องการบางประการของผู้แสวงหา 
 อรอุมา สืบกระพัน (2552) กล่าวว่า พฤติกรรมสารสนเทศ หมายถึง พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ 
การกระทำ วิธีการ หรือกิจกรรมที่แสดงออกมาอย่างมีวัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหาข้อมูลสารสนเทศที่ต้องการ จากนั้น
สารสนเทศที่ได้จะผ่านการประมวลผล วิเคราะห์เพื่อนํามาใช้ประโยชน์หรือสนองความต้องการของตนเอง 
 นอกจากนี้ พฤติกรรมสารสนเทศ (Information Behavior) หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการเข้าถึง
แหล่งสารสนเทศต่าง ๆ  โดยใช้ช่องทางในการเผยแพร่และในการได้สารสนเทศมา โดยอาจอยู่ในรูปการสื่อสารแบบเผชิญหน้า 
และการได้รับจากสื่อต่าง ๆ  ที่หลากหลาย ดังนั้น พฤติกรรมสารสนเทศจึงเป็นคำที่มีความหมายกว้าง โดยครอบคลุม
กิจกรรมสำคัญ 2 กิจกรรม คือ การแสวงหาสารสนเทศ (Information-seeking Behavior) และการค้นหาสารสนเทศ 
(Information Search Behavior ) (Wilson, 2000) โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 - พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ (Information-seeking Behavior) คือ การแสวงหาสารสนเทศ
อย่างมีวัตถุประสงค์ โดยเป็นผลมาจากความต้องการใดต้องการหนึ่ง ทั้งนี้ ในระหว่างแสวงหาสารสนเทศ บุคคลผู้นั้น
จึงต้องปฏิสัมพันธ์กับระบบสารสนเทศ ซึ่งอาจเป็นระบบสารสนเทศโดยมนุษย์ เช่น ห้องสมุด หนังสือพิมพ์ หรือระบบ
สารสนเทศด้วยคอมพิวเตอร์ เป็นต้น  
 - พฤติกรรมการค้นหาสารสนเทศ (Information Search Behavior) เป็นพฤติกรรมระดับจุลภาค
ที่ผู้ค้นปฏิสัมพันธ์กับระบบสารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็นในระดับปฏิบัติ อาทิ การใช้เมาส์ หรือในระดับการใช้ความคิด 
สติปัญญาและความรู้ เช่น การใช้ตรรกะบูเลียน หรือการตัดสินเลือกว่าหนังสือพบ 2 เล่มนั้น เล่มใดมีประโยชน์
มากกว่า หรือการพิจารณาว่าสารสนเทศที่ค้นคืนได้นั้นตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ อย่างไร  
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 ระดับที่ 1 การแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งที่สะดวกและประหยัดที่สุด โดยปกติ ผู้แสวงหา
สารสนเทศจะใช้ข้อมูลที่อยู่ใกล้ตัวที่สุด ไดแ้ก่ บุคคลในครอบครัว เพ่ือน หรือ เพ่ือน ร่วมงาน  
 ระดับที่ 2 การแสวงหาสารสนเทศจากผู้ที่ทำงานในสถาบันที่เกี่ยวข้อง ที่เห็นว่าเป็นผู้ที่มีความรู้ 
ในเรื่องที่ตอ้งการ และอาจรู้สถานการณค์วามตอ้งการสารสนเทศท่ีผู้แสวงหาประสบอยู่  
 ระดบัที ่3 การแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งที่ไมใ่ช่บุคคล เช่น หอ้งสมุด หรือศูนย์สารสนเทศ  
 4. สารสนเทศที่สนองความต้องการของบุคคล เป็นกิจกรรมขั้นสุดท้ายที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรม
การแสวงหาสารสนเทศ สารสนเทศที่ได้รับเป็นผลสืบเนื่องจากการที่บุคคลมีความต้องการและแสวงหาสารสนเทศ
จากแหล่งบุคคลที่พึงพอใจที่สุด เพ่ือนําสารสนเทศที่ได้นั้นมาใช้ตอบคําถาม ลดความสงสัยใคร่รู้ แก้ปัญหา หรือใช้
เป็นแนวทางในการตัดสินใจดําเนินงาน การนําสารสนเทศไปใช้ประโยชน์ โดยเฉพาะนํามาใช้เพ่ือการศึกษา               
หาความรู้ จึงเป็นแรงกระตุ้นใหบุ้คคลเกิดความต้องการและแสวงหาสารสนเทศ เพ่ือตอบปัญหาหรือเรื่องที่ตนสงสัย
ไดใ้นที่สุด 
 ดังนั้นจึงพอสรุปได้ว่า พฤติกรรมสารสนเทศมี 4 องค์ประกอบสำคัญ คือ 1) ความต้องการ
สารสนเทศ 2) การแสวงหาสารสนเทศ 3) การค้นหาสารสนเทศ และ 4) การใช้สารสนเทศ 
 2.4 ความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
 ความต้องการ หมายถึง สภาวะความจำเป็นของบุคคลที่ได้รับการกระตุ้นให้เกิดการตอบสนอง (จิตตินันท์ 
เดชะคุปต์ , 2540) นอกจากนี้  ความต้องการตามแนวคิด ทฤษฎีความต้องการตามลำดับขั้นของมาสโลว์ 
(Maslow’s Hierarchy of Needs) ไว้ว่า  
 1. บุคคลย่อมมีความต้องการอยู่เสมอและไม่มีที่สิ้นสุด เมื่อความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้ว 
ความต้องการอย่างอ่ืนก็จะเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องไปเรื่อย ๆ ตั้งแต่เกิดจนตาย 
 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วไม่เป็นสิ่งจูงใจในพฤติกรรมอ่ืน ๆ  อีกส่วนความต้องการที่ยังไม่ได้
รับการตอบสนองจะเป็นสิ่งจูงใจในพฤติกรรมของบุคคลนั้น 
 3. ความต้องการของบุคคลจะเรียงลำดับความสำคัญจากความต้องการพ้ืนฐานจนถึงความต้องการข้ันสูงสุด 
เรียกว่า ลำดับขั้นความต้องการ เมื่อความต้องการระดับต่ำได้รับการตอบสนองแล้ว บุคคลก็จะให้ความสนใจ             
กับความต้องการระดับสูงขัน้ต่อ ๆ ไป 
 ดังนั้น มาสโลว์ สรุปลำดับขั้นความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of Needs) ไว้ 5 ขั้น (Maslow, 1943) 
ดังนี้ 
 1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์เพ่ือความอยู่รอด 
เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค การพักผ่อน ที่อยู่อาศัย และความต้องการทางเพศ 
 2. ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety Needs) เป็นความต้องการที่จะได้รับการคุ้มครอง
ป้องกันภัยที่จะเกิดขึ้น หรืออาจเกิดแก่ชีวิตทรัพย์สิน สิทธิเสรีภาพ ความมั่นคงทางเศรษฐกิจความมั่นคงในหน้าที่
การงาน และสถานะทางสังคม 
 3. ความต้องการความรักและความเป็นพวกเดียวกัน (Social or Belonging Needs) เป็นความต้องการเกี่ยวกับ
การอยู่ร่วมกัน มีเพ่ือน การยอมรับจากคนอ่ืน และเป็นส่วนหนึ่งของสังคม 
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 ดังนั้น พฤติกรรมสารสนเทศจึงหมายถึง การกระทำวิธีการ หรือกิจกรรมของบุคคลเมื่อบุคคล
ประสบปัญหา และต้องการสารสนเทศ เพ่ือนํามาช่วยในการแก้ไขปัญหา หรือตัดสินใจเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยกระบวนการ
ดังกล่าวจะยุติลง เมื่อบุคคลนั้น ๆ ไม่มีความต้องการสารสนเทศอีกต่อไป 
 2.3.2 องค์ประกอบของพฤติกรรมสารสนเทศ   

จากคำจำกัดความของพฤติกรรมสารสนเทศ สามารถสรุปเป็นองค์ประกอบของพฤติกรรมสารสนเทศ
ออกเป็น 4 แนวคิด ตามท่ี อารีย์  ชื่นวัฒนา (2555) กล่าวว่า พฤติกรรมสารสนเทศประกอบด้วยองค์ประกอบ ดังนี้ 
 1. ความต้องการสารสนเทศ (Information Need) เป็นภาวะทางจิตที่เชื่อมโยงกับภาวะอ่ืน  ๆ เช่น 
แรงจูงใจ ความเชื่อ และค่านิยม เป็นต้น นักวิจัยหรือบรรณารักษ์จึงไม่อาจสังเกตความต้องการของผู้ใช้บริการ                 
ได้เว้นเสียแต่ว่าผู้ใช้บริการจะแสดงความต้องการนั้นออกมาเอง ดังนั้นความต้องการสารสนเทศเป็นจุดเริ่มต้น            
ของการแสวงหาสารสนเทศ โดยประกอบด้วย 3 แนวคิดซึ่งเป็นที่มาของความต้องการสารสนเทศ  ประกอบด้วย             
1) การแสวงหาคำตอบ 2) การลดทอนความไม่แน่นอน และ 3) การทำความเข้าใจด้วยเหตุผล  
 2. การแสวงหาสารสนเทศ (Information Seeking) เป็นแนวคิดที่ เชื่อมโยงกับความต้องการ
สารสนเทศ ซึ่งชี้ให้เห็นว่าจุดเริ่มต้นที่นำไปสู่พฤติกรรมสารสนเทศ คือ ความต้องการสารสนเทศ โดยเน้นความต้องการ
ของบุคคล ผู้แสวงหาสารสนเทศ การแสวงหาสารสนเทศจึงเป็นแนวคิดสำคัญท่ีมีการวิจัยกันอย่างแพร่หลาย   
 3. การค้นหาสารสนเทศ (Information Search) เป็นพฤติกรรมที่ผู้ค้นมีปฏิสัมพันธ์กับระบบ
สารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็นในระดับปฏิบัติ อาทิ การใช้เมาส์ หรือในระดับการใช้ความคิด สติปัญญา และความรู้ เช่น 
การใช้ตัวแบบบูลีน หรือการตัดสินว่าหนังสือที่พบ 2 เล่มนั้น เล่มใดมีประโยชน์มากกว่า หรือพิจารณาว่าสารสนเทศ
ที่ได้ค้นคืนนั้นตรงกับความต้องการของตนหรือไม่   
 4. การใช้สารสนเทศ (Information Use) เป็นแนวคิดที่ศึกษาวิจัยกันมากในหลายสาขา แต่ไม่มี
การให้คำจำกัดความแนวคิดอย่างชัดเจน ยิ่งไปกว่านั้นนักวิชาการยังอธิบายแนวคิดนี้แตกต่างกันไป บ้างก็ให้ความหมาย
ที่กว้างครอบคลุมพฤติกรรมทั้งหมดของผู้ใช้บริการสารสนเทศ บ้างก็รวมการใช้สารสนเทศเป็นแนวคิดย่อยของการค้นหา
สารสนเทศ บ้างก็หมายถึงการประมวลสารสนเทศ ซึ่งได้แก่ การทำความเข้าใจ การวิเคราะห์ การปรับเปล่ียนสารสนเทศ 
นอกจากนี้ การใช้สารสนเทศ ยังหมายรวมถึง การสร้างความรู้ การผลิตสารสนเทศ และการนำสารสนเทศไปใช้
ประโยชน์   
 นอกจากนี้ ธณิศา สุขขารมย์ (2547) กล่าวว่า พฤติกรรมสารสนเทศ มีองค์ประกอบทีส่ำคัญ 4 ประการ คือ  
 1. บุคคลผู้มีความต้องการสารสนเทศ เกิดขึ้นเมื่อบุคคลพบว่าตนเองมีความต้องการสารสนเทศ 
เพ่ือนํามาช่วยในการแกป้ัญหาหรือตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  
 2. ความต้องการสารสนเทศ เกิดขึ้นจากการที่บุคคลตระหนักถึงความไม่รู้ หรือความไม่แน่ใจ            
ในการปฏิบัติงาน หรือเกิดจากความจําเป็นในการศึกษาหาความรู้หรือการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล ส่งผลให้
บุคคลเริ่มแสวงหาสารสนเทศเพ่ือนํามาตอบประเด็นปัญหาเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  
 3. แหล่งสารสนเทศ เกิดขึ้นจากการที่บุคคลตระหนักถึงความต้องการสารสนเทศ เพ่ือตอบคําถาม 
แก้ปัญหา หรือตัดสินใจ บุคคลจะพิจารณาแหล่งสารสนเทศที่มีอยู่ เพ่ือแสวงหาสารสนเทศ โดยจะตัดสินใจเลือก
วิธีการในการแสวงหาสารสนเทศ เพ่ือให้ได้รับสารสนเทศที่ตนต้องการ ซึ่งแหล่งสารสนเทศที่บุคคลต้องตัดสินใจ
เลือกเพ่ือให้ได้สารสนเทศที่ต้องการนั้น มี 3 ระดับ ได้แก ่(ประภาวดี สืบสนธิ์, 2532)  
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 ระดับที่ 1 การแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งที่สะดวกและประหยัดที่สุด โดยปกติ ผู้แสวงหา
สารสนเทศจะใช้ข้อมูลที่อยู่ใกล้ตัวที่สุด ได้แก่ บุคคลในครอบครัว เพ่ือน หรือ เพ่ือน ร่วมงาน  
 ระดับที่ 2 การแสวงหาสารสนเทศจากผู้ที่ทำงานในสถาบันที่เกี่ยวข้อง ที่เห็นว่าเป็นผู้ที่มีความรู้ 
ในเรื่องที่ตอ้งการ และอาจรู้สถานการณค์วามต้องการสารสนเทศท่ีผู้แสวงหาประสบอยู่  
 ระดับที ่3 การแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งที่ไมใ่ช่บุคคล เช่น ห้องสมุด หรือศูนย์สารสนเทศ  
 4. สารสนเทศที่สนองความต้องการของบุคคล เป็นกิจกรรมขั้นสุดท้ายที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรม
การแสวงหาสารสนเทศ สารสนเทศที่ได้รับเป็นผลสืบเนื่องจากการที่บุคคลมีความต้องการและแสวงหาสารสนเทศ
จากแหล่งบุคคลที่พึงพอใจที่สุด เพ่ือนําสารสนเทศที่ได้นั้นมาใช้ตอบคําถาม ลดความสงสัยใคร่รู้ แก้ปัญหา หรือใช้
เป็นแนวทางในการตัดสินใจดําเนินงาน การนําสารสนเทศไปใช้ประโยชน์ โดยเฉพาะนํามาใช้เพ่ือการศึกษา               
หาความรู้ จึงเป็นแรงกระตุ้นให้บุคคลเกิดความต้องการและแสวงหาสารสนเทศ เพ่ือตอบปัญหาหรือเรื่องที่ตนสงสัย
ได้ในที่สุด 
 ดังนั้นจึงพอสรุปได้ว่า พฤติกรรมสารสนเทศมี 4 องค์ประกอบสำคัญ คือ 1) ความต้องการ
สารสนเทศ 2) การแสวงหาสารสนเทศ 3) การค้นหาสารสนเทศ และ 4) การใช้สารสนเทศ 
 2.4 ความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
 ความต้องการ หมายถึง สภาวะความจำเป็นของบุคคลที่ได้รับการกระตุ้นให้เกิดการตอบสนอง (จิตตินันท์ 
เดชะคุปต์ , 2540) นอกจากนี้  ความต้องการตามแนวคิด ทฤษฎีความต้องการตามลำดับขั้นของมาสโลว์ 
(Maslow’s Hierarchy of Needs) ไว้ว่า  
 1. บุคคลย่อมมีความต้องการอยู่เสมอและไม่มีที่สิ้นสุด เมื่อความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้ว 
ความต้องการอย่างอ่ืนก็จะเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องไปเรื่อย ๆ ตั้งแต่เกิดจนตาย 
 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วไม่เป็นสิ่งจูงใจในพฤติกรรมอ่ืน ๆ  อีกส่วนความต้องการที่ยังไม่ได้
รับการตอบสนองจะเป็นสิ่งจูงใจในพฤติกรรมของบุคคลนั้น 
 3. ความต้องการของบุคคลจะเรียงลำดับความสำคัญจากความต้องการพ้ืนฐานจนถึงความต้องการข้ันสูงสุด 
เรียกว่า ลำดับขั้นความต้องการ เมื่อความต้องการระดับต่ำได้รับการตอบสนองแล้ว บุคคลก็จะให้ความสนใจ             
กับความต้องการระดับสูงขัน้ต่อ ๆ ไป 
 ดังนั้น มาสโลว์ สรุปลำดับขั้นความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of Needs) ไว้ 5 ขั้น (Maslow, 1943) 
ดังนี้ 
 1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์เพ่ือความอยู่รอด 
เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค การพักผ่อน ที่อยู่อาศัย และความต้องการทางเพศ 
 2. ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety Needs) เป็นความต้องการที่จะได้รับการคุ้มครอง
ป้องกันภัยที่จะเกิดขึ้น หรืออาจเกิดแก่ชีวิตทรัพย์สิน สิทธิเสรีภาพ ความมั่นคงทางเศรษฐกิจความมั่นคงในหน้าที่
การงาน และสถานะทางสังคม 
 3. ความต้องการความรักและความเป็นพวกเดียวกัน (Social or Belonging Needs) เป็นความต้องการเกี่ยวกับ
การอยู่ร่วมกัน มีเพ่ือน การยอมรับจากคนอ่ืน และเป็นส่วนหนึ่งของสังคม 
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 ดังนั้น พฤติกรรมสารสนเทศจึงหมายถึง การกระทำวิธีการ หรือกิจกรรมของบุคคลเมื่อบุคคล
ประสบปัญหา และตอ้งการสารสนเทศ เพ่ือนํามาช่วยในการแก้ไขปัญหา หรือตัดสินใจเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยกระบวนการ
ดังกล่าวจะยุติลง เมื่อบุคคลนั้น ๆ ไม่มีความต้องการสารสนเทศอีกต่อไป 
 2.3.2 องค์ประกอบของพฤติกรรมสารสนเทศ   

จากคำจำกัดความของพฤติกรรมสารสนเทศ สามารถสรุปเป็นองค์ประกอบของพฤติกรรมสารสนเทศ
ออกเป็น 4 แนวคิด ตามท่ี อารีย์  ชื่นวัฒนา (2555) กล่าวว่า พฤติกรรมสารสนเทศประกอบด้วยองค์ประกอบ ดังนี้ 
 1. ความต้องการสารสนเทศ (Information Need) เป็นภาวะทางจิตที่เชื่อมโยงกับภาวะอ่ืน  ๆ เช่น 
แรงจูงใจ ความเชื่อ และค่านิยม เป็นต้น นักวิจัยหรือบรรณารักษ์จึงไม่อาจสังเกตความต้องการของผู้ใช้บริการ                 
ได้เว้นเสียแต่ว่าผู้ใช้บริการจะแสดงความต้องการนั้นออกมาเอง ดังนั้นความต้องการสารสนเทศเป็นจุดเริ่มต้น            
ของการแสวงหาสารสนเทศ โดยประกอบด้วย 3 แนวคิดซึ่งเป็นที่มาของความต้องการสารสนเทศ  ประกอบด้วย             
1) การแสวงหาคำตอบ 2) การลดทอนความไม่แน่นอน และ 3) การทำความเข้าใจด้วยเหตุผล  
 2. การแสวงหาสารสนเทศ (Information Seeking) เป็นแนวคิดที่ เชื่อมโยงกับความต้องการ
สารสนเทศ ซึ่งชี้ให้เห็นว่าจุดเริ่มต้นที่นำไปสู่พฤติกรรมสารสนเทศ คือ ความต้องการสารสนเทศ โดยเน้นความต้องการ
ของบุคคล ผู้แสวงหาสารสนเทศ การแสวงหาสารสนเทศจึงเป็นแนวคิดสำคัญท่ีมีการวิจัยกันอย่างแพร่หลาย   
 3. การค้นหาสารสนเทศ (Information Search) เป็นพฤติกรรมที่ผู้ค้นมีปฏิสัมพันธ์กับระบบ
สารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็นในระดับปฏิบัติ อาทิ การใช้เมาส์ หรือในระดับการใช้ความคิด สติปัญญา และความรู้ เช่น 
การใช้ตัวแบบบูลีน หรือการตัดสินว่าหนังสือที่พบ 2 เล่มนั้น เล่มใดมีประโยชน์มากกว่า หรือพิจารณาว่าสารสนเทศ
ที่ได้ค้นคืนนั้นตรงกับความต้องการของตนหรือไม่   
 4. การใช้สารสนเทศ (Information Use) เป็นแนวคิดที่ศึกษาวิจัยกันมากในหลายสาขา แต่ไม่มี
การให้คำจำกัดความแนวคิดอย่างชัดเจน ยิ่งไปกว่านั้นนักวิชาการยังอธิบายแนวคิดนี้แตกต่างกันไป บ้างก็ให้ความหมาย
ที่กว้างครอบคลุมพฤติกรรมทั้งหมดของผู้ใช้บริการสารสนเทศ บ้างก็รวมการใช้สารสนเทศเป็นแนวคิดย่อยของการค้นหา
สารสนเทศ บ้างก็หมายถึงการประมวลสารสนเทศ ซึ่งได้แก่ การทำความเข้าใจ การวิเคราะห์ การปรับเปลี่ยนสารสนเทศ 
นอกจากนี้ การใช้สารสนเทศ ยังหมายรวมถึง การสร้างความรู้ การผลิตสารสนเทศ และการนำสารสนเทศไปใช้
ประโยชน์   
 นอกจากนี้ ธณิศา สุขขารมย์ (2547) กลา่วว่า พฤติกรรมสารสนเทศ มีองค์ประกอบทีส่ำคัญ 4 ประการ คือ  
 1. บุคคลผู้มีความต้องการสารสนเทศ เกิดขึ้นเมื่อบุคคลพบว่าตนเองมีความต้องการสารสนเทศ 
เพ่ือนํามาช่วยในการแกป้ัญหาหรือตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  
 2. ความต้องการสารสนเทศ เกิดขึ้นจากการที่บุคคลตระหนักถึงความไม่รู้ หรือความไม่แน่ใจ            
ในการปฏิบัติงาน หรือเกิดจากความจําเป็นในการศึกษาหาความรู้หรือการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล ส่งผลให้
บุคคลเริ่มแสวงหาสารสนเทศเพ่ือนํามาตอบประเดน็ปญัหาเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  
 3. แหล่งสารสนเทศ เกิดขึ้นจากการที่บุคคลตระหนักถึงความต้องการสารสนเทศ เพ่ือตอบคําถาม 
แก้ปัญหา หรือตัดสินใจ บุคคลจะพิจารณาแหล่งสารสนเทศที่มีอยู่ เพ่ือแสวงหาสารสนเทศ โดยจะตัดสินใจเลือก
วิธีการในการแสวงหาสารสนเทศ เพ่ือให้ได้รับสารสนเทศที่ตนต้องการ ซึ่งแหล่งสารสนเทศที่บุคคลต้องตัดสินใจ
เลือกเพ่ือให้ไดส้ารสนเทศที่ต้องการนั้น มี 3 ระดับ ได้แก ่(ประภาวดี สืบสนธิ์, 2532)  
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 4. ความต้องการการรู้จักคุณค่าของตนเอง (Esteem Needs) เป็นความต้องการเกี่ยวกับความมั่นใจในตนเอง 
ในเรื่องของความรู้ความสามารถ รวมทั้งความต้องการที่จะให้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญ หรือเป็นที่ยอมรับนับถือ 
ในสังคมและความต้องการในด้านสถานภาพ 
 5. ความต้องการที่จะรู้ถึงศักยภาพที่แท้จริงของตนเอง (Self - actualization Needs) เป็นความต้องการขั้นสูงสุด
ของมนษุย์เป็นความต้องการที่อยากจะให้เกิดความสำเร็จในทุกสิ่งทุกอย่างตามความนึกหรือความหวังของตน 
 จากทฤษฎีลำดับความต้องการของ Maslow จึงกล่าวได้ว่า ความต้องการของมนุษย์สามารถเกิดขึ้นได้  
ตลอดเวลา โดยเฉพาะความต้องการสารสนเทศ เพ่ือนำมาใช้ในชีวิตประจำวัน ดังนั้น แนวคิดดังกล่าวจึงถูกนำมา
ปรับใช้กับการทำการตลาดให้กับสินค้าหรือบริการ การทำธุรกิจในแบบต่าง ๆ  อย่างแพร่หลาย รวมถึงห้องสมุดที่จำเป็น 
ต้องนำแนวคิดดังกล่าวมาปรับปรุงพัฒนาบริการให้สอดคล้องกับความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้บริการด้วย  
 ความต้องการสารสนเทศ เกิดขึ้นจากความต้องการของผู้ใช้บริการที่ต้องการสารสนเทศมาตอบสนอง
ความต้องการส่วนบุคคล หรือเพ่ือการประกอบอาชีพ ซึ่งความต้องการสารสนเทศได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายไว้ ดังนี้ 
 ประภาวดี สืบสนธิ์ (2544) ความต้องการสารสนเทศ ( Information Needs) หมายถึง การที่บุคคล
พบว่าตนเองอยู่ในสถานการณ์ที่ทำให้ต้องตัดสินใจหาคำตอบ หรือหาข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งเพ่ือที่จะ
นำมาใช้ในสถานการณ์นั้น หรือเกิดจากสภาวะของบุคคลที่เกิดความไม่มั่นใจในความรู้ของตนที่มีอยู่ในขณะนั้น 
เพียงพอ กับการแก้ไขปัญหาหรือไม่ จึงจำเป็นต้องแสวงหาสารสนเทศที่ทันสมัย หรือสารสนเทศที่สมบูรณ์กว่ามา
เพ่ิมเติม  
 สมพร พุทธาพิทักษ์ผล (2545) ได้อธิบายว่า ความต้องการสารสนเทศ สามารถแบ่งออกได้เป็น 4  ระดับ 
ดังนี้ 1) ระดับจิตใต้สำนึก หรือระดับที่ไม่รู้ตัวว่าต้องการสารสนเทศ 2) ระดับจิตสำนึกผู้ใช้บริการรู้ คือรู้ว่าต้องการ
สารสนเทศ แต่ไม่สามารถระบุได้ชัดเจนว่าต้องการอะไร เรื่องใด 3) ระดับที่แสดงออกถึงความต้องการ เป็นความต้องการ
สารสนเทศที่ผู้ใช้บริการสามารถระบุได้อย่างชัดเจน และ 4) ระดับที่ปรับตามระบบหรือบริการสารสนเทศ เป็นความต้องการ
ทีผู่้ใช้บริการปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับระบบหรือบริการสารสนเทศที่ใช้ 
 นอกจากนี้ น้ำทิพย์ วิภาวิน (2547) กล่าวว่า ความต้องการของผู้ใช้บริการสารสนเทศแต่ละบุคคลมีความต้องการ
ที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการที่มีส่วนกำหนดพฤติกรรมการค้นหาและการใช้สารสนเทศ เพราะเป็นพ้ืนฐาน
และความสนใจส่วนตัวของผู้ใช้บริการแต่ละบุคคล ซึ่งอาจประกอบด้วย 1) สาขาวิชาที่ผู้ใช้บริการได้ศึกษามา หรือผู้ใช้บริการ
มีพ้ืนฐานความความสนใจในสาขาวิชานั้น หรือพัฒนาในภายหลัง 2) ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการ ระดับการศึกษา 
ที่สูงอาจต้องการสารสนเทศในระดับมาก และลึกซึ้ง เจาะลึกเฉพาะสาขาวิชายิ่งขึ้น 3) สภาพแวดล้อมส่วนตัว เช่น เศรษฐกิจ 
สังคม อายุประสบการณ์ในการทำงาน ความสนใจส่วนตัว 4) ลักษณะสภาพแวดล้อมของหน่วยงาน โดยขึ้นอยู่กับ
หน่วยงานนั้นทำหน้าที่และเกี่ยวข้องกับอะไรและเกี่ยวข้องกับบุคคลกลุ่มใด และ 5) การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศ 
หมายถึง ความสะดวกในการรับสารสนเทศของผู้ใช้บริการขึ้นกับปัจจัย ดังนี้ 
 - แหล่งสารสนเทศ อาจเป็นแหล่งสารสนเทศของตนเอง หรือในหน่วยงานหรือสถานที่ใกล้เคียง อาจเป็น
แหล่งสารสนเทศที่เป็นทางการ เช่น บริการห้องสมุด และสถาบันบริการสารสนเทศ หรืออาจเป็นสารสนเทศบุคคล
ที่สามารถพูดคุยได ้ 
 - ผู้ใช้บริการต้องการค้นหาสารสนเทศได้้โดยง่าย สะดวกและรวดเร็ว 
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 4. ความต้องการการรู้จักคุณค่าของตนเอง (Esteem Needs) เป็นความต้องการเกี่ยวกับความม่ันใจในตนเอง 
ในเรื่องของความรู้ความสามารถ รวมทั้งความต้องการที่จะให้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญ หรือเป็นที่ยอมรับนับถือ 
ในสังคมและความต้องการในด้านสถานภาพ 
 5. ความต้องการที่จะรู้ถึงศักยภาพที่แท้จริงของตนเอง (Self - actualization Needs) เป็นความต้องการขั้นสูงสุด
ของมนษุยเ์ป็นความต้องการที่อยากจะให้เกิดความสำเร็จในทุกสิ่งทุกอย่างตามความนึกหรือความหวังของตน 
 จากทฤษฎีลำดับความต้องการของ Maslow จึงกล่าวได้ว่า ความต้องการของมนุษย์สามารถเกิดขึ้นได้  
ตลอดเวลา โดยเฉพาะความต้องการสารสนเทศ เพ่ือนำมาใช้ในชีวิตประจำวัน ดังนั้น แนวคิดดังกล่าวจึงถูกนำมา
ปรับใช้กับการทำการตลาดให้กับสินค้าหรือบริการ การทำธุรกิจในแบบต่าง ๆ  อย่างแพร่หลาย รวมถึงห้องสมุดที่จำเป็น 
ต้องนำแนวคิดดังกล่าวมาปรับปรุงพัฒนาบริการให้สอดคล้องกับความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้บริการดว้ย  
 ความต้องการสารสนเทศ เกิดขึ้นจากความต้องการของผู้ใช้บริการที่ต้องการสารสนเทศมาตอบสนอง
ความต้องการส่วนบุคคล หรือเพ่ือการประกอบอาชีพ ซึ่งความต้องการสารสนเทศได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายไว้ ดังนี้ 
 ประภาวดี สืบสนธิ์ (2544) ความต้องการสารสนเทศ ( Information Needs) หมายถึง การที่บุคคล
พบว่าตนเองอยู่ในสถานการณ์ที่ทำให้ต้องตัดสินใจหาคำตอบ หรือหาข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งเพ่ือที่จะ
นำมาใช้ในสถานการณ์นั้น หรือเกิดจากสภาวะของบุคคลที่เกิดความไม่มั่นใจในความรู้ของตนที่มีอยู่ในขณะนั้น 
เพียงพอ กับการแก้ไขปัญหาหรือไม่ จึงจำเป็นต้องแสวงหาสารสนเทศที่ทันสมัย หรือสารสนเทศที่สมบูรณ์กว่ามา
เพ่ิมเติม  
 สมพร พุทธาพิทักษ์ผล (2545) ได้อธิบายว่า ความต้องการสารสนเทศ สามารถแบ่งออกได้เป็น 4  ระดับ 
ดังนี้ 1) ระดับจิตใต้สำนึก หรือระดับที่ไม่รู้ตัวว่าต้องการสารสนเทศ 2) ระดับจิตสำนึกผู้ใช้บริการรู้ คือรู้ว่าต้องการ
สารสนเทศ แต่ไม่สามารถระบุได้ชัดเจนว่าต้องการอะไร เรื่องใด 3) ระดับที่แสดงออกถึงความต้องการ เป็นความต้องการ
สารสนเทศที่ผู้ใช้บริการสามารถระบุได้อย่างชัดเจน และ 4) ระดับที่ปรับตามระบบหรือบริการสารสนเทศ เป็นความต้องการ
ทีผู่้ใช้บริการปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับระบบหรือบริการสารสนเทศที่ใช้ 
 นอกจากน้ี น้ำทิพย์ วิภาวิน (2547) กล่าวว่า ความต้องการของผู้ใช้บริการสารสนเทศแต่ละบุคคลมีความต้องการ
ที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการที่มีส่วนกำหนดพฤติกรรมการค้นหาและการใช้สารสนเทศ เพราะเป็นพ้ืนฐาน
และความสนใจส่วนตัวของผู้ใช้บริการแต่ละบุคคล ซึ่งอาจประกอบด้วย 1) สาขาวิชาที่ผู้ใช้บริการได้ศึกษามา หรือผู้ใช้บริการ
มีพ้ืนฐานความความสนใจในสาขาวิชานั้น หรือพัฒนาในภายหลัง 2) ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการ ระดับการศึกษา 
ที่สูงอาจต้องการสารสนเทศในระดับมาก และลึกซึ้ง เจาะลึกเฉพาะสาขาวิชายิ่งขึ้น 3) สภาพแวดล้อมส่วนตัว เช่น เศรษฐกิจ 
สังคม อายุประสบการณ์ในการทำงาน ความสนใจส่วนตัว 4) ลักษณะสภาพแวดล้อมของหน่วยงาน โดยขึ้นอยู่กับ
หน่วยงานนั้นทำหน้าที่และเกี่ยวข้องกับอะไรและเกี่ยวข้องกับบุคคลกลุ่มใด และ 5) การเข้าถึงและการใช้สารสนเทศ 
หมายถึง ความสะดวกในการรับสารสนเทศของผู้ใช้บริการขึ้นกับปัจจัย ดังนี้ 
 - แหล่งสารสนเทศ อาจเป็นแหล่งสารสนเทศของตนเอง หรือในหน่วยงานหรือสถานที่ใกล้เคียง อาจเป็น
แหล่งสารสนเทศที่เป็นทางการ เช่น บริการห้องสมุด และสถาบันบริการสารสนเทศ หรืออาจเป็นสารสนเทศบุคคล
ที่สามารถพูดคุยได ้ 
 - ผู้ใช้บริการต้องการค้นหาสารสนเทศได้้โดยง่าย สะดวกและรวดเร็ว 
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 ดังนั้น ความต้องการสารสนเทศ จึงสรุปได้ว่า เป็นความต้องการที่เริ่มตั้งแต่การแสวงหา การค้นหา
สารสนเทศ เพ่ือนำมาใช้แก้ไขปัญหา และตอบสนองความต้องการใชส้ารสนเทศในการค้นหา ข้อเท็จจริงหรือการนำ
สารสนเทศไปใช้ตามวัตถุประสงค์ของบุคคล   
 
3. การออกแบบบริการสารสนเทศ 
 การออกแบบบริการสารสนเทศ คือ การนำวิธีคิดและวิธีปฏิบัติในกระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนา
รูปแบบงานบริการที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวก และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ
ได้มากที่สุด อีกทั้งยังสร้างประโยชน์สูงสุดให้กับองค์กรอย่างห้องสมุดอีกด้วย การออกแบบบริการ (Service design) 
จึงไม่ใช่การออกแบบสำหรับงานบริการแต่เพียงเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมไปถึงการพัฒนาปรับปรุงและสร้างสรรค์
นวัตกรรม โดยมีกระบวนการออกแบบบริการประกอบด้วย ขั้นที่ 1 การสำรวจและเก็บข้อมูล ขั้นที่ 2 การสร้างแนวคิด
งานบริการ ขั้นที่ 3 การนำแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (ธัญญพร จารุกิตติคุณ และนันทกานต์ ทองวานิช, 2557) 
  เช่นเดียวกันแนวคิดของห้องสมุดจะต้องมีการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงจากห้องสมุดรูปแบบเดิมที่อยู่บน
ฐานแนวคิดห้องสมุด คือ “แหล่งจัดเก็บความรู้” ได้เปลี่ยนไปเป็นอยู่บนฐานแนวคิดของการพัฒนาบทบาทการทำหน้าที่
เป็น “สื่อกลางระหว่างทรัพยากรสารสนเทศและผู้ใช้บริการ” (Brophy, 2005) ซึ่งเป็นการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารมาใช้ดำเนินงานห้องสมุดในลักษณะของห้องสมุดดิจิทัลหรือห้องสมุดห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ 
แนวทางนี้จะช่วยให้ห้องสมุดสามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการได้มากขึ้นโดยผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย และถือเป็น
ความท้าทายของบรรณารักษ์ที่ทำงานกับเนื้อหาของทรัพยากรสารสนเทศสามารถให้บริการเนื้อหาและแหล่งสารสนเทศ
ไปยังผู้ใช้บริการในรูปแบบของสารสนเทศดิจิทัลตามความต้องการ ดังนั้นการออกแบบบริการสารสนเทศ จึงถูกอธิบาย
ตามลักษณะ ดังนี้  
 3.1 การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้บริการ (User Experience Design) หรือเรียกว่า UXD สร้างสิ่งต่าง ๆ 
จากปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้บริการงานเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใช้งาน และรวมถึง
ประสบการณ์ต่อฟังก์ชันการใช้งานที่มีผลต่อการออกแบบ ความสำคัญของ UX Design คือ การคำนึงถึงประสบการณ์
ของผู้ใช้บริการงาน สิ่งที่ผู้ใช้บริการงานจะได้รับ ตัวอย่างของการให้ความสำคัญกับ UX ในด้านต่าง ๆ เช่น 
 Visual Design คือ การออกแบบหน้าตาของเว็บไซต์ เพ่ือตกแต่งให้สวยงาม น่าสนใจ ซึ่งสามาถใช้
เทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาช่วยได้  
 Usability คือ การใช้งานได้ง่าย ไม่มีความซับซ้อนของการใช้งาน มีความชัดเจน ไม่สับสน และลดโอกาส
ความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นได้  
 Interaction Design คือ รูปแบบการตอบสนองต่อการใช้งาน ว่าจะเกิดอะไรขึ้นเมื่อมีการคลิกเข้าสู่เมนู 
หรือเมาส์ไปอยู่ท่ีปุ่มต่าง ๆ แล้วจะเกิดอะไรต่อไป 
 Accessibility คือ การรองรับการเข้าถึงได้อย่างไม่มีอุปสรรค เช่น สีชัดเจน มีคำอธิบาย  
 ดังนั้น ในการออกแบบบริการสารสนเทศ ที่นำเอาเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ อย่างการนำเสนอบริการต่าง ๆ 
ผ่านทางเว็บไซต์ จึงควรคำนึงถึงประสบการณข์องผู้ใช้บริการงานด้วย เพราะจะช่วยทำให้เว็บไซต์มีความง่ายต่อการใช้งาน 
น่าสนใจ และผู้ใช้บริการก็จะมีความพอใจกับการใช้งาน 
 3.2 การออกแบบปฏิสัมพันธ์ (User Interface) หรือเรียกว่า UI คือ "ปัจจัยต่าง ๆ ที่ เชื่อมต่อกับ
ผู้ใช้บริการงาน" หรือ ส่วนที่ใช้ในการเชื่อมต่อกับผู้ใช้บริการงาน กล่าวคือ ส่วนที่ให้ผู้ใช้บริการงานสามารถโต้ตอบ
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กับการใช้งานผลิตภัณฑ์ได้ ซึ่งจะมุ่งเน้นไปที่เรื่องของหน้าตา การออกแบบ และการดีไซน์ ยกตัวอย่างเช่น หน้าจอ 
แพลตฟอร์ม เมนู ฟอร์มต่าง ๆ การวางภาพ ขนาดตัวอักษร เป็นต้น 
 วิธีการออกแบบที่สำคัญของ UI คือ การออกแบบที่เหมาะสม ไม่มากไม่น้อยเกินไป และต้องเป็นมิตรกับ
ผู้ใช้บริการงาน การออกแบบฟังก์ชันการใช้งาน และต้องผนวกเอาความสวยงามที่สมดุลให้เข้ากับประสบการณ์ 
การใช้งานของผู้ใช้บริการให้ง่ายและสะดวกสบายที่สุด สิ่งสำคัญสำหรับ UI คือ การออกแบบที่สะอาด สวยงาม 
ดึงดูดใจ อีกทั้งต้องเข้าใจง่าย ใช้งานง่าย มีมาตรฐานและเป็นมิตรต่อผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ยังต้องมีฟังก์ชัน                
ที่น่าสนใจ มีภาษาภาพที่ทำให้คนเกิดความรู้สึกอยากจะใช้งาน และที่สำคัญจะต้องมีความเป็นเอกลักษณ์ โดดเด่น 
แต่ก็ไม่มากจนเกินไป ดังนั้น อาจกล่าวได้ว่า UI คือ “ศาสตร์แห่งความสวยงาม” ที่ทำให้ UX ถูกสร้างออกมา                 
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจตั้งแต่แรกเห็น  
 จากลักษณะตามที่ได้กล่าวในข้างต้น จึงพอสรุปได้ถึงความแตกต่างระหว่าง UX / UI คือ UX =                   
ให้ความสำคัญกับอารมณ์และความรู้สึกของผู้ใช้บริการ และ UI = ให้ความสำคัญกับความสวยงาม การติดต่อ              
กับผู้ใช้บริการ และข้อมูลทางด้านเทคนิคอ่ืน ๆ หรือเป็นส่วนที่ผู้ใช้บริการมองเห็นและกระทำการบางอย่าง                  
กับมัน (Interface และ Interact)  
 
4. การบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 ปัจจุบันความเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศได้ส่งผลกระทบต่อห้องสมุดเป็นอย่างมาก               
เห็นได้อย่างชัดเจนจากพฤติกรรมแสวงหาสารสนเทศของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป จากเดิมที่แสวงหาสารสนเทศ
ภายในห้องสมุดเปลี่ยนเป็นการใช้แหล่งสารสนเทศจากอินเทอร์เน็ต ทำให้ห้องสมุดถูกลดบทบาทลง ดังนั้น การบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดไม่ควรตั้งรับอยู่นิ่ง แต่ควรปรับเปลี่ยนแนวคิดและวิธีการด้วยการผสมผสานกลยุทธ์ทางการตลาด
ปรับเปลี่ยนการบริการสารสนเทศเป็นเชิงรุกที่มุ่งเน้นไปที่ผู้ใช้บริการ ปรับเปลี่ยนช่องทางและสื่อการนำเสนอให้มี
ความทันสมัยเพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงการบริการของห้องสมุดได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ก่อให้เกิดความพึงพอใจ
แก่ผู้ใช้บริการ (ปรัชญนันท์ นิลสุข และทิพภากร รังคสิริ, 2551)  
 4.1 ความหมายของการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 “บริการสารสนเทศเชิงรุก” ได้มีนักวิชาการหลายท่านให้คำจำกัดความไว้ ดังนี้ 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวว่า การบริการเชิงรุก (Proactive Service) เป็นการวางแผนการให้บริการ
ลูกค้าล่วงหน้าอย่างละเอียดและรอบคอบ มีความรับผิดชอบ รวมถึงเป็นการแสดงออกถึงความต้องการที่จะช่วยเหลือ
ผู้ใช้บริการโดยไม่รอให้ผู้ใช้บริการร้องรอ โดยผู้ให้บริการต้องคำนึงถึงความต้องการเฉพาะของลูกค้าและให้ลูกค้า
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด  
 ยืน ภู่วรวรรณ (2550) กล่าวว่า ห้องสมุดเชิงรุก คือ ห้องสมุดที่ไม่ขึ้นกับสถานที่ เวลาการให้บริการ และระยะทาง 
มีการบริการทางดิจิทัล มีการจัดการข้อมูล สารสนเทศ ความรู้หลากรูปแบบให้อยู่ในเครือข่าย โดยใช้มีการใช้เครือข่าย 
เป็นศูนย์กลาง (Network Centric) มีการใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการให้บริการ มีการบริการเสมือนจริง มีการร่วมมือ
และแบง่ปันการใช้งาน ตลอดจนการสร้างชุมชนความรู้ให้มีมากขึ้นและสะดวกรวดเร็วมากกว่าเดิม เพ่ือให้บริการที่มีชีวิต 
ตอบสนองความต้องการของคนรุ่นใหม่ โดยบูรณาการกับแนวคิดปัญญาภิรมย์ (Edutainment)  
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) กล่าวว่า การบริการเชิงรุก เป็นการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ และเป็นบริการ
ที่ช่วยให้ลูกค้าเกิดความสะดวกยิ่งขึ้น ลดภาระของลูกค้า แก้ปัญหาต่าง ๆ แม้ลูกค้าไม่ได้ร้องขอ สามารถดำเนินการ
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กับการใช้งานผลิตภัณฑ์ได้ ซึ่งจะมุ่งเน้นไปที่เรื่องของหน้าตา การออกแบบ และการดีไซน์ ยกตัวอย่างเช่น หน้าจอ 
แพลตฟอร์ม เมนู ฟอร์มต่าง ๆ การวางภาพ ขนาดตัวอักษร เป็นต้น 
 วิธีการออกแบบที่สำคัญของ UI คือ การออกแบบที่เหมาะสม ไม่มากไม่น้อยเกินไป และต้องเป็นมิตรกับ
ผู้ใช้บริการงาน การออกแบบฟังก์ชันการใช้งาน และต้องผนวกเอาความสวยงามที่สมดุลให้เข้ากับประสบการณ์ 
การใช้งานของผู้ใช้บริการให้ง่ายและสะดวกสบายที่สุด สิ่งสำคัญสำหรับ UI คือ การออกแบบที่สะอาด สวยงาม 
ดึงดูดใจ อีกทั้งต้องเข้าใจง่าย ใช้งานง่าย มีมาตรฐานและเป็นมิตรต่อผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ยังต้องมีฟังก์ชัน                
ที่น่าสนใจ มีภาษาภาพที่ทำให้คนเกิดความรู้สึกอยากจะใช้งาน และที่สำคัญจะต้องมีความเป็นเอกลักษณ์ โดดเด่น 
แต่ก็ไม่มากจนเกินไป ดังนั้น อาจกล่าวได้ว่า UI คือ “ศาสตร์แห่งความสวยงาม” ที่ทำให้ UX ถูกสร้างออกมา                 
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจตั้งแต่แรกเห็น  
 จากลักษณะตามที่ได้กล่าวในข้างต้น จึงพอสรุปได้ถึงความแตกต่างระหว่าง UX / UI คือ UX =                   
ให้ความสำคัญกับอารมณ์และความรู้สึกของผู้ใช้บริการ และ UI = ให้ความสำคัญกับความสวยงาม การติดต่อ              
กับผู้ใช้บริการ และข้อมูลทางด้านเทคนิคอ่ืน ๆ หรือเป็นส่วนที่ผู้ใช้บริการมองเห็นและกระทำการบางอย่าง                  
กับมัน (Interface และ Interact)  
 
4. การบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 ปัจจุบันความเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศได้ส่งผลกระทบต่อห้องสมุดเป็นอย่างมาก               
เห็นได้อย่างชัดเจนจากพฤติกรรมแสวงหาสารสนเทศของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป จากเดิมที่แสวงหาสารสนเทศ
ภายในห้องสมุดเปลี่ยนเป็นการใช้แหล่งสารสนเทศจากอินเทอร์เน็ต ทำให้ห้องสมุดถูกลดบทบาทลง ดังนั้น การบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดไม่ควรตั้งรับอยู่นิ่ง แต่ควรปรับเปลี่ยนแนวคิดและวิธีการด้วยการผสมผสานกลยุทธ์ทางการตลาด
ปรับเปลี่ยนการบริการสารสนเทศเป็นเชิงรุกที่มุ่งเน้นไปที่ผู้ใช้บริการ ปรับเปลี่ยนช่องทางและสื่อการนำเสนอให้มี
ความทันสมัยเพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงการบริการของห้องสมุดได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ก่อให้เกิดความพึงพอใจ
แก่ผู้ใช้บริการ (ปรัชญนันท์ นิลสุข และทิพภากร รังคสิริ, 2551)  
 4.1 ความหมายของการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 “บริการสารสนเทศเชิงรุก” ได้มีนักวิชาการหลายท่านให้คำจำกัดความไว้ ดังนี้ 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวว่า การบริการเชิงรุก (Proactive Service) เป็นการวางแผนการให้บริการ
ลูกค้าล่วงหน้าอย่างละเอียดและรอบคอบ มีความรับผิดชอบ รวมถึงเป็นการแสดงออกถึงความต้องการที่จะช่วยเหลือ
ผู้ใช้บริการโดยไม่รอให้ผู้ใช้บริการร้องรอ โดยผู้ให้บริการต้องคำนึงถึงความต้องการเฉพาะของลูกค้าและให้ลูกค้า
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด  
 ยืน ภู่วรวรรณ (2550) กล่าวว่า ห้องสมุดเชิงรุก คือ ห้องสมุดที่ไม่ขึ้นกับสถานที่ เวลาการให้บริการ และระยะทาง 
มีการบริการทางดิจิทัล มีการจัดการข้อมูล สารสนเทศ ความรู้หลากรูปแบบให้อยู่ในเครือข่าย โดยใช้มีการใช้เครือข่าย 
เป็นศูนย์กลาง (Network Centric) มีการใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการให้บริการ มีการบริการเสมือนจริง มีการร่วมมือ
และแบ่งปันการใช้งาน ตลอดจนการสร้างชุมชนความรู้ให้มีมากขึ้นและสะดวกรวดเร็วมากกว่าเดิม เพ่ือให้บริการที่มีชีวิต 
ตอบสนองความต้องการของคนรุ่นใหม่ โดยบูรณาการกับแนวคิดปัญญาภิรมย์ (Edutainment)  
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) กล่าวว่า การบริการเชิงรุก เป็นการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ และเป็นบริการ
ที่ช่วยให้ลูกค้าเกิดความสะดวกยิ่งขึ้น ลดภาระของลูกค้า แก้ปัญหาต่าง ๆ แม้ลูกค้าไม่ได้ร้องขอ สามารถดำเนินการ

21 
 

โดยเริ่มต้นจากการตรวจสอบกระบวนการบริการ มองหาจุดที่ยังมีประเด็นปัญหาที่ต้องแก้ไข นำมาพิจารณา             
ว่ากระบวนการการบริการส่วนใดที่มักเกิดความสูญเสีย แล้วนำมาพิจารณาหาทางลดความสูญเสีย จากนั้นพิจารณา
ระบบสนับสนุนในการแก้ปัญหา การนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยจะสร้างมาตรฐานคุณภาพให้สูงขึ้น โดยต้องมีการทดสอบ
และติดตามกระบวนการ เพ่ือสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที และต้องมีการอบรมผู้ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง ทั้งทักษะ
ด้านเทคโนโลยี ทักษะการพูด การบริการ และการกระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก  
 ดังนั้น การบริการสารสนเทศเชิงรุก จึงเป็นกระบวนการการดำเนินงานของห้องสมุดที่มีการวางแผนการบริการ
สารสนเทศโดยคำนึงถึงความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง ให้บริการโดยไม่ต้องรอให้ผู้ใช้บริการร้องขอ มีการจัดทำ
และแปลงทรัพยากรสารสนเทศให้อยู่ในรูปแบบดิจิทัล มีประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงสารสนเทศท่ีต้องการอย่างสะดวกรวดเร็วในทุกที่ทุกเวลา 
 4.2 ความสำคัญของการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 การบริการสารสนเทศเชิงรุกจะทำให้มีการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศและบริการอยู่เสมอ มีการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศจัดบริการ มีการแสวงหาผู้ใช้บริการ มีการพัฒนาและฝึกฝนบุคลากรเพ่ือพัฒนาความรู้และทักษะ
การปฏิบัติงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นการเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขัน และการเสริมสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร 
(พรธิดา วิเชียรปัญญา, 2544) การดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกโดยเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) 
มุ่งให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการอยู่เสมอ มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับผลการดำเนินงานทางการตลาด ทั้งด้านภาพลักษณ์
ขององค์กร ด้านความพึงพอใจของลูกค้า และด้านส่วนแบ่งการตลาด ชี้ให้เห็นว่า การให้ความใส่ใจกับลูกค้า และให้บริการ
เชิงรุกท่ีดี ย่อมส่งผลต่อการดำเนินงานขององค์กร  
 การบริการเชิงรุกสู่ความเป็นเลิศเป็นปัจจัยที่สำคัญและจำเป็นอย่างยิ่งต่อธุรกิจ ในปัจจุบันที่ผู้ให้บริการ
จะส่งมอบความประทับใจของการบริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า เพ่ือให้ได้รับความพึงพอใจ และก่อให้เกิดสัมพันธภาพ
ที่ดีแก่ลูกค้า รวมทั้งเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านี้กลับมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนเป็นการสร้างฐาน
ลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ในระยะยาว และก่อให้เกิดประสิทธิภาพการดำเนินงานขององค์กร (จันทิมา พรหมเกษ และ
เพชรสมร พรหมมะวงศ์, 2561) 
 ซึ่งสรุปได้ว่า การบริการสารสนเทศเชิงรุกมีความสำคัญต่อการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ 
และการดำเนินงานขององค์กร ช่วยให้สามารถส่งมอบบริการที่ดีและตรงตามความต้องการแกผู่้ใช้บริการ เป็นการสร้าง
ความพึงพอใจ ความประทับใจ และสัมพันธภาพที่ดีในระยะยาว นอกจากนั้นยังเป็นการเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขัน 
ส่วนแบ่งการตลาด และเสริมสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร 
 4.3 แนวคิดการตลาดกับการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 ปัจจุบันการให้บริการสารสนเทศ ได้มีการนำเอากลยุทธ์ทางการตลาดเข้ามาใช้เป็นการบริการสารสนเทศ
เชิงรุก มีการปรับวิธีการบริการสารสนเทศแบบเดิมที่คอยตั้งรับผู้ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการห้องสมุด ให้กลายเป็น
บริการสารสนเทศที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา กลยุทธ์ทางการตลาดเชิงรุกจึงต้องคำนึงถึงผู้ใช้บริการ 
วิธีการที่เหมาะสมตามสภาพของท้องถิ่น เศรษฐกิจ รวมถึงการนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ เพ่ือเพ่ิมมูลค่าการให้บริการ
สารสนเทศของห้องสมุด ถือเป็นเรื่องที่ท้าทายสำหรับผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหมดที่จะต้องพิจารณาวิธีการ             
ที่เหมาะสม เพ่ือปรับการทำงาน และบริการที่สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ อย่างไรก็ดีการนำแนวคิด
การตลาดกับการบริการสารสนเทศเชิงรุกมาใช้พัฒนาบริการ จึงต้องคำนึงถึงกระบวนการทางการตลาด มุ งเนน 
การวิเคราะห์สถานการณ์  การคนหาโอกาสทางการตลาด เพ่ือใหหน่วยงานสามารถพิจารณาวัตถุประสงค์                       
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ทางการตลาด การเลือกเป้าหมายและวัดขนาดความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย การออกแบบส่วนประสม                
ทางการตลาด และการจัดเตรียมแผนตลอดทั้งปีตามวัตถุประสงค์  
 การวางแผนทางการตลาดถือเป็นวิธีทางการตลาดที่จะช่วยให้สถาบันบริการสารสนเทศอย่างห้องสมุด 
จัดการทรัพยากรและงบประมาณที่มีอยู่อย่างจำกัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด กลยุทธ์การตลาดจะช่วยให้ทราบถึงความจำเป็น
และความต้องการของผู้ใช้บริการ และนำไปใช้การจัดการทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด บรรณารักษ์ต้องพิจารณาการจัดบริการสารสนเทศอย่างรอบคอบ โดยการตั้งคำถาม
เพ่ือทำความเข้าใจผู้ใช้บริการ ดังต่อไปนี้ 1) จะมองหาและเลือกกลุ่มผู้ใช้บริการที่เหมาะสมได้อย่างไร 2) จะทำให้บริการ
มีความแตกต่างจากคู่แข่งขันได้อย่างไร 3) ปัจจัยหลักที่สามารถทำให้ห้องสมุดเติบโตมีอะไรบ้าง และ 4) จะทำให้
ผู้ใช้บริการมีความภักดีในการบริการได้อย่างไร 
 จากประเด็นคำถามดังกล่าว จะทำให้ห้องสมุดสามารถให้บริการสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพบนพ้ืนฐาน
ที่เป็นจุดแข็งและโอกาสที่มี ส่งผลให้ผู้ใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจจนกลายเป็นความภักดีในการบริการ 
สิ่งสำคัญในการให้บริการโดยนำแนวคิดการตลาดมาประยุกต์ใช้ คือ ผู้ปฏิบัติงานการบริการต้องมีทัศนคติที่ดี                  
ต่องานการตลาด เพราะทัศนคติที่ดีจะส่งผลต่อระบบความคิดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมและการบริการ ห้องสมุดสามารถ
นำแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้ได้โดยทำการศึกษาผู้ใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ โดยถือว่า การศึกษาผู้ใช้บริการ
เป็นเรื่องสำคัญและต้องทำอย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้น ในขณะเดียวกันก็ต้องมีการปรับรูปแบบ
การให้บริการเป็นเชิงรุก ไม่ควรรอให้ผู้ใช้บริการเดินเข้ามาหาก่อน แต่ควรเดินเข้าไปหาโดยมีข้อมูลความต้องการ
ของผู้ใช้บริการอยู่มือ อีกทั้งต้องมีการสร้างเครือข่ายและประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ  
การบริการ (พรธิดา วิเชียรปัญญา, 2544) 
 แนวคิดการตลาดกับการบริการสารสนเทศเชิงรุก เป็นการผนวกแนวคิดของการตลาดกับการบริการ  
โดยการตลาดบริการเป็นแนวความคิด (Concept) การตั้งราคา (Pricing) การจัดจำหน่าย (Distribution) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) สำหรับบริการเพ่ือก่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ         
และตอบสนองความพึงพอใจของผู้ซื้อและผู้ใช้บริการ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549) การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา
ทั้งจากสภาพแวดล้อม เศรษฐกิจ การเมือง เทคโนโลยี การดำรงชีวิตของคน ความกระตือรือร้นในเรื่องการศึกษา ฯลฯ 
ต่างมีผลให้พฤติกรรมของลูกค้าและผู้ใช้บริการเปลี่ยนไป การเปลี่ยนแปลงอย่างหนึ่งที่เห็นได้ชัด คือ ผู้บริโภคในปัจจุบัน 
มีความรู้มากขึ้น เปิดรับสิ่งใหม่เพ่ิมขึ้น และมีการใช้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ และสร้างความสุขกาย
สบายใจให้แก่ตนเองมากขึ้น การศึกษาพฤติกรรมลูกค้าในตลาดบริการ (Customer Behavior for Service Product) 
จึงมีความสำคัญและจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับนักการตลาดและธุรกิจ เพ่ือที่จะเลือกกลุ่มเป้าหมายที่ถูกต้องและวางแผน
การตลาดให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย แหล่งสารสนเทศก็เริ่มหันมาให้ความสำคัญกับเรื่องการตลาดบริการเพ่ิมมากขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในห้องสมุดยุคใหม่ที่รับเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้เพ่ือให้บริการที่สร้างความประทับใจ 
แก่ผู้ใช้บริการมากขึ้น (นูรีดา จะปะกียา, 2561) 
 โดยวิธีการให้บริการการตลาดในงานบริการสารสนเทศสามารถดำเนินการได้ 2 รูปแบบ (ชัยสมพล-             
ชาวประเสริฐ, 2548) ดังนี้ 
 1. การให้บริการด้วยคนหรือพนักงาน เป็นวิธีการให้บริการทีม่ีความสำคัญมากกว่าการให้บริการด้วยวิธีอ่ืน 
เนื่องจากการให้บริการในรูปแบบนี้สามารถปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าในแต่ละบุคคล 
รวมทั้งเป็นการให้บริการอย่างใกล้ชิด (Personal Touch)  
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 2. การให้บริการด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการประเภทนี้แม้จะมีข้อดี คือ การส่งมอบบริการ
แต่ละครั้งได้มาตรฐานตามที่กำหนดไว้ แต่การให้บริการไม่สามารถปรับรูปแบบการให้บริการตามความต้องการ     
ของลูกค้าในแต่ละรายที่แตกต่างกันได้ จึงมักจะต้องมีบริการศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ที่ต้องคอยตอบถามให้ลูกค้าระหว่าง
การใช้งานด้วย  
 นอกจากการผู้ให้บริการและเทคโนโลยีมาเป็นเครื่องมือสำคัญในการให้บริการแล้ว ในด้านการสร้าง 
ความประทับใจให้กับลูกค้านั้น ผู้บริหารต้องคำนึงถึงกิจกรรมด้านการตลาดที่สำคัญ 3 ประการ คือ การตลาด
ภายนอก การตลาดปฏิสัมพันธ์ และการตลาดภายในที่จะต้องประสานสอดคล้องกัน (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2550) ดังต่อไปนี้ 
 1. การตลาดภายนอก (External Marketing) เป็นกิจกรรมการตลาดระหว่างกิจการบริการกับลูกค้า
ภายนอก ซึ่งอยู่ในรูปของส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ บริการกำหนดราคา การจัด
จำหน่าย และการส่งเสริมการตลาด มีเป้าหมายเพื่อการสร้างและการสื่อสารเพ่ือให้ลูกค้ามาใช้บริการ 
 2. การตลาดปฏิสัมพันธ์ (Interactive Marketing) เป็นกิจกรรมการตลาดที่ผู้ให้บริการทำหน้าที่ติดต่อ
กับลูกค้า เป็นกิจกรรมการตลาดที่มุ่งเน้นการสร้างคุณภาพการบริการ ซึ่ งประกอบด้วยกิจกรรมที่เกี่ยวกับกำหนด
กระบวนการให้บริการและกำหนดกลยุทธ์ “หลักฐานทางกายภาพ” (Physical Evidence) เพ่ือสร้างสิ่งแวดล้อม           
ที่เป็นรูปธรรมและกระตุ้นให้ลูกค้าและพนักงานมีพฤติกรรมตอบสนองตามที่กิจการต้องการเพ่ือให้คุณภาพ                 
การบริการของกิจการเป็นรูปธรรมมากขึ้น 
 3. การตลาดภายใน (Internal Marketing) เป็นกิจกรรมที่สำคัญที่สุดกิจกรรมหนึ่งของกิจการโดยมุ่งเน้น
การสร้าง “จิตสานึกในการให้บริการ” (Service Mind) มีการเตรียมความพร้อมให้กับผู้ให้บริการในช่วงก่อนและหลัง 
จากการปฏิบัติงานให้บริการลูกค้ากิจกรรมการตลาดภายในที่สำคัญ ได้แก่ การสรรหาและการคัดเลือก การฝึกอบรม
เพ่ือสร้างจิตสานึกในการให้บริการ และเพ่ิมความรู้ความชำนาญในงานที่รับผิดชอบ การสนับสนุนของฝ่ายบริหาร
ในเรื่องงบประมาณ กำลังใจและคำแนะนำที่เป็นประโยชน์ และการมอบหมายอำนาจการตัดสินใจให้กับผู้ให้บริการ 
เป็นต้น  
 สำหรับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง องค์ประกอบโดยตรงที่เกี่ยวข้องกับสินค้า
และบริการที่จะนำเสนอแก่ผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการ ประกอบด้วยปัจจัยด้านการตลาด 4 องค์ประกอบ (4Ps)               
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจำหน่ายบริการ (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549) ซึ่งเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่การกำหนดส่วนประสมการตลาดที่เหมาะสมเพ่ือใช้ใน
การวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าจะก่อให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการ และเกิด
ความพึงพอใจอย่างสูงสุด  
 นอกจากนี้ ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) การบริการมีความแตกต่างจากสินค้า 
การคำนึงถึงส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) จึงยังไม่เพียงพอ โดยมีองค์ประกอบที่เพ่ิมมา คือ บุคลากร (People) 
สภาพทางกายภาพ (Physical evidence) และกระบวนการ (Process) หรือที่เรียกว่า ส่วนประสมการตลาด
บริการ (7Ps) (นูรีดา จะปะกียา, 2561) สำหรับการนำส่วนประสมทางการตลาดบริการมาปรับใช้ในการบริการ
สารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดนั้น อธิบายได้ดังนี้ 
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ทางการตลาด การเลือกเป้าหมายและวัดขนาดความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย การออกแบบส่วนประสม                
ทางการตลาด และการจัดเตรียมแผนตลอดทั้งปีตามวัตถุประสงค์  
 การวางแผนทางการตลาดถือเป็นวิธีทางการตลาดที่จะช่วยให้สถาบันบริการสารสนเทศอย่างห้องสมุด 
จัดการทรัพยากรและงบประมาณที่มีอยู่อย่างจำกัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด กลยุทธ์การตลาดจะช่วยให้ทราบถึงความจำเป็น
และความต้องการของผู้ใช้บริการ และนำไปใช้การจัดการทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด บรรณารักษ์ต้องพิจารณาการจัดบริการสารสนเทศอย่างรอบคอบ โดยการตั้งคำถาม
เพ่ือทำความเข้าใจผู้ใช้บริการ ดังต่อไปนี้ 1) จะมองหาและเลือกกลุ่มผู้ใช้บริการที่เหมาะสมได้อย่างไร 2) จะทำให้บริการ
มีความแตกต่างจากคู่แข่งขันได้อย่างไร 3) ปัจจัยหลักที่สามารถทำให้ห้องสมุดเติบโตมีอะไรบ้าง และ 4) จะทำให้
ผู้ใช้บริการมีความภักดีในการบริการได้อย่างไร 
 จากประเด็นคำถามดังกล่าว จะทำให้ห้องสมุดสามารถให้บริการสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพบนพ้ืนฐาน
ที่เป็นจุดแข็งและโอกาสที่มี ส่งผลให้ผู้ใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจจนกลายเป็นความภักดีในการบริการ 
สิ่งสำคัญในการให้บริการโดยนำแนวคิดการตลาดมาประยุกต์ใช้ คือ ผู้ปฏิบัติงานการบริการต้องมีทัศนคติที่ดี                  
ต่องานการตลาด เพราะทัศนคติที่ดีจะส่งผลต่อระบบความคิดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมและการบริการ ห้องสมุดสามารถ
นำแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้ได้โดยทำการศึกษาผู้ใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ โดยถือว่า การศึกษาผู้ใช้บริการ
เป็นเรื่องสำคัญและต้องทำอย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้น ในขณะเดียวกันก็ต้องมีการปรับรูปแบบ
การให้บริการเป็นเชิงรุก ไม่ควรรอให้ผู้ใช้บริการเดินเข้ามาหาก่อน แต่ควรเดินเข้าไปหาโดยมีข้อมูลความต้องการ
ของผู้ใช้บริการอยู่มือ อีกทั้งต้องมีการสร้างเครือข่ายและประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ  
การบริการ (พรธิดา วิเชียรปัญญา, 2544) 
 แนวคิดการตลาดกับการบริการสารสนเทศเชิงรุก เป็นการผนวกแนวคิดของการตลาดกับการบริการ  
โดยการตลาดบริการเป็นแนวความคิด (Concept) การตั้งราคา (Pricing) การจัดจำหน่าย (Distribution) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) สำหรับบริการเพ่ือก่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ         
และตอบสนองความพึงพอใจของผู้ซื้อและผู้ใช้บริการ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549) การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา
ทั้งจากสภาพแวดล้อม เศรษฐกิจ การเมือง เทคโนโลยี การดำรงชีวิตของคน ความกระตือรือร้นในเรื่องการศึกษา ฯลฯ 
ต่างมีผลให้พฤติกรรมของลูกค้าและผู้ใช้บริการเปลี่ยนไป การเปลี่ยนแปลงอย่างหนึ่งที่เห็นได้ชัด คือ ผู้บริโภคในปัจจุบัน 
มีความรู้มากขึ้น เปิดรับสิ่งใหม่เพ่ิมขึ้น และมีการใช้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ และสร้างความสุขกาย
สบายใจให้แก่ตนเองมากขึ้น การศึกษาพฤติกรรมลูกค้าในตลาดบริการ (Customer Behavior for Service Product) 
จึงมีความสำคัญและจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับนักการตลาดและธุรกิจ เพ่ือที่จะเลือกกลุ่มเป้าหมายที่ถูกต้องและวางแผน
การตลาดให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย แหล่งสารสนเทศก็เริ่มหันมาให้ความสำคัญกับเรื่องการตลาดบริการเพ่ิมมากขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในห้องสมุดยุคใหม่ที่รับเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้เพ่ือให้บริการที่สร้างความประทับใจ 
แก่ผู้ใช้บริการมากขึ้น (นูรีดา จะปะกียา, 2561) 
 โดยวิธีการให้บริการการตลาดในงานบริการสารสนเทศสามารถดำเนินการได้ 2 รูปแบบ (ชัยสมพล-             
ชาวประเสริฐ, 2548) ดังนี้ 
 1. การให้บริการด้วยคนหรือพนักงาน เป็นวิธีการให้บริการทีม่ีความสำคัญมากกว่าการให้บริการด้วยวิธีอ่ืน 
เนื่องจากการให้บริการในรูปแบบนี้สามารถปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าในแต่ละบุคคล 
รวมทั้งเป็นการให้บริการอย่างใกล้ชิด (Personal Touch)  
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 2. การให้บริการด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการประเภทนี้แม้จะมีข้อดี คือ การส่งมอบบริการ
แต่ละครั้งได้มาตรฐานตามที่กำหนดไว้ แต่การให้บริการไม่สามารถปรับรูปแบบการให้บริการตามความต้องการ     
ของลูกค้าในแต่ละรายที่แตกต่างกันได้ จึงมักจะต้องมีบริการศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ที่ต้องคอยตอบถามให้ลูกค้าระหว่าง
การใช้งานด้วย  
 นอกจากการผู้ให้บริการและเทคโนโลยีมาเป็นเครื่องมือสำคัญในการให้บริการแล้ว ในด้านการสร้าง 
ความประทับใจให้กับลูกค้านั้น ผู้บริหารต้องคำนึงถึงกิจกรรมด้านการตลาดที่สำคัญ 3 ประการ คือ การตลาด
ภายนอก การตลาดปฏิสัมพันธ์ และการตลาดภายในที่จะต้องประสานสอดคล้องกัน (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2550) ดังต่อไปนี้ 
 1. การตลาดภายนอก (External Marketing) เป็นกิจกรรมการตลาดระหว่างกิจการบริการกับลูกค้า
ภายนอก ซึ่งอยู่ในรูปของส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ บริการกำหนดราคา การจัด
จำหน่าย และการส่งเสริมการตลาด มีเป้าหมายเพื่อการสร้างและการสื่อสารเพ่ือให้ลูกค้ามาใช้บริการ 
 2. การตลาดปฏิสัมพันธ์ (Interactive Marketing) เป็นกิจกรรมการตลาดที่ผู้ให้บริการทำหน้าที่ติดต่อ
กับลูกค้า เป็นกิจกรรมการตลาดที่มุ่งเน้นการสร้างคุณภาพการบริการ ซึ่ งประกอบด้วยกิจกรรมที่เกี่ยวกับกำหนด
กระบวนการให้บริการและกำหนดกลยุทธ์ “หลักฐานทางกายภาพ” (Physical Evidence) เพ่ือสร้างสิ่งแวดล้อม           
ที่เป็นรูปธรรมและกระตุ้นให้ลูกค้าและพนักงานมีพฤติกรรมตอบสนองตามที่กิจการต้องการเพ่ือให้คุณภาพ                 
การบริการของกิจการเป็นรูปธรรมมากขึ้น 
 3. การตลาดภายใน (Internal Marketing) เป็นกิจกรรมที่สำคัญที่สุดกิจกรรมหนึ่งของกิจการโดยมุ่งเน้น
การสร้าง “จิตสานึกในการให้บริการ” (Service Mind) มีการเตรียมความพร้อมให้กับผู้ให้บริการในช่วงก่อนและหลัง 
จากการปฏิบัติงานให้บริการลูกค้ากิจกรรมการตลาดภายในที่สำคัญ ได้แก่ การสรรหาและการคัดเลือก การฝึกอบรม
เพ่ือสร้างจิตสานึกในการให้บริการ และเพ่ิมความรู้ความชำนาญในงานที่รับผิดชอบ การสนับสนุนของฝ่ายบริหาร
ในเรื่องงบประมาณ กำลังใจและคำแนะนำที่เป็นประโยชน์ และการมอบหมายอำนาจการตัดสินใจให้กับผู้ให้บริการ 
เป็นต้น  
 สำหรับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง องค์ประกอบโดยตรงที่เกี่ยวข้องกับสินค้า
และบริการที่จะนำเสนอแก่ผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการ ประกอบด้วยปัจจัยด้านการตลาด 4 องค์ประกอบ (4Ps)               
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจำหน่ายบริการ (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549) ซึ่งเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่การกำหนดส่วนประสมการตลาดที่เหมาะสมเพ่ือใช้ใน
การวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าจะก่อให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการ และเกิด
ความพึงพอใจอย่างสูงสุด  
 นอกจากนี้ ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) การบริการมีความแตกต่างจากสินค้า 
การคำนึงถึงส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) จึงยังไม่เพียงพอ โดยมีองค์ประกอบที่เพ่ิมมา คือ บุคลากร (People) 
สภาพทางกายภาพ (Physical evidence) และกระบวนการ (Process) หรือที่เรียกว่า ส่วนประสมการตลาด
บริการ (7Ps) (นูรีดา จะปะกียา, 2561) สำหรับการนำส่วนประสมทางการตลาดบริการมาปรับใช้ในการบริการ
สารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดนั้น อธิบายได้ดังนี้ 
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 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สารสนเทศและบริการสารสนเทศที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้ทันที สามารถตอบสนองความต้องการ ตลอดจนสร้างความพึงพอใจ 
และความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
 2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ผู้ให้บริการกำหนดขึ้นมา ส่วนใหญ่ เป็น
ค่าธรรมเนียมสมาชิก ค่าบำรุงห้องสมุด ค่าปรับ ค่าบริการถ่ายเอกสาร และค่าบริการต่าง ๆ  
 3) สถานที่ (Place) หมายถึง สถานที่ให้บริการ และช่องทางในการจัดการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงบริการ
และทรัพยากรสารสนเทศสะดวกรวดเร็ว สิ่งสำคัญท่ีควรคำนึงถึงในแง่มุมของการบริการสารสนเทศเชิงรุก คือ เวลา
ทำการควรมีความหลากหลาย เพ่ือให้สะดวกในการเข้าใช้ เช่น มีการเปิดในช่วงเวลาตอนเย็นหรือกลางคืน และเปิดบริการ
ในวันหยุดเสาร์-อาทิตย์ เป็นต้น นอกจากนั้นการให้บริการผ่านเว็บไซต์จะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงบริการของห้องสมุด
ได้สะดวกยิ่งขึ้น 
 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารและประชาสัมพันธ์ไปยังผู้ใช้บริการเพ่ือเพ่ิม
การรับรู้เกี่ยวกับห้องสมุดและบริการ  
 5) บุคลากร (People) หมายถึง บุคลากรที่ทำหน้าที่ส่ งมอบทรัพยากรสารสนเทศ และบริการ                   
ของห้องสมุด คุณภาพในการให้บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับเป็นสิ่งสำคัญที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
ดังนั้น บุคลากรของห้องสมุดควรให้บริการแบบเชิงรุกและมีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการ 
 6) สภาพทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดล้อมของห้องสมุดที่สามารถช่วยสร้าง
ความน่าเชื่อถือให้กับห้องสมุด และสร้างความประทับใจในการบริการที่ได้รับให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น อาคารสถานที่ 
ที่ให้บริการ เครื่องมือช่วยในการใช้บริการ การแต่งกายของผู้ให้บริการที่เหมาะสม การจัดแสดงหนังสือหรือ
นิทรรศการ เป็นต้น  
 7) กระบวนการ (Process) หมายถึง ห้องสมุดสามารถออกแบบกระบวนการที่มีประสิทธิภาพโดยการนำ
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ จัดเตรียมอุปกรณ์ที่อำนวยความสะดวกในการเข้าถึงแหล่งสารสนเทศและบริการออนไลน์ 
ลดระยะเวลาในกระบวนการปฏิบัติให้ลดลง ช่วยเหลือผู้ใช้บริการโดยเน้นการแก้ปัญหาที่ผู้ใช้บริการพบในการใช้
บริการห้องสมุด  
 การนำส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) มาประยุกต์ใช้กับห้องสมุด จึงสามารถทำได้โดยเน้นการสร้าง
บริการที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายสร้างบริการที่ประทับใจโดยผู้ใช้บริการไม่ต้องร้องขอ ในระดับ
ราคาที่เหมาะสมด้วยการจัดจำหน่ายบริการ หรือช่องทางที่สร้างความสะดวกให้ผู้ใช้บริการในการเข้าถึงสารสนเทศ
ที่ตนต้องการ โดยอาศัยการส่งเสริมการตลาดช่วยแพร่กระจายข่าวสารเกี่ยวกับบริการให้ผู้ ใช้บริการทราบ               
และสร้างแรงจูงใจให้ผู้ใช้บริการให้เกิดความสนใจ  
 4.4 การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 การบริการเชิงรุก (Proactive Service) ตามที่ ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวถึง แนวปฏิบัติ 4 ประการ 
ในการทำบริการเชิงรุก คือ 1) แผนการบริการ 2) การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 3) จิตสำนึกในการบริการ และ             
4) ทักษะความเร็ว และความชัดเจนในการให้บริการ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. แผนการบริการลูกค้า เมื่อผู้ให้บริการได้รู้ความต้องการของผู้ใช้บริการแล้ว ผู้ให้บริการต้องพัฒนาแผน
บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพ่ือนำไปสู้การให้บริการที่ตรงต่อความต้องการของลูกค้า โดยมี              
การวางแผน คือ หาคำตอบสำหรับคำถามว่า ทำอะไร ทำไมต้องทำ ทำอย่างไร ทำเมื่อใด ทำท่ีไหน ใครทำ และต้องใช้
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ทรัพยากรอะไร การวางแผนการมีความสำคัญอย่างมากสำหรับการบริการลูกค้าเพราะ หากมีการวางแผนการที่ดี
จะเป็นเครื่องมือในการช่วยในกระบวนการบริการ มีระบบการป้องกันทีดี สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการ 
ทำให้องคก์รอยู่รอดและสามารถปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลกได้ 
 2. การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ทุกคนในองค์กร ตั้งแต่พนักงาน ผู้จัดการ ผู้บริหาร ต้องเข้าใจความหมาย
ของคำว่า “ลูกค้า” (Customer) ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างดีสมกับบทบาทหน้าที่ในการให้การบริการในฐานะที่เป็น
เจ้าของกิจการ และในฐานะผู้ให้ที่ไม่มีสิทธิเลือกปฏิบัติ ไม่ว่าจะเผชิญกับสถานการณ์ใด ๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้                 
ทุกหน่วยงานในองค์กรจะต้องส่งมอบบริการที่มีคุณภาพให้แก่ลูกค้าซึ่งมีการทำงาน ดังนี้ 
 - ผู้บริหารต้องปฏิบัติให้เป็นต้นแบบ (Role Model) และปลูกฝังเรื่อง Customer Centric แก่พนักงาน 
ในการพูดถึงความสำคัญและการเอาใจใส่แก่ลูกค้า และปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความรู้สึกที่จะส่งมอบบริการให้กับ
ลูกค้าให้เกิดความประทับใจ ดังนั้นผู้บริหารต้องสร้างให้เกิดต้นแบบ (Role Model) ให้แก่พนักงานให้เกิด               
การปฏบิัติตาม 
 - การจัดอบรมแก่พนักงาน (Training) ในเนื้อหาของการบรรยายและฝึกปฏิบัติโดยจะต้องนำสถานการณ์
จริงจากการทำงานประจำวันมาศึกษา โดยมีวิทยากรให้คำปรึกษาและข้อแนะนำ 
 - การให้ขวัญและกำลังใจ (Encouragement) แก่ผู้ที่ทำดี ผู้ที่ทำให้ลูกค้าประทับใจ เพ่ือเป็นการสร้าง
ขวัญและกำลังใจและกระตุ้นให้พนักงานทุกคนอยากจะทำในสิ่งที่ดี 

3. จิตสำนึกในการบริการ เป็นความสามารถหลักที่องค์กรคาดหวังให้พนักงานทุกคนเป็นไปตามมาตรฐาน
ที่องค์กรกำหนด และถือเป็นคุณสมบัติที่จำเป็นของผู้ที่ทำงานด้านบริการซึ่งจะเต็มไปด้วยความรับผิดชอบ               
และเสียสละ Service Mind มีความหมายดังนี ้

S = Smile   ต้องมีรอยยิ้ม 
E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า 
R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าที่ที่มีต่อลูกค้า 
V = Value   ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณค่า 
I = Impression   ให้บริการอย่างประทับใจ 
C = Courtesy  บริการลูกค้าอย่างสุภาพอ่อนโยน 
M = Make Believe มีความเชื่อ 
I = Insist  การยอมรับ 
N = Necessitate การให้ความสำคัญ 
D = Devote  การอุทิศตน 

 4. ทักษะ ความรวดเร็ว และความชัดเจนในการให้บริการ ผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องฝึกฝน                
เพ่ือความรวดเร็วและเกิดความชำนาญเพ่ือไม่ให้ผิดพลาดเมื่อมีการส่งมอบงานให้กับลูกค้า ทักษะที่จำเป็น ได้แก่ 
ทักษะด้านการทักทาย การรับฟัง และการจัดการข้อร้องเรียน 
 ดังนั้น แนวปฏิบัติทั้ง 4 ประการ ผู้ให้บริการด้านการบริการต้องมีความรู้และสามารถนำไปปฏิบัติ            
ให้เกิดเป็นทักษะ และลดปัญหาขณะปฏิบัติงานได้ รวมทั้งเป็นการเสริมสร้างกำลังใจในการปฏิบัติงาน สามารถ
รับมือกับปัญหาทางด้านงานบริการได้ นำไปปรับเปลี่ยนพฤติกรรมจากการบริการเชิงตั้งรับมาเป็นการบริการเชิงรุก
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 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สารสนเทศและบริการสารสนเทศที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้ทันที สามารถตอบสนองความต้องการ ตลอดจนสร้างความพึงพอใจ 
และความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
 2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ผู้ให้บริการกำหนดขึ้นมา ส่วนใหญ่ เป็น
ค่าธรรมเนียมสมาชิก ค่าบำรุงห้องสมุด ค่าปรับ ค่าบริการถ่ายเอกสาร และค่าบริการต่าง ๆ  
 3) สถานที่ (Place) หมายถึง สถานที่ให้บริการ และช่องทางในการจัดการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงบริการ
และทรัพยากรสารสนเทศสะดวกรวดเร็ว สิ่งสำคัญท่ีควรคำนึงถึงในแง่มุมของการบริการสารสนเทศเชิงรุก คือ เวลา
ทำการควรมีความหลากหลาย เพ่ือให้สะดวกในการเข้าใช้ เช่น มีการเปิดในช่วงเวลาตอนเย็นหรือกลางคืน และเปิดบริการ
ในวันหยุดเสาร์-อาทิตย์ เป็นต้น นอกจากนั้นการให้บริการผ่านเว็บไซต์จะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงบริการของห้องสมุด
ได้สะดวกยิ่งขึ้น 
 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารและประชาสัมพันธ์ไปยังผู้ใช้บริการเพ่ือเพ่ิม
การรับรู้เกี่ยวกับห้องสมุดและบริการ  
 5) บุคลากร (People) หมายถึง บุคลากรที่ทำหน้าที่ส่ งมอบทรัพยากรสารสนเทศ และบริการ                   
ของห้องสมุด คุณภาพในการให้บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับเป็นสิ่งสำคัญที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
ดังนั้น บุคลากรของห้องสมุดควรให้บริการแบบเชิงรุกและมีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการ 
 6) สภาพทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดล้อมของห้องสมุดที่สามารถช่วยสร้าง
ความน่าเชื่อถือให้กับห้องสมุด และสร้างความประทับใจในการบริการที่ได้รับให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น อาคารสถานที่ 
ที่ให้บริการ เครื่องมือช่วยในการใช้บริการ การแต่งกายของผู้ให้บริการที่เหมาะสม การจัดแสดงหนังสือหรือ
นิทรรศการ เป็นต้น  
 7) กระบวนการ (Process) หมายถึง ห้องสมุดสามารถออกแบบกระบวนการที่มีประสิทธิภาพโดยการนำ
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ จัดเตรียมอุปกรณ์ที่อำนวยความสะดวกในการเข้าถึงแหล่งสารสนเทศและบริการออนไลน์ 
ลดระยะเวลาในกระบวนการปฏิบัติให้ลดลง ช่วยเหลือผู้ใช้บริการโดยเน้นการแก้ปัญหาที่ผู้ใช้บริการพบในการใช้
บริการห้องสมุด  
 การนำส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) มาประยุกต์ใช้กับห้องสมุด จึงสามารถทำได้โดยเน้นการสร้าง
บริการที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายสร้างบริการที่ประทับใจโดยผู้ใช้บริการไม่ต้องร้องขอ ในระดับ
ราคาที่เหมาะสมด้วยการจัดจำหน่ายบริการ หรือช่องทางที่สร้างความสะดวกใหผู้้ใช้บริการในการเข้าถึงสารสนเทศ
ที่ตนต้องการ โดยอาศัยการส่งเสริมการตลาดช่วยแพร่กระจายข่าวสารเกี่ยวกับบริการให้ผู้ ใช้บริการทราบ               
และสร้างแรงจูงใจให้ผู้ใช้บริการให้เกิดความสนใจ  
 4.4 การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 การบริการเชิงรุก (Proactive Service) ตามที่ ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวถึง แนวปฏิบัติ 4 ประการ 
ในการทำบริการเชิงรุก คือ 1) แผนการบริการ 2) การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 3) จิตสำนึกในการบริการ และ             
4) ทักษะความเร็ว และความชัดเจนในการให้บริการ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. แผนการบริการลูกค้า เมื่อผู้ให้บริการได้รู้ความต้องการของผู้ใช้บริการแล้ว ผู้ให้บริการต้องพัฒนาแผน
บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพ่ือนำไปสู้การให้บริการที่ตรงต่อความต้องการของลูกค้า โดยมี              
การวางแผน คือ หาคำตอบสำหรับคำถามว่า ทำอะไร ทำไมต้องทำ ทำอย่างไร ทำเมื่อใด ทำท่ีไหน ใครทำ และต้องใช้

25 
 

ทรัพยากรอะไร การวางแผนการมีความสำคัญอย่างมากสำหรับการบริการลูกค้าเพราะ หากมีการวางแผนการที่ดี
จะเป็นเครื่องมือในการช่วยในกระบวนการบริการ มีระบบการป้องกันทีดี สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการ 
ทำให้องคก์รอยู่รอดและสามารถปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลกได้ 
 2. การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ทุกคนในองค์กร ตั้งแต่พนักงาน ผู้จัดการ ผู้บริหาร ต้องเข้าใจความหมาย
ของคำว่า “ลูกค้า” (Customer) ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างดีสมกับบทบาทหน้าที่ในการให้การบริการในฐานะที่เป็น
เจ้าของกิจการ และในฐานะผู้ให้ที่ไม่มีสิทธิเลือกปฏิบัติ ไม่ว่าจะเผชิญกับสถานการณ์ใด ๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้                 
ทุกหน่วยงานในองค์กรจะต้องส่งมอบบริการที่มีคุณภาพให้แก่ลูกค้าซึ่งมีการทำงาน ดังนี้ 
 - ผู้บริหารต้องปฏิบัติให้เป็นต้นแบบ (Role Model) และปลูกฝังเรื่อง Customer Centric แก่พนักงาน 
ในการพูดถึงความสำคัญและการเอาใจใส่แก่ลูกค้า และปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความรู้สึกที่จะส่งมอบบริการให้กับ
ลูกค้าให้เกิดความประทับใจ ดังนั้นผู้บริหารต้องสร้างให้เกิดต้นแบบ (Role Model) ให้แก่พนักงานให้เกิด               
การปฏบิัติตาม 
 - การจัดอบรมแก่พนักงาน (Training) ในเนื้อหาของการบรรยายและฝึกปฏิบัติโดยจะต้องนำสถานการณ์
จริงจากการทำงานประจำวันมาศึกษา โดยมีวิทยากรให้คำปรึกษาและข้อแนะนำ 
 - การให้ขวัญและกำลังใจ (Encouragement) แก่ผู้ที่ทำดี ผู้ที่ทำให้ลูกค้าประทับใจ เพ่ือเป็นการสร้าง
ขวัญและกำลังใจและกระตุ้นให้พนักงานทุกคนอยากจะทำในสิ่งที่ดี 

3. จิตสำนึกในการบริการ เป็นความสามารถหลักที่องค์กรคาดหวังให้พนักงานทุกคนเป็นไปตามมาตรฐาน
ที่องค์กรกำหนด และถือเป็นคุณสมบัติที่จำเป็นของผู้ที่ทำงานด้านบริการซึ่งจะเต็มไปด้วยความรับผิดชอบ               
และเสียสละ Service Mind มีความหมายดังนี้ 

S = Smile   ต้องมีรอยยิ้ม 
E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า 
R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าที่ที่มีต่อลูกค้า 
V = Value   ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณค่า 
I = Impression   ให้บริการอย่างประทับใจ 
C = Courtesy  บริการลูกค้าอย่างสุภาพอ่อนโยน 
M = Make Believe มีความเชื่อ 
I = Insist  การยอมรับ 
N = Necessitate การให้ความสำคัญ 
D = Devote  การอุทิศตน 

 4. ทักษะ ความรวดเร็ว และความชัดเจนในการให้บริการ ผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องฝึกฝน                
เพ่ือความรวดเร็วและเกิดความชำนาญเพ่ือไม่ให้ผิดพลาดเมื่อมีการส่งมอบงานให้กับลูกค้า ทักษะที่จำเป็น ได้แก่ 
ทักษะด้านการทักทาย การรับฟัง และการจัดการข้อร้องเรียน 
 ดังนั้น แนวปฏิบัติทั้ง 4 ประการ ผู้ให้บริการด้านการบริการต้องมีความรู้และสามารถนำไปปฏิบัติ            
ให้เกิดเป็นทักษะ และลดปัญหาขณะปฏิบัติงานได้ รวมทั้งเป็นการเสริมสร้างกำลังใจในการปฏิบัติงาน สามารถ
รับมือกับปัญหาทางด้านงานบริการได้ นำไปปรับเปลี่ยนพฤติกรรมจากการบริการเชิงตั้งรับมาเป็นการบริการเชิงรุก
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ได้อย่างถูกต้อง โดยมีการวางแผนการให้บริการลูกค้าศึกษาความต้องการของลูกค้า และปรับตัวเองให้มีหัวใจ           
แห่งการให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มใจ 
 นอกจากนี้ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กล่าวถึง แนวคิดของการบริการสารสนเทศที่เป็นเชิงรุก           
เป็นการคิดก่อนล่วงหน้า และทำก่อนล่วงหน้า ก่อนที่ผู้ใช้บริการจะร้องขอ ต้องคาดเดาความเห็นและความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ โดยมีแนวทางปฏิบัติที่ทำให้ห้องสมุดเป็นห้องสมุดเชิงรุก 3 ประการ ดังนี้  
 1. การเข้าถึงผู้ใช้บริการ เป็นการเข้าถึงผู้ใช้บริการทุกกลุ่มในทุกรูปแบบ การจัดบริการเข้าหาผู้ใช้บริการ 
หรือการสอบถามความต้องการของผู้ใช้บริการ เน้นการเข้าถึงให้มากที่สุด หมายรวมถึงการเข้าถึงห้องสมุด              
และทรัพยากรสารสนเทศ จัดทำบริการที่น่าสนใจและดึงดูดใจในรูปแบบเสมือนจริง (Virtual library) ที่ให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศและบริการของห้องสมุดได้มากท่ีสุด และสามารถเข้าถึงได้ทุกที่และทุกเวลา  
 2. การป้องกันปัญหา เป็นการคาดเดาล่วงหน้าถึงปัญหาที่อาจเกิดขึ้นและเตรียมการแก้ไขหรือรับมือ             
กับสถานการณ์ ไม่ต้องรอให้ปัญหาเกิดขึ้นก่อน มีการศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการจัดทำการสนทนา
กลุ่ม (Focus Group) แลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างผู้ใช้บริการ เพ่ือปรับปรุงหรือปรับเปลี่ยนการบริการให้ตรง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 3. การเสนอบริการโดยไม่ต้องร้องขอ เป็นการนำเสนอการบริการโดยไม่ต้องรอให้ผู้ใช้บริการร้องขอ            
นำข้อมูลจากการศึกษาผู้ใช้บริการมาสร้างสรรค์เป็นบริการเชิงรุกแล้วนำเสนอบริการแก่ผู้ใช้บริการ โดยต้องหา
คำตอบให้ได้ว่า บริการห้องสมุดแบบใดถึงจะตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  
 4.5 บรรณารักษ์กับการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 บรรณารักษ์ต้องเป็นมืออาชีพในการให้บริการ โดยมีการจัดบริการเชิงรุกที่ใช้ทักษะ ประสบการณ์ และเทคนิค
ต่าง ๆ ของบรรณารักษ์เพ่ือทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลับมาใช้บริการ (น้ำลิน เทียมแก้ว และ
รุ่งเรือง สิทธิจันทร์, 2557) 
 พรธิดา วิเชียรปัญญา (2547) กล่าวถึง คุณสมบัติที่ดีของบรรณารักษ์ในการบริการสารสนเทศเชิงรุก  
ควรมีดังนี้ 
 1. เป็นผู้มองการณ์ไกล และมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
 2. เป็นผู้ที่คำนึงถึงผลประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะได้รับเป็นสำคัญ 
 3. มีความเข้าใจ และรับผิดชอบในการบริการเป็นอย่างดี 
 4. มีความสามารถในการนิยามได้ว่า ใครเป็นผู้ใช้บริการ และจะแบ่งส่วนการตลาดได้อย่างไร 
 5. มีความเข้าใจถึงวัฒนธรรมหลักและวัฒนธรรมรองของกลุ่มผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
 6. เป็นผู้ที่มีความรู้ หรือแสวงหาความใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา 
 7. เป็นผู้ที่มีความมานะ บากบั่นมุ่งม่ัน และว่องไวในการแก้ปัญหา 
 8. มีความเข้าใจและมองเห็นถึงความเสี่ยงของงานที่ทำ  
 ศิริพร ฟูบุตร (2556) กล่าวถึง ลักษณะและบุคลิกภาพการเป็นผู้ให้บริการแบบเชิงรุกท่ีดี ควรมีดังนี้ 
 1. มีความรู้ในงานที่ให้บริการ สามารถตอบคำถามจากผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ 
 2. เป็นคนช่างสังเกตโดยรับรู้ว่า บริการอย่างไรที่ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ เพื่อนำมาพัฒนาการ
บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น 
 3. มีความกระตือรือร้น ความใส่ใจที่จะเรียนรู้อยู่เสมอ มุ่งม่ันที่จะทำงานให้ประสบความสำเร็จ 
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ได้อย่างถูกต้อง โดยมีการวางแผนการให้บริการลูกค้าศึกษาความต้องการของลูกค้า และปรับตัวเองให้มีหัวใจ           
แห่งการให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มใจ 
 นอกจากนี้ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กล่าวถึง แนวคิดของการบริการสารสนเทศที่เป็นเชิงรุก           
เป็นการคิดก่อนล่วงหน้า และทำก่อนล่วงหน้า ก่อนที่ผู้ใช้บริการจะร้องขอ ต้องคาดเดาความเห็นและความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ โดยมีแนวทางปฏิบัติที่ทำให้ห้องสมุดเป็นห้องสมุดเชิงรุก 3 ประการ ดังนี้  
 1. การเข้าถึงผู้ใช้บริการ เป็นการเข้าถึงผู้ใช้บริการทุกกลุ่มในทุกรูปแบบ การจัดบริการเข้าหาผู้ใช้บริการ 
หรือการสอบถามความต้องการของผู้ใช้บริการ เน้นการเข้าถึงให้มากที่สุด หมายรวมถึงการเข้าถึงห้องสมุด              
และทรัพยากรสารสนเทศ จัดทำบริการที่น่าสนใจและดึงดูดใจในรูปแบบเสมือนจริง (Virtual library) ที่ให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศและบริการของห้องสมุดได้มากท่ีสุด และสามารถเข้าถึงได้ทุกที่และทุกเวลา  
 2. การป้องกันปัญหา เป็นการคาดเดาล่วงหน้าถึงปัญหาที่อาจเกิดขึ้นและเตรียมการแก้ไขหรือรับมือ             
กับสถานการณ์ ไม่ต้องรอให้ปัญหาเกิดขึ้นก่อน มีการศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการจัดทำการสนทนา
กลุ่ม (Focus Group) แลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างผู้ใช้บริการ เพ่ือปรับปรุงหรือปรับเปลี่ยนการบริการให้ตรง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 3. การเสนอบริการโดยไม่ต้องร้องขอ เป็นการนำเสนอการบริการโดยไม่ต้องรอให้ผู้ใช้บริการร้องขอ            
นำข้อมูลจากการศึกษาผู้ใช้บริการมาสร้างสรรค์เป็นบริการเชิงรุกแล้วนำเสนอบริการแก่ผู้ใช้บริการ โดยต้องหา
คำตอบให้ได้ว่า บริการห้องสมุดแบบใดถึงจะตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  
 4.5 บรรณารักษ์กับการบริการสารสนเทศเชิงรุก 
 บรรณารักษ์ต้องเป็นมืออาชีพในการให้บริการ โดยมีการจัดบริการเชิงรุกที่ใช้ทักษะ ประสบการณ์ และเทคนิค
ต่าง ๆ ของบรรณารักษ์เพ่ือทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลับมาใช้บริการ (น้ำลิน เทียมแก้ว และ
รุ่งเรือง สิทธิจันทร์, 2557) 
 พรธิดา วิเชียรปัญญา (2547) กล่าวถึง คุณสมบัติที่ดีของบรรณารักษ์ในการบริการสารสนเทศเชิงรุก  
ควรมีดังนี้ 
 1. เป็นผู้มองการณ์ไกล และมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
 2. เป็นผู้ที่คำนึงถึงผลประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะได้รับเป็นสำคัญ 
 3. มีความเข้าใจ และรับผิดชอบในการบริการเป็นอย่างดี 
 4. มีความสามารถในการนิยามได้ว่า ใครเป็นผู้ใช้บริการ และจะแบ่งส่วนการตลาดได้อย่างไร 
 5. มีความเข้าใจถึงวัฒนธรรมหลักและวัฒนธรรมรองของกลุ่มผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
 6. เป็นผู้ที่มีความรู้ หรือแสวงหาความใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา 
 7. เป็นผู้ที่มีความมานะ บากบั่นมุ่งม่ัน และว่องไวในการแก้ปัญหา 
 8. มีความเข้าใจและมองเห็นถึงความเสี่ยงของงานที่ทำ  
 ศิริพร ฟูบุตร (2556) กล่าวถึง ลักษณะและบุคลิกภาพการเป็นผู้ให้บริการแบบเชิงรุกท่ีดี ควรมีดังนี้ 
 1. มีความรู้ในงานที่ให้บริการ สามารถตอบคำถามจากผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ 
 2. เป็นคนช่างสังเกตโดยรับรู้ว่า บริการอย่างไรที่ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ เพื่อนำมาพัฒนาการ
บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น 
 3. มีความกระตือรือร้น ความใส่ใจที่จะเรียนรู้อยู่เสมอ มุ่งม่ันที่จะทำงานให้ประสบความสำเร็จ 
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 4. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงานเพื่อพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้น 
 5. สามารถควบคุมอารมณ์ได้ งานบริการเป็นงานที่ต้องพบปะและช่วยเหลือผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการ             
ต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้ในทุกสถานการณ์ 
 6. มีสติในการแก้ปัญหา ในกรณีที่ผู้ใช้บริการมีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุ
และแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ และเลือกทางที่ดีท่ีสุดให้แกผู่้ใช้บริการ 
 7. มีทัศนคติที่ดตี่องานบริการ ต้องมีความคิดความรู้สึกท่ีดีต่องานบริการและเต็มใจที่จะให้บริการจึงจะส่งผล
ให้งานบริการมีคุณค่าและนำไปสู่การพัฒนาบริการที่เป็นเลิศ 
 8. มีความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ เห็นความสำคัญของผู้ใช้บริการด้วยการยกย่องว่า “ผู้ใช้บริการ             
คือบุคคลที่สำคัญท่ีสุด”  
 Hickok (2012) กล่าวว่า บรรณารักษ์ควรจะต้องเปลี่ยนจากภาพจำเดิมที่เป็นบรรณารักษ์ยุคเก่า ล้าสมัย 
เข้มงวด ชอบดุเตือน ก้าวมาสู่บรรณารักษ์ยุคใหม่ที่มีการปรับเปลี่ยนตนเองเป็นบรรณารักษ์เชิงรุกที่ มีความทันสมัย 
เป็นมิตร และเชี่ยวชาญสารสนเทศ (Info-professional) โดยคุณสมบัติบรรณารักษ์เชิงรุกมีดังต่อไปนี้  
 1. ต้องเป็นผู้รอบรู้เชี่ยวชาญทั้งด้านสาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
วิทยาการสารสนเทศ  
 2. สามารถสอนให้ความรู้หรือฝึกอบรมทักษะการรู้สารสนเทศ (Information Literacy)  
 3. มีความเป็นมิตรและเข้าถึงได้ง่าย  
 4. สร้างข้อคำถามให้แก่ผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ  
 5. นำเสนอตัวเลือกการบริการพร้อมติดตามผลของผู้ใช้บริการ  
 
5. การบริการสารสนเทศยุคดิจิทัล 
 5.1 ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล 
 พรพรรณ จันทร์แดง (2557) กล่าวว่า สารสนเทศ คือ ข้อมูล ข่าวสาร ความรู้ ที่มีการประมวลผล บันทึก
รวบรวมไว้อาจจะอยู่ในรูปสื่อต่าง ๆ มีความสำคัญต่อการดำเนินชีวิตในปัจจุบันทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
การศึกษา การใช้สารสนเทศนั้น เป็นการใช้เพ่ือให้เกิดความรู้ ความเข้าใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และสามารถนำไปใช้
ในการวางแผนการตัดสินใจได้ เมื่อสารสนเทศเหล่านั้นมีการบันทึกลงในสื่อต่าง ๆ ทั้งสื่อตีพิมพ์และสื่อไม่ตีพิมพ์
เรียกว่า ทรัพยากรสารสนเทศ (Information Resources) ซึ่งนักวิชาการทางบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
ส่วนมากจะแบ่งทรัพยากรสารสนเทศออกเป็น 3 ประเภท คือ ทรัพยากรสารสนเทศประเภทตีพิมพ์ (Printed Material) 
เป็นข้อมูลที่ถูกบันทึกลงบนกระดาษและมีการตีพิมพ์ออกมาเป็นลักษณะรูปเล่มหนังสือ ทรัพยากรสารสนเทศ
ประเภทไม่ตีพิมพ์ (Non-printed Material) ซึ่งถูกบันทึกลงในสื่อที่มิใช่กระดาษหรือไม่ได้ตีพิมพ์ในลักษณะรูปเล่ม
หนังสือ เช่น แผนที่ แผ่นเสียง วัสดุย่อส่วน ฯลฯ และทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (Electronics Material) 
เป็นข้อมูลที่บันทึกลงในวัสดุที่สามารถอ่านได้ด้วยคอมพิวเตอร์ และสามารถแสดงผลในรูปแบบมัลติมีเดียพร้อมกัน
ทั้งภาพเคลื่อนไหว ตัวอักษร และเสียง (ปาริชาติ แสงระชัฎ, 2559) 
 นอกจากนี้ รุ่งฤดี อภิวัฒนสร และคณะ (2555) ได้ให้ความหมายของทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง วัสดุ
หรือสื่อรูปแบบต่าง ๆ  ที่ได้บันทึกและถ่ายทอดความรู้เรื่องราว ข้อมูล ข่าวสาร จินตนาการ ความรู้ ความคิด ความรู้สึก 
และประสบการณ์ของมนุษย์โดยแสดงออกด้วยการนําเสนอเป็นตัวอักษร ภาพเคลื่อนไหวสัญลักษณ์ รหัส และเสียง 
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เพ่ือเผยแพร่ข้อมูลต่าง ๆ  ที่ปรากฏให้เห็น ได้ยินหรือสัมผัส โดยวิธีการใดวิธีการหนึ่งไปสู่บุคคล กลุ่มบุคคล ตลอดจน
มวลชน ซึ่งวัสดุหรือสื่อรูปแบบดังกล่าวนั้นมีทั้งที่เปน็วัสดุสิ่งพิมพ์วัสดุไม่ตีพิมพ์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ส่วนทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัล หมายถึง สารสนเทศที่ผ่านกระบวนการแปลงรูปจากสิ่งตีพิมพ์เป็นสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือดิจิทัล 
รวมทั้งทรัพยากรสารสนเทศที่ผลิตอยู่ในรูปดิจิทัลตั้งแต่แรก (Born Digital) การกําหนดขอบเขตของทรัพยากร
สารสนเทศที่ใช้งานวิจัยครั้งนี้จะยึดหลักตามเนื้อหา โดยเป็นทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในประเภทงานวิจัย และมีเนื้อหา
เป็นดิจิทัล ทั้งจากการแปลงรูปแบบเป็นดิจิทัล และการผลิตให้มีเนื้อหาเป็นดิจิทัลตั้งแต่แรก (Born Digital) 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีมีความเจริญก้าวหน้าเป็นอย่างมาก รูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศ ได้ถูกแปลงให้
อยู่ในรูปแบบดิจิทัล หรือที่เรียกว่า วัตถุดิจิทัล (Digital object) ซึ่งเป็นทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการในห้องสมุด
ดิจิทัล Thibodeau (2002) ได้ให้ความหมายของ วัตถุดิจิทัลไว้ว่า คือ วัตถุข้อมูล ประเภทหรือรูปแบบของข้อมูล           
ที่แสดงในรูปแบบดิจิทัล ซึ่งหมายความรวมถึงไฟล์ข้อความ ภาพ เสียง เว็บไซต์ หรือฐานข้อมูลที่มาพร้อมเมทาดาทา 
(Digital Curation Centre) วัตถุดิจิทัลจะประกอบด้วยองค์ประกอบดิจิทัลจำนวนมาก และต้องอาศัยเทคโนโลยี  
ในการเปิดใช้งาน วัตถุดิจิทัลที่ให้บริการในห้องสมุดดิจิทัล จึงแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท (Kowalczyk, 2018) ดังนี้ 
 - Born digital คือ ทรัพยากรสารสนเทศที่ถูกสร้างและแสดงผลในรูปแบบดิจิทัล เช่น การถ่ายภาพด้วยกล้อง
ดิจิทัล ข้อมูลหรือสารสนเทศที่ถูกสร้างขึ้นด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เป็นต้น ทรัพยากรสารสนเทศประเภทนี้                 
ที่ให้บริการในห้องสมุด ตัวอย่างเช่น ฐานข้อมูลออนไลน์ การจัดแสดงสารสนเทศหรือนิทรรศการเสมือนจริง 
(Virtual exhibition) 
 - Digitization คือ เป็นกระบวนการแปลงข้อมูลหรือสารสนเทศในรูปแบบอนาล็อกให้อยู่ในรูปแบบ
ดิจิทัล เป็นวิธีการจัดการทรัพยากรสารสนเทศดั้ งเดิมในรูปแบบของหนังสือ เอกสารต้นฉบับ (Manuscripts)            
วารสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ นำมาแปลงเป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือการแปลงรูปภาพ เช่น ภาพถ่าย หรือแผนที่ 
ให้เป็นสื่อดิจิทัลโดยการใช้เครื่องมือในการสแกน เพ่ือให้สามารถแสดงผลในรูปแบบดิจิทัล และยังเป็นวิธีการ               
ในการสงวนรักษาทรัพยากรสารสนเทศให้สามารถเข้าถึงได้ในระยะยาว (Pandey & Misra, 2014) การแปลงเป็น
ดิจิทัลเป็นวิธีการสงวนรักษาทรัพยากรสารสนเทศที่ห้องสมุดหรือหน่วยงานบริการสารสนเทศใช้อย่างกว้างขวาง               
ในปัจจุบันในการจัดการคอลเล็กชันของห้องสมุดยุคดิจิทัล ซึ่งทำให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้              
อย่างสะดวกและรวดเร็ว  
 การเพ่ิมจำนวนทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลในห้องสมุดดังกล่าว ถือเป็นการใช้เทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิมมูลค่า
ให้กับสารสนเทศ นอกจากนี้ ยังเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ ส่งเสริมและสนับสนุนการค้นคว้าและวิจัย 
ห้องสมุดยุคดิจิทัลจึงเป็นสิ่งที่จะขับเคลื่อนและกำหนดแนวทางการดำเนินงานห้องสมุดในอนาคต และการจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล จะต้องประกอบด้วยส่วนสําคัญ (นิศาชล จํานงศรี , 2545) ดังนี้ 1) สารสนเทศในรูป
มัลติมีเดียทั้งข้อความตัวเลข ภาพถ่าย เสียงและภาพเคลื่อนไหว 2) เครือข่ายสารสนเทศ ที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงสารสนเทศจากเครือข่ายอ่ืนได้ 3) มวลทรัพยากรที่จัดระบบทั้งส่วนของโครงสร้าง การจัดกลุ่มข้อมูล
และการจัดทํา Metadata และใช้มาตรฐานเดียวกันในการจัดทํา และ 4) การแจกจ่ายสารสนเทศ การใช้ประโยชน์
และการเรียนรู้ร่วมกัน  
 5.2 รูปแบบการบริการสารสนเทศดิจิทัล 
 จากการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีทำให้สังคมเกิดความเปลี่ยนแปลงมากขึ้น สังคมเข้าสู่ยุคดิจิทัลที่ผู้คน 
ในสังคมใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในด้านต่าง ๆ เป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจำวันและการทำงาน ซึ่งในประเทศไทยเริ่มมี
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การพัฒนาด้านเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างจริงจังในปี พ.ศ. 2560 จากการประกาศใช้พระราชบัญญัติการพัฒนาดิจิทัล
เพ่ือเศรษฐกิจและสังคม พ.ศ. 2560 ซึ่งเป็นการกำหนดนโยบายการพัฒนาด้านดิจิทัลของรัฐบาล และยังเป็นการส่งเสริม
การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัลของประเทศ ดังจะเห็นได้จากการที่พระราชบัญญัติการพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจ
และสังคม พ.ศ. 2560 มาตรา 6 ใน (6) และ (7) ได้ระบุไว้ว่า 
 “(6) การส่งเสริมและสนับสนุนการผลิตและพัฒนากำลังคน ให้เกิดความพร้อมและความรู้ด้านเทคโนโลยี
ดิจิทัล และส่งเสริมและสนับสนุนให้หน่วยงานของรัฐและเอกชนใช้เทคโนโลยีดิจิทัลให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ
และสังคม รวมทั้งสร้างความตระหนักและรู้เท่าทันสื่อและสารสนเทศอ่ืน ส่งเสริมและสนับสนุนให้ลดความเหลื่อมล้ำ
ในการเข้าถึงบริการที่จำเป็นต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน 
 (7) การพัฒนาคลังข้อมูลและฐานข้อมูลดิจิทัล การบริหารจัดการความรู้ รวมทั้งการส่งเสริมเพ่ือให้มี
ระบบที่เป็นศูนย์แห่งการเรียนรู้และให้บริการข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย ซึ่งเอ้ือต่อการนำไปใช้ประโยชน์             
ในรูปแบบที่เหมาะสมกับยุคสมัย” 
 นอกจากนี้ การส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรมและการบรกิารดิจิทัลตามแนวทางในพระราชบัญญัติการพัฒนา
ดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม พ.ศ. 2560 ยังสอดคล้องกับแนวทางการให้บริการของห้องสมุดในยุคที่พฤติกรรม
การใช้สารสนเทศของผู้ใช้บริการเปลี่ยนแปลงไป ห้องสมุดจึงต้องใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ
และการบริการเผยแพร่ความรู้สู่ผู้ใช้บริการ และผลกระทบของเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีโทรคมนาคม
ทีท่ันสมัย ส่งผลให้มีการติดต่อสื่อสารผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและการเข้าถึงสารสนเทศเข้าสู่ยุคท่ีผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงสารสนเทศได้อย่างไร้ขอบเขต ไม่ถูกจำกัดด้วยเวลา สถานที่ และอุปกรณ์ ทำให้การส่งข้อมูล ข่าวสาร 
และสารสนเทศ เป็นไปด้วยความสะดวกรวดเร็วในรูปแบบของเครือข่ายสังคมออนไลน์  
 รูปแบบการบริการของห้องสมุดจึงต้องพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีในการให้บริการ โดยการพัฒนา
เครื่องมือและช่องทางในการเข้าถึงสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้ 
ห้องสมุดและสถาบันบริการสารสนเทศต่าง ๆ  ในปัจจุบันนิยมใช้ช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์
และให้บริการสารสนเทศทางออนไลน์ เช่น Facebook Line Instagram และ Twitter (ปาริชาติ แสงระชัฎ, 2559) 
 5.3 พัฒนาการการบริการสารสนเทศดิจิทัล 
 จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ทำให้สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา การดำเนินงานของห้องสมุดในยุคดิจิทัล จึงต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการ ทั้งทรัพยากร
สารสนเทศที่ต้องปรับเปลี่ยนให้อยู่ในรูปแบบดิจิทัลมากยิ่งขึ้น รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดให้เป็นรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์หรือดิจิทัล  
 ด้านการบริการสารสนเทศดิจิทัล ตามที่กล่าวถึงวัตถุดิจิทัลที่ให้บริการในห้องสมุดดิจิทัลในข้างต้น               
แบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ Born digital และ Digitization จึงพอจะเห็นภาพบริการสารสนเทศดิจิทัล             
อย่างคร่าวๆ และเพ่ือให้เห็นพัฒนาการที่ชัดเจน จึงยกตัวอย่าง การพัฒนาและศึกษาแนวคิด Digimodern Library 
ซึ่งให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการ โดยมีแนวคิดว่า ผู้ใช้บริการ คือ ผู้นำของห้องสมุด ผู้ใช้บริการไม่ใช่ผู้เชี่ยวชาญ             
ด้านห้องสมุด แต่เป็นผู้เชี่ยวชาญในการเป็นผู้ใช้บริการ ดังนั้นข้อมูลที่ได้รับจากผู้ใช้บริการจึงมีค่าอย่างยิ่งต่อห้องสมุด 
ผู้ใช้บริการจะมีส่วนสนับสนุนในการจัดพ้ืนที่ห้องสมุดและบริการได้โดยตรง (Mărginean & Kifor, 2021) แนวคิด
ดังกล่าวมีองค์ประกอบดังนี้ 
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ภาพที่ 2 Digimodern Library Model 

ที่มา : https://www.matecconferences.org/articles/matecconf/pdf/2021/11/ 
matecconf_simpro21_09002.pdf 

 ดังนั้น Digimodern Library Model เป็นการผสมผสานระหว่างแนวคิดการบริการที่เน้นผู้ใช้บริการ 
ช่องทางการเข้าถึงและสารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ ลักษณะผู้ใช้บริการในรูปแบบหลากหลายประเภท และผู้ให้บริการ
สารสนเทศ การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลในปัจจุบันได้ก่อให้เกิดผู้ใช้บริการที่กระตือรือร้น สร้างชุมชนที่มีความสนใจ
ร่วมกันด้วยการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือ ทั้งเพ่ือการประเมินทรัพยากรสารสนเทศ แบ่งปันประสบการณ์
การใช้สารสนเทศ การสืบค้นสารสนเทศทางออนไลน์ หรือเพ่ือแลกเปลี่ยนความประทับใจ ความคาดหวังในการใช้บริการ 
และคำแนะนำในการใช้สารสนเทศดิจิทัล การมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการในกระบวนการบริการสารสนเทศด้วยตนเอง 
ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ใหม่สำหรับการสื่อสารไปยังผู้ใช้บริการในรูปแบบ Digimodern Library จะส่งผลให้มีการเข้าถึง
สารสนเทศดิจิทัลเพิ่มข้ึน 
 5.4 ห้องสมุดกับบริการสารสนเทศดิจิทัล 
 นอกจากห้องสมุดมีการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลหลากหลายรูปแบบแล้ว การดำเนินงานของห้องสมุด
ในการให้บริการจึงต้องปรับเปลี่ยนเช่นกัน เพ่ือให้สอดคล้องกับการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ เพราะนอกจากจะมี
การสร้างเครื่องมือช่วยสืบค้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงสารสนเทศที่ต้องการแล้ว จะต้องมีบริการต่าง ๆ  เพ่ือเป็นการเผยแพร่
หรือแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบว่า ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศใดบ้างที่มีไว้ให้บริการ และสามารถเข้าถึงได้                 
จากช่องทางใด รวมทั้งบริการต่าง ๆ ที่เป็นการช่วยตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า ซึ่งห้องสมุดสามารถใช้สื่อสังคม
ออนไลน์ เช่น  Facebook, Line, Instagram และ Twitter ในการให้บริการสารสนเทศแก่ผู้ใช้บริการได้ ซึ่งการนำ
สื่อสังคมออนไลน์มาใช้ในงานบริการสารสนเทศ เพ่ือสามารถให้บริการได้อย่างสะดวก ไม่จำกัดเวลาและสถานที่  
สื่อสังคมออนไลน์ที่สามารถนำมาใช้ในการบริการสารสนเทศ ได้แก่ 
 1. Facebook การใช้ Facebook ในงานบริการสารสนเทศ จะเห็นได้จากห้องสมุดหลายแห่ง ได้สร้าง
แฟนเพจหรือเพจ (Fan page, Page) ใน Facebook เพ่ือใช้เป็นช่องทางในการติดต่อ สื่อสาร กับผู้ใช้บริการ             
การประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ  เช่นการแจ้งข่าวของห้องสมุด การแนะนำทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ประชาสัมพันธ์
กิจกรรมห้องสมุด แนะนำการใช้ OPAC ของห้องสมุด เป็นต้น (พิมลอร ตันหัน, 2557) 
 2. ไลน์ (Line) โปรแกรมสำหรับการสนทนาที่สามารถพูดคุยและโต้ตอบกันได้ทันที ผ่านเครื่องมือการสื่อสาร 
เช่น มือถือ หรือคอมพิวเตอร์ สามารถประยุกต์โปรแกรม Line เป็นช่องทางสำหรับการแจ้งข่าว เผยแพร่สารสนเทศ 
การให้บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า ทำให้สามารถติดต่อกับผู้ใช้บริการได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  
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 3.ทวิตเตอร์ (Twitter) การส่งต่อข้อความและตอบโต้ระหว่างกลุ่มคนในสื่อสังคมเดียวกัน สามารถรับ
ข่าวสารหรือเหตุการณ์ที่กำลังเกิดขึ้นได้ทันที ห้องสมุดสามารถส่งข้อความ (Tweet) ผ่านโปรแกรม Twitter                
เพ่ือแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ในห้องสมุดได ้
 4. เว็บบอร์ด (Web  board) รูปแบบการให้บริการผ่านเว็บไซต์ โดยการเขียนหรือเผยแพร่บทความหรือ
ข้อความต่าง ๆ หรือแสดงความคิดเห็นไว้ในเว็บไซต์ที่ให้บริการ และเผยแพร่สู่สาธารณชน ผู้เข้ามาอ่านสามารถ
แสดงความคิดเห็นได้ทันทีห้องสมุดสามารถใช้บริการเว็บบอร์ดต่าง ๆ เพ่ือเป็นช่องทางในการเผยแพร่สารสนเทศ 
ในห้องสมุดแจ้งไปยังผู้ใช้บริการและเปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการสามารถแสดงความคิดเห็นได้ 
 5. บล็อก (Blog, Web blog) การให้บริการในเว็บไซต์ โดยการเขียนเผยแพร่บทความหรือข้อความ             
หรือการแสดงความคิดเห็น แต่เป็นการเขียนในพ้ืนที่ส่วนตัว ผู้เขียนสามารถกำหนดได้ว่าจะให้ผู้อ่ืนเข้ามาอ่านได้
แบบสาธารณะและสามารถแสดงความคิดเห็นได้ หรือตั้งค่าเป็นส่วนตัว เช่น Blogger, Bloggang,  Wordpress   
ห้องสมุดสามารถใช้บริการบล็อกต่าง ๆ เพ่ือเป็นช่องทางในการเผยแพร่สารสนเทศในห้องสมุดไปยังผู้ใช้บริการได้ 
และเปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการสามารถแสดงความคิดเห็นได้เช่นเดียวกับเว็บบอร์ด 
 ปัจจุบันการให้บริการสารสนเทศผ่านอินเทอร์เน็ตครอบคลุมไปยังพ้ืนที่ห่างไกลต่าง ๆ มากยิ่งขึ้นทำให้
ประชาชนสามารถใช้บริการได้ทั่วถึง การใช้สื่อสังคมออนไลน์ที่ได้รับความนิยมกันอย่างกว้างขวางในสังคมทุกกลุ่ม 
ทุกวัย ดังนั้นห้องสมุดสามารถประยุกต์สื่อสังคมออนไลน์มาใช้ เพ่ือให้บริการสารสนเทศในห้องสมุด สามารถ
ให้บริการสารสนเทศส่งตรงถึงผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว และทันต่อความต้องการ  

 
6. หอสมุดแห่งชาติ 
 6.1 พัฒนาการของหอสมุดแห่งชาติ 
 หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งมรดกทางภูมิปัญญาของชาติที่สืบทอดและมีวิวัฒนาการตั้งแต่ในอดีตจนถึงปัจจุบัน
นับเป็นระยะเวลา 115 ปีครั้งเป็นหอพระสมุดวชิรญาณ ในพระบรมมหาราชวัง ก่อนจะมีชื่อว่าหอสมุดแห่งชาติเดิม
มีชื่อเรียกว่า “หอพระสมุดวชิรญาณสำหรับพระนคร” พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณา
โปรดเกล้าฯ ให้สถาปนาขึ้น เมื่อวันที่ 12 ตุลาคม 2448 หอสมุดแห่งชาติมีการเปลี่ยนแปลงเรื่อยมาในแต่ละช่วงเวลา 
ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 3 ยุค ดังนี้  
 ยุคแรก เป็นยุคหอสมุดแห่งชาติในระยะเริ่มแรกที่ได้รวบรวม จัดเก็บและให้บริการหนังสือตัวเขียนที่เป็น
เอกสารโบราณ ประกอบด้วย เอกสารโบราณ ประเภทจารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไทย กระดาษเพลา กระดาษ
ฝรั่ง สมุดฝรั่ง ใบจุ้ม ซึ่งแต่ละประเภทมีอายุมากกว่า 150 ปีขึ้นไป โดยเอกสารโบราณได้บันทึกเรื่องราวสรรพวิชาการ
ของบรรพชนต่าง ๆ บ่งบอกความเคลื่อนไหวของอารยธรรมหรือค่านิยมแห่งสังคมในกลุ่มชนโบราณแต่ละยุคสมัย 
และยังเป็นเอกสารวิชาการที่ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาวิจัยในการศึกษารูปแบบอักษรของภาษาประจำ
ท้องถิ่นในประเทศ อีกทั้งใช้เป็นหลักฐานศึกษาค้นคว้าทางด้านประวัติศาสตร์ วรรณคดี ศาสนา ศิลปะ และอักษรศาสตร์ 
ของชาติ ในยุคแรกนี้ยังเป็นยุคเริ่มต้นของการพิมพ์ตัวหนังสือ เนื่องด้วยการเกิดขึ้นของเทคโนโลยีการพิมพ์ที่เข้ามา
มีบทบาทแทนการผลิตหนังสือด้วยตัวเขียนที่เป็นเอกสารโบราณ เกิดเป็นการผลิตทรัพยากรสารสนเทศสิ่งพิมพ์             
ที่เป็นหนังสือ หนังสือพิมพ์ วารสาร ซึ่งปัจจุบันสิ่งพิมพ์ในยุคแรกนั้น ได้เป็นมรดกภูมิปัญญาของชาติที่มีคุณค่าและ
ความสำคัญทั้งด้านเนื้อหาและด้านการพิมพ์ ที่มีอายุประมาณ 50 -150 ปี หอสมุดแห่งชาติได้จัดเก็บ อนุรักษ์   
สงวนรักษาสิ่งพิมพ์ต้นฉบับไว้เป็นทรัพย์สินของชาติ ดังนี้ 
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 ยุคที่สอง ในช่วงแรกของยุคที่สองมีการเกิดขึ้นของเทคโนโลยีการถ่ายภาพ หอสมุดแห่งชาติจึงได้อาศัย
ความสามารถด้านเทคโนโลยีการถ่ายภาพ สำหรับในการแปลงทรัพยากรสารสนเทศประเภทเอกสารต้นฉบับ
เอกสารโบราณ ได้แก่ คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไทย กระดาษเพลา ประเภทต้นฉบับสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือหายาก 
วารสาร หนังสือพิมพ์ แบบเรียนเก่า ให้อยู่ในรูปแบบไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช เกิดเป็นทรัพยากรสารสนเทศรูปแบบ
ใหม่ ประเภทโสตทัศวัสดุ ได้แก่ ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ให้บริการอ่านเนื้อหาความรู้ที่ง่าย สะดวกจากเครื่องอ่าน
ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ซึ่งช่วยในการอนุรักษ์ต้นฉบับ และยุคที่สองนี้ยังเกิดขึ้นของทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ซีดีรอม แถบบันทึกเสียง วิดีทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง หอสมุดแห่งชาติจึงจำเป็นต้องปรับ 
และพัฒนากระบวนการการจัดการทรัพยากรสารสนเทศใหม่ประเภทโสตทัศนวัสดุ ตามมาตรฐานสากล ตามหลัก
วิชาการ เพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายและภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติ 
 ถัดมาสักระยะในยุคที่สอง ความเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีการสื่อสาร 
ที่เริ่มเข้ามีบทบาทในวงการห้องสมุด หอสมุดแห่งชาติได้เริ่มนำเอาเทคโนโลยีมาใช้พัฒนางานของหอสมุดแห่งชาติ 
เพ่ือลดความยุ่งยากและความซับซ้อนในการทำงานและช่วยสร้างเครื่องมือช่วยค้นเป็นระบบการสืบค้นออนไลน์ 
(OPAC) และเอ้ืออำนวยในการค้นหารายการหนังสือหรือทรัพยากรสารสนเทศที่ง่าย สะดวกรวดเร็วกว่าระบบ
สืบค้นแบบเดิมที่สืบค้นจากบัตรรายการและยังสามารถสืบค้นได้ทุกทีทุกเวลาผ่านทางออนไลน์ โดยทางหอสมุด
แห่งชาติได้นำระบบคอมพิวเตอร์ ซึ่งเป็นระบบห้องสมุดอัตโนมัติ  DYNIX มาใช้เป็นแห่งแรกของประเทศไทย  
เพ่ือให้ครอบคลุมการทำงานทุกประเภทของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ ระบบงานวิเคราะห์หมวดหมู่และทำรายการ 
ระบบงานจัดหาทรัพยากรสารเทศ ระบบงานยืม-คืน การควบคุมวารสาร และระบบงานสืบค้นสารสนเทศออนไลน์ 
นับเป็นการเปลี่ยนแปลงการกระบวนการทำงานครั้งใหญ่ของหอสมุดแห่งชาติที่ช่วยลดความซับซ้อน ลดความยุ่งยาก 
และเพ่ิมความสะดวก รวดเร็วในการทำงานส่งผลให้การทำงานมีประสิทธิภาพสูงยิ่งขึ้น ประกอบกับระบบงาน
สืบค้นสารสนเทศออนไลน์ ทำให้ผู้ใช้บริการสามารถสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศหนังสือที่ต้องการได้ง่าย 
สะดวก รวดเร็ว ทุกที่ทุกเวลาผ่านการสืบค้นหนังสือทางออนไลน์บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต การนำระบบห้องสมุด
อัตโนมัติมาใช้งานของหอสมุดแห่งชาตินั้นได้นำมาตรฐานสากลต่าง ๆ  ทางด้านวิชาชีพบรรณารักษ์และด้านห้องสมุด
มาประยุกต์ใช้งาน ให้เข้ากับบริบทของหอสมุดแห่งชาติของประเทศไทย ได้แก่ มาตรฐานการลงรายการข้อมูล
บรรณานุกรมทรัพยากรสารสนเทศหนังสือ AACR2 และ มาตรฐานการลงรายการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ MARC21 
ในระบบห้องสมุดอัตโนมัติมาตรฐานการวิเคราะห์หมวดหมู่หนังสือดิวอ้ี มาตรฐานการกำหนดหัวเรื่องแทนเนื้อหา
หนังสือ (LC Subject Heading) มาตรฐานการกำหนดเลขผู้แต่ง ทั้งนี้ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้นำระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติมาใช้เป็นแห่งแรกของประเทศไทย หอสมุดแห่งชาติเป็นผู้นำในการให้ความช่วยเหลือเป็นที่ปรึกษา
นำให้กับห้องสมุดมหาวิทยาลัยในการนำเอาระบบห้องสมุดอัตโนมัติมาใช้งาน      
 6.2 การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ เป็นยุคปัจจุบันจากความเจริญก้าวหน้าทางด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัล ถือเป็นการเปลี่ยนแปลงทรัพยากรสารสนเทศรูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้นครั้งสำคัญที่ส่งผลกระทบ               
กับวงการห้องสมุดเป็นอย่างมาก เนื่องจากการเกิดขึ้นของทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลรูปแบบใหม่นั้น จากเดิม                 
มีการผลิตทรัพยากรสารสนเทศแบบเดิมทางกายภาพเป็นประเภทสิ่งพิมพ์ ประเภทโสตทัศนวัสดุ เกิดการเปลี่ยนเป็น
การผลิตทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลเพ่ิมขึ้นเป็นจำนวนมหาศาล เพ่ือตอบสนองความต้องการของคนในปัจจุบัน             
ที่เป็นยุคของสังคมดิจิทัล ที่ต้องการเนื้อหาความรู้ที่อยู่ในรูปของทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลที่สามารถเข้าถึงเนื้อหา
เอกสารเต็มรูปได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว สามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลาผ่านทางออนไลน์บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต             
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 1. หนังสือหายาก จำนวนมากกว่า 300,000 เล่ม ประกอบด้วย พระราชนิพนธ์ พระนิพนธ์ หนังสือส่วนพระองค์
ของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว พระบาทสมเด็จพระมงกฎเกล้าเจ้าอยู่หัว พระบาทสมเด็จพระปิ่นเกล้า-
เจ้าอยู่หัว และพระบรมวงศานุวงศ์พระองค์อ่ืน ๆ  หนังสือที่พิมพ์ในระยะเริ่มแรก หนังสือฉบับพิมพ์ครั้งแรก และพิมพ์
ในโอกาสพิเศษต่าง ๆ รวมทั้งหนังสือที่มีความโดดเด่น มีรูปเล่มสวยงาม และมีภาพประกอบที่ทรงคุณค่า เป็นต้น 
นอกจากนั้นยังนับรวมถึงหนังสือใหม่ที่พิจารณาแล้วว่าจะเป็นหนังสือพิเศษที่หาได้ยากในอนาคตอีกด้วย 
 2. วารสารล่วงเวลา ได้เก็บรวบรวมวารสารหายากตั้งแต่อดีต เช่น กุมารวิทยา บางกอกรีคอร์ดเดอร์            
ทวีปัญญา บำรุงนารี ยุทธโกษวชิราญาณ และอัสสัมชัญอุโฆษสมัย เป็นต้น 
 3. หนังสือพิมพ์ล่วงเวลา ได้เก็บรวบรวมหนังสือพิมพ์ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2465 ถึงปัจจุบัน ซึ่งเก็บต้นฉบับ             
โดยการเย็บรวมเล่มเป็นปกแข็งเดินทอง เพ่ือความสวยงามและคงทน อีกทั้งยังทำสำเนาด้วยการถ่ายไมโครฟิล์ม 
และแปลงเป็นไฟล์ดิจิทัลเก็บใส่ซีดี เช่น หนังสือพิมพ์กรรมกร หนังสือพิมพ์กัมมันโต หนังสือพิมพ์กรุงเทพเดลิเมล์ 
หนังสือพิมพ์เกษมรัฐ เป็นต้น 
 4. ภาพถ่ายเก่าท รงคุณค่า เก็บรวบรวมภาพพระมหากษัตริย์ราชวงศ์จักรี และพระบรมวงศานุวงศ์          
ภาพพระราชกรณียกิจที่ได้รับมาจากสำนักพระราชวัง ภาพบุคคลสำคัญของไทย ภาพสถานที่สำคัญ ภาพพระราชพิธี
ทางประวัติศาสตร์ ภาพประเพณีความเป็นอยู่ เช่น ภาพสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ เสด็จเยือนประเทศอินเดีย  
ปี พ.ศ. 2530 ภาพการขนส่งไปรษณีย์อากาศ ปี พ.ศ. 2465 และภาพกรมพระจันทบุรีนฤนาททรงฉายพระรูป
ร่วมกับครอบครัว เป็นต้น 
 5. แผนที่เก่าทรงคุณค่า เก็บรวบรวมแผนที่ประเทศไทย ที่แสดงด้านภูมิศาสตร์ของแต่ละเมือง แต่ละจังหวัด 
ตั้งแต่สมัยรัชกาลที่ 5 ถึงปัจจุบันและยังเก็บแผนที่ต่างประเทศแบ่งเป็นทวีป เช่น แผนที่บริเวณกรุงเทพฯ ตั้งแต่ปี 
พ.ศ. 2450-2475 อาทิ ถนนบำรุงเมือง คลองนางหงส์ ถนนอนุวงษ์ ถนนทรงวาด แม่น้ำเจ้าพระยาเป็นต้น 
 ในยุคแรกนี้ หอสมุดแห่งชาติได้เริ่มนำมาตรฐานหลักวิชาการสากลทางด้านบรรณารักษ์นำมาใช้สำหรับ        
ในกระบวนการดำเนินงานทรัพยากรสารสนเทศสิ่งพิมพ์ เริ่มตั้งแต่การจัดหา รวบรวม จัดเก็บ สงวนรักษา                
และการให้บริการได้นำหลักเกณฑ์มาตรฐานตามหลักวิชาการสากลด้านบรรณารักษ์จากต่างประเทศนำประยุกต์             
ใช้งาน โดยได้นำระบบหมวดหมู่ทศนิยมดิวอ้ีมาใช้ในการแบ่งหมวดหมู่ของเนื้อหาหนังสือ และกำหนดหัวเรื่อง              
เป็นกลุ่มคำตามมาตรฐานสากลกำหนดแทนเนื้อหาในหนังสือ เพ่ือเป็นเครื่องมือช่วยค้นหาสำหรับการค้นหา             
ของผู้ใช้บริการ และได้จัดทำเครื่องมือช่วยสืบค้นข้อมูลจากหนังสือ โดยจัดรายการบรรณานุกรมในรูปแบบเอกสาร 
ได้แก่ บัตรรายการรายการบรรณานุกรมแห่งชาติ หนังสือดรรชนี เช่น บัตรรายการหนังสือทั่วไป บัตรรายการ
หนังสือต่างประเทศ บัตรรายการหนังสือหายาก เป็นต้น ซึ่งบัตรรายการประกอบด้วย บัตรชื่อเรื่อง บัตรผู้แต่ง                
บัตรหัวเรื่อง ในบัตรรายการ จะประกอบด้วยรายละเอียด เลขหมู่หนังสือ ผู้แต่งหนังสือ หัวเรื่องหนังสือ สำนักพิมพ์ 
ปีที่พิมพ์ จำนวนหน้า ขนาดของเล่ม เป็นต้น แล้วเรียงตามตัวอักษรแต่ประเภทของบัตรรายการ ไว้ในตู้บัตรรายการ
สำหรับเป็นเครื่องมือช่วยสืบค้นข้อมูลจากหนังสือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถค้นหาสารสนเทศที่ต้องการได้สะดวก
รวดเร็ว และตรงตามความต้องการในการให้บริการในยุคแรกจะเป็นการบริการเฉพาะภายในหอสมุดแห่งชาติ
เท่านั้น ดังจะเห็นว่าในยุคแรกนี้ ทรัพยากรสารสนเทศท่ีหอสมุดแห่งชาติจัดเก็บ รวบรวมจะเป็นมรดกทางภูมิปัญญา
ของชาติ ที่มีความคุณค่าและความสำคัญทางด้านประวัติศาสตร์ของชาติและมีเนื้อหาองค์ความรู้ที่เป็นภูมิปัญญา
ชาติที่ควรค่าอนุรักษ์คงไว้ให้เป็นมรดกทรัพย์สินของชาติสืบต่อไป 
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 ยุคที่สอง ในช่วงแรกของยุคที่สองมีการเกิดขึ้นของเทคโนโลยีการถ่ายภาพ หอสมุดแห่งชาติจึงได้อาศัย
ความสามารถด้านเทคโนโลยีการถ่ายภาพ สำหรับในการแปลงทรัพยากรสารสนเทศประเภทเอกสารต้นฉบับ
เอกสารโบราณ ได้แก่ คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไทย กระดาษเพลา ประเภทต้นฉบับสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือหายาก 
วารสาร หนังสือพิมพ์ แบบเรียนเก่า ให้อยู่ในรูปแบบไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช เกิดเป็นทรัพยากรสารสนเทศรูปแบบ
ใหม่ ประเภทโสตทัศวัสดุ ได้แก่ ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ให้บริการอ่านเนื้อหาความรู้ที่ง่าย สะดวกจากเครื่องอ่าน
ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ซึ่งช่วยในการอนุรักษ์ต้นฉบับ และยุคที่สองนี้ยังเกิดขึ้นของทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ซีดีรอม แถบบันทึกเสียง วิดีทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง หอสมุดแห่งชาติจึงจำเป็นต้องปรับ 
และพัฒนากระบวนการการจัดการทรัพยากรสารสนเทศใหม่ประเภทโสตทัศนวัสดุ ตามมาตรฐานสากล ตามหลัก
วิชาการ เพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายและภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติ 
 ถัดมาสักระยะในยุคที่สอง ความเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีการสื่อสาร 
ที่เริ่มเข้ามีบทบาทในวงการห้องสมุด หอสมุดแห่งชาติได้เริ่มนำเอาเทคโนโลยีมาใช้พัฒนางานของหอสมุดแห่งชาติ 
เพ่ือลดความยุ่งยากและความซับซ้อนในการทำงานและช่วยสร้างเครื่องมือช่วยค้นเป็นระบบการสืบค้นออนไลน์ 
(OPAC) และเอ้ืออำนวยในการค้นหารายการหนังสือหรือทรัพยากรสารสนเทศที่ง่าย สะดวกรวดเร็วกว่าระบบ
สืบค้นแบบเดิมที่สืบค้นจากบัตรรายการและยังสามารถสืบค้นได้ทุกทีทุกเวลาผ่านทางออนไลน์ โดยทางหอสมุด
แห่งชาติได้นำระบบคอมพิวเตอร์ ซึ่งเป็นระบบห้องสมุดอัตโนมัติ  DYNIX มาใช้เป็นแห่งแรกของประเทศไทย  
เพ่ือให้ครอบคลุมการทำงานทุกประเภทของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ ระบบงานวิเคราะห์หมวดหมู่และทำรายการ 
ระบบงานจัดหาทรัพยากรสารเทศ ระบบงานยืม-คืน การควบคุมวารสาร และระบบงานสืบค้นสารสนเทศออนไลน์ 
นับเป็นการเปลี่ยนแปลงการกระบวนการทำงานครั้งใหญ่ของหอสมุดแห่งชาติที่ช่วยลดความซับซ้อน ลดความยุ่งยาก 
และเพ่ิมความสะดวก รวดเร็วในการทำงานส่งผลให้การทำงานมีประสิทธิภาพสูงยิ่งขึ้น ประกอบกับระบบงาน
สืบค้นสารสนเทศออนไลน์ ทำให้ผู้ใช้บริการสามารถสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศหนังสือที่ต้องการได้ง่าย 
สะดวก รวดเร็ว ทุกที่ทุกเวลาผ่านการสืบค้นหนังสือทางออนไลน์บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต การนำระบบห้องสมุด
อัตโนมัติมาใช้งานของหอสมุดแห่งชาตินั้นได้นำมาตรฐานสากลต่าง ๆ  ทางด้านวิชาชีพบรรณารักษ์และด้านห้องสมุด
มาประยุกต์ใช้งาน ให้เข้ากับบริบทของหอสมุดแห่งชาติของประเทศไทย ได้แก่ มาตรฐานการลงรายการข้อมูล
บรรณานุกรมทรัพยากรสารสนเทศหนังสือ AACR2 และ มาตรฐานการลงรายการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ MARC21 
ในระบบห้องสมุดอัตโนมัติมาตรฐานการวิเคราะห์หมวดหมู่หนังสือดิวอ้ี มาตรฐานการกำหนดหัวเรื่องแทนเนื้อหา
หนังสือ (LC Subject Heading) มาตรฐานการกำหนดเลขผู้แต่ง ทั้งนี้ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้นำระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติมาใช้เป็นแห่งแรกของประเทศไทย หอสมุดแห่งชาติเป็นผู้นำในการให้ความช่วยเหลือเป็นที่ปรึกษา
นำให้กับห้องสมุดมหาวิทยาลัยในการนำเอาระบบห้องสมุดอัตโนมัติมาใช้งาน      
 6.2 การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ เป็นยุคปัจจุบันจากความเจริญก้าวหน้าทางด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัล ถือเป็นการเปลี่ยนแปลงทรัพยากรสารสนเทศรูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้นครั้งสำคัญที่ส่งผลกระทบ               
กับวงการห้องสมุดเป็นอย่างมาก เนื่องจากการเกิดขึ้นของทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลรูปแบบใหม่นั้น จากเดิม                 
มีการผลิตทรัพยากรสารสนเทศแบบเดิมทางกายภาพเป็นประเภทสิ่งพิมพ์ ประเภทโสตทัศนวัสดุ เกิดการเปลี่ยนเป็น
การผลิตทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลเพ่ิมขึ้นเป็นจำนวนมหาศาล เพ่ือตอบสนองความต้องการของคนในปัจจุบัน             
ที่เป็นยุคของสังคมดิจิทัล ที่ต้องการเนื้อหาความรู้ที่อยู่ในรูปของทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลที่สามารถเข้าถึงเนื้อหา
เอกสารเต็มรูปได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว สามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลาผ่านทางออนไลน์บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต             
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ซึ่งสามารถนำความรู้เหล่านั้นไปใช้ประโยชน์ได้ทันท่วงที จึงเป็นภาระหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติที่มีบทบาทสำคัญ
ของชาติด้านการจัดการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลรูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้นใหม่ดังกล่าว รวมทั้งพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศสิ่งพิมพ์ทางกายภาพแบบเดิมนำมาพัฒนาแปลงให้เป็นทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล เพ่ือให้ตอบสนอง
ความต้องการใช้ความรู้ของประชาชนในยุคปัจจุบันได้ หอสมุดแห่งชาติจึงได้มีการพัฒนารูปแบบการจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลโดยได้ทำการศึกษา ค้นคว้า คิดค้นหาวิธีการใหม่ ๆ ที่มีความยุ่งยาก สลับซับซ้อนและ
แตกต่างโดยสิ้นเชิงในการจัดทรัพยากรสารสนเทศทางกายภาพลักษณะแบบเดิมโดยการปรับกระบวนการจัดหา 
รวบรวม จัดเก็บ อนุรักษ์และสงวนรักษา การเผยแพร่และให้บริการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลที่หอสมุดแห่งชาติ
ได้รับตามพระราชบัญญัติการพิมพ์ ได้รับจากหน่วยงานภาครัฐตามติคณะรัฐมนตรี จากการได้รับบริจาค จากการจัดชื้อ 
การแลกเปลี่ยนและการผลิตขึ้นเองจากการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศแบบเดิมแปลงให้เป็นทรัพยากรสารสนเทศ
ดิจิทัล รวมทั้งยังต้องมีการบูรณาการจัดการทรัพยากรสารสนเทศแบบเดิมและแบบใหม่ร่วมกัน ให้เหมาะสมกับ  
การให้บริการความรู้ในยุคปัจจุบัน หอสมุดแห่งชาติได้พัฒนารูปแบบการเผยแพร่และให้บริการทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัล ให้ประชาชนทุกคนในชาติสามารถเข้าถึง ค้นหาข้อมูลดิจิทัลที่ต้องการได้ง่าย รวดเร็ว และเข้าถึง
ได้ไม่จำกัดเวลา และสถานที่ สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ทันท่วงที  
 1. บริการห้องสมุดดิจิทัล D-Library หอสมุดแห่งชาติได้พัฒนาระบบห้องสมุดดิจิทัลโดยมีวัตถุประสงค์  
เพ่ือการเผยแพร่และให้บริการทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นมรดกทางภูมิปัญญาของชาติในรูปดิจิทัลที่มีอยู่ในหอสมุด
แห่งชาติ ประกอบด้วยหนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า รูปภาพเก่าต้นฉบับหายากและทรงคุณค่า           
แผนที่เก่า เอกสารโบราณประเภทจารึก คัมภีร์ใบลาน สมุดไทย องค์ความรู้และสิ่งพิมพ์ของหอสมุดแห่งชาติ             
และกรมศิลปากรได้จัดทำข้ึนมา เช่น ตำรา หนังสือ มาตรฐาน คู่มือปฏิบัติงาน วารสาร นิตยสาร บทความวิจัย 
บทความวิชาการ เป็นต้น และสิ่งพิมพ์ดิจิทัลได้รับมาจากโครงการ National E-library ของสำนักนายกรัฐมนตรี 
เพ่ือเอ้ืออำนวยความสะดวกในการเข้าถึงเนื้อหาดิจิทัลเอกสารเต็มรูปได้ทางออนไลน์โดยไม่จำกัดการเข้าถึงข้อมูล 
สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ทันที ปัจจุบันมีให้บริการมากกว่า 17,000 รายการ  
 2. บริการหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (e-book) หอสมุดแห่งชาติได้จัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ที่มีเนื้อหา
ความรู้สมัยใหม่หลายหลากประเภท จากสำนักพิมพ์ต่าง ๆ ไว้ให้บริการผู้ใช้บริการผ่านทางออนไลน์และทางระบบ
แอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต  
 3. บริการการอ่านหนังสือพิมพ์และนิตยสารออนไลน์ หอสมุดแห่งชาติได้บอกรับฐานข้อมูลหนังสือพิมพ์
และนิตยสารออนไลน์ PressReader ซึ่งมีหนังสือพิมพ์และนิตยสารจากกว่า 100 ประเทศ มากกว่า 60 ภาษา 
มากกว่า 7,000 ชื่อเรื่อง สามารถอ่านย้อนหลังได้ 90 วัน สำหรับนำมาให้บริการประชาชนได้อ่านข่าวสาร              
ทางออนไลน์ เข้าทางแอปพลิเคชัน ครอบคลุมการให้บริการทั่วภูมิภาคของไทย  
 4. บริการ NLT Smart Library เป็นการออกแบบและการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ทางดิจิทัลให้ผู้ใช้บริการสามารถ
เชื่อมต่อกับเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของหอสมุดแห่งชาติเพ่ือใช้บริการดิจิทัลของหอสมุดแห่งชาติผ่านทางสมาร์ทโฟน 
หรือแท็บเล็ต โดยการนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการที่ทันสมัยตอบสนองกับผู้ใช้บริการยุคใหม่ที่ต้องการ
เข้าถึงข้อมูลความรู้ได้ทันทีและรวดเร็ว และเพ่ืออำนวยความสะดวกการเข้าถึงสื่อการอ่านของประชาชนทั้งในชุมชน
และในภูมิภาค เพ่ือให้ประเทศไทยมีแหล่งเรียนรู้และสื่อการอ่านที่มีความหลากหลายเพ่ือการเรียนรู้ที่มีคุณภาพ              
มีความทันสมัยโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เช่นหนังสือ E-book การอ่านวารสารและหนังสือพิมพ์ออนไลน์ 
การอ่านผ่านระบบ QR Code และเพ่ิมเวลาอ่าน โดยจัดระบบหนังสือจองประชาชนสามารถอ่านหนังสือที่ต้องการ
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ได้หลังการบริการปกติของหอสมุด ปัจจุบันบริการ NLT Smart Library ยังได้ขยายได้มีให้บริการครอบคลุม              
ทั่วทุกภาคของประเทศไทย โดยขยายการให้บริการไปยังหอสมุดแห่งชาติส่วนภูมิภาคอีก 11 แห่ง โดยหอสมุด
แห่งชาติส่วนกลางเป็นหลักในการให้ความช่วยเหลือและสนับสนุนการจัดบริการ  Library ให้กับทางหอสมุด
แห่งชาติส่วนภูมิภาค 
 5. ระบบการสืบค้นข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) หอสมุดแห่งชาติได้ให้บริการการสืบค้น           
แบบครั้งเดียวสำหรับทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท เป็นการค้นหาสารสนเทศและเข้าถึงข้อมูลเนื้อหาความรู้
ทั้ งหมดจากฐานข้อมูลทุกฐานที่หอสมุดสมุดแห่ งชาติมี ให้บริการด้วยการสืบค้นเพียงครั้งเดียว ได้แก่   
1) ระบบสืบค้นรายการบรรณานุกรมทรัพยากรสารสนเทศในระบบห้องสมุดอัตโนมัติ 2) ระบบห้องสมุดดิจิทัล  
D-Library 3) การสืบค้นบทความวารสาร 4) ระบบฐานข้อมูลจากแหล่งอ่ืน ๆ ภายนอกที่หอสมุดแห่งชาติได้
บอกรับ ซึ่งทำให้ผู้ใช้บริการที่สามารถสืบค้นข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ในทุกระบบได้ในคราว
เดียวกัน ซึ่งทำให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็วและง่ายสำหรับการสืบค้นและเข้าถึงข้อมูลเนื้อหาที่ต้องการได้
ทั้งหมดของหอสมุดแห่งชาติซึ่งเป็นลักษณะรูปแบบการสืบค้นแบบ Search Engine เช่นเดียวกับเครื่องมือสืบค้น 
Google แต่ทั้งนี้ข้อมูลเนื้อหาความรู้จากฐานข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติที่มีให้บริการ ได้ผ่านกระบวนการรับรอง 
กลั่นกรอง ตรวจสอบจากนักวิชาการ และมีการพิจารณา คัดเลือก ประเมินคุณค่าเนื้อหาความรู้ถึงคุณค่า               
ความน่าเชื่อถือ และความถูกต้องจากบรรณารักษ์หอสมุดแห่งชาติในขั้นตอนสุดท้ายก่อนให้บริการ เพ่ือให้แน่ใจว่า
เนื้อหาความรู้มีประโยชน์สามารถนำไปใช้ได้ทันที ซึ่งเนื้อหาความรู้มีคุณภาพมากกว่าการสืบค้นข้อมูลจาก Google 
ที่ ใช้ เครื่องมือจักรกลในการสืบค้น  และไม่สามารถการันตีความ น่าเชื่อถือและคุณภาพของข้อมูลได้
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7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ปรัชญาวรรณ จันทะขาน (2564) ศึกษาสภาพการดำเนินงานประชาสัมพันธ์ในการส่งเสริมการใช้บริการ
สารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ศึกษาปัญหาการดำเนินงานประชาสัมพันธ์ในการส่งเสริมการใช้บริการ
สารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน และพัฒนากลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ในการส่งเสริมการใช้บริการ
สารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ผลการวิจัยจากการสำรวจและการวิเคราะห์สภาพและปัญหา           
การดำเนินงานประชาสัมพันธ์ของห้องสมุดนำไปสู่ประเด็นในการกำหนดกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพ่ือส่งเสริม 
การใช้บริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ประกอบด้วย 4 ประเด็นกลยุทธ์ตามกรอบแนวคิด
ของกระบวนการดำเนินงานประชาสัมพันธ์ ได้แก่ 1) การพัฒนาสมรรถนะผู้ปฏิบัติงานสู่ความเป็นนวัตกรรม 
(Innovator) ด้านการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด 2) การพัฒนางานประชาสัมพันธ์สู่ความเป็นเลิศภายใต้ทรัพยากร 
ที่จำกัด 3) การประชาสัมพันธ์ห้องสมุดดิจิทัล (Digital Public Relations) และการสร้างภาพลักษณ์ของห้องสมุด
เพ่ือส่งเสริมการใช้บริการ และ 4) การจัดการประชาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ด้วยเทคโนโลยีการตลาด (Marketing 
Technology 
 รัตติยากร สาลีผลิน, ศศิพิมล ประพินพงศกร และศุมรรษตรา แสนวา (2564) ศึกษาสภาพการใช้สื่อสังคม
ออนไลน์ของห้องสมุดและการดำเนินงานด้านกลยุทธ์ที่นำมาใช้กับสื่อสังคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา
ของรัฐ ผลการวิจัย พบว่า ห้องสมุดมีวัตถุประสงค์ในการใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือแนะนำบริการและทรัพยากร
สารสนเทศของห้องสมุด เพ่ือการประชาสัมพันธ์และติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้ รวมถึงประสานงานกับบุคลากรทั้งภายใน
และภายนอกห้องสมุด โดยมีการใช้สื่อสังคมออนไลน์หลายแพลตฟอร์มแต่จะใช้เฟซบุ๊กเป็นแพลตฟอร์มหลักท่ีแบ่งปัน
ไปยังแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ ความถี่ในการโพสต์เฉลี่ยวันละ 1-3 ครั้ง ทั้งในเวลางานและนอกเวลางาน รูปแบบที่โพสต์มี
ความหลากหลาย เช่น อินโฟกราฟิก วีดิทัศน์ รูปภาพ เป็นต้น ผลการวิจัยเกี่ยวกับการดำเนินงานด้านกลยุทธ์ที่นำมาใช้
กับสื่อสังคมออนไลน์ในห้องสมุด พบว่า 1) ด้านการกำหนดนโยบาย ห้องสมุดมีเพียงแนวปฏิบัติหรือข้อตกลงร่วมกัน
ในการใช้สื่อสังคมออนไลน์ ของห้องสมุดแต่ยังไม่มีนโยบายเป็นลายลักษณ์อักษร 2) ด้านการกำหนดวัตถุประสงค์
และเป้าหมาย มีการกำหนดวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานร่วมกันของบุคลากร รวมทั้งการติดต่อสื่อสาร
และสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ โดยมีเป้าหมายให้ผู้ใช้รับรู้ เกี่ยวกับการบริการของห้องสมุดและเป็นที่รู้จักมากขึ้น 
3) ด้านการกำหนดกลุ่มเป้าหมาย มีการกำหนดและวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายโดยมุ่งเน้นที่นิสิต/นักศึกษา อาจารย์ 
และบุคลากรภายในสถาบันอุดมศึกษาเป็นหลัก 4) ด้านการกำหนดผู้รับผิดชอบสื่อสังคมออนไลน์ มีการกำหนด
ผู้รับผิดชอบและขอบข่ายงานโดยตรง และหน่วยงานสนับสนุนให้บุคลากรพัฒนาทักษะและความชำนาญในงาน           
ที่เกี่ยวข้อง 5) ด้านการดำเนินงานมีการกำหนดขอบเขตด้านเนื้อหาที่เกี่ยวกับกิจกรรมของห้องสมุดภาษาที่ใช้            
มีทั้งทางการและกึ่งทางการ และโดยมากตอบคำถามผู้ใช้แบบเรียลไทม์ ใช้เทคนิคในการสร้างเนื้อหาที่น่าสนใจ  
เช่น การโพสต์คำบรรยายตามกระแสของสังคม เป็นต้น และ 6) ด้านการประเมินผลมีการประเมินผลหลากหลาย
วิธี เช่น การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของเฟซบุ๊กแฟนเพจ การใช้แบบสอบถาม การติดตามกระแสตอบรับผ่าน          
แฮชแท็ก เป็นต้น เพ่ือนำไปปรับปรุงและพัฒนาบริการของห้องสมุดและการทำงานของบุคลากรที่รับผิดชอบ              
สื่อสังคมออนไลน์ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 ธัญญาภรณ์ โพธิบุตรม, ศุมรรษตรา แสนวา และศศิพิมล ประพินพงศกร (2563) ศึกษาสมรรถนะ            
นักสารสนเทศที่ให้บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้า ของห้องสมุดทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ โดยใช้วิธีการ
สัมภาษณ์เชิงลึกเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ประกอบด้วย ผู้บริหารห้องสมุดทางด้านวิทยาศาสตร์
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ร้อยละ 42.83 และอัตราถูกต้องตรงตามต้องการคิดเป็นร้อยละ 88.05 ระยะเวลาเฉลี่ยที่ ใช้ในการสืบค้น                
เรื่อง “กบฏในราชอาณาจักรไทย” ด้วยวิธีการสืบค้นจากเนื้อหาฉบับเต็ม 14.63 นาที สําหรับการสืบค้นด้วยวิธีการ
สืบค้นจากหัวเรื่อง ใช้เวลาเฉลี่ยในการสืบค้นเรื่อง คือ 8.43 นาที สำหรับระยะเวลาเฉลี่ยที่ใช้ในการสืบค้น               
เรื่อง “สงครามโลกครั้งที่ 1” ด้วยวิธีการสืบค้นจากเนื้อหาฉบับเต็ม เวลาที่ใช้เฉลี่ย 11.32 นาทีและการสืบค้น             
ด้วยวิธีการสืบค้นจากหัวเรื่อง เวลาที่ใช้เฉลี่ย 6.50 นาท ี
 ทัดดาว พรมหู, มาลี ใจตั้ง และกาญจนา แดนรักษ์ (2561) ศึกษาเรื่องบริการเชิงรุก จากปัญหาของหอ้งสมุด
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา ที่เคยประสบปัญหามีจำนวนการเข้าใช้บริการห้องสมุดและปริมาณ
การใช้งานทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือน้อย ไม่มีการจัดกิจกรรม เน้นการให้บริการภายในห้องสมุด            
อย่างเดียวเท่านั้น ต่อมาในปี พ.ศ. 2557 เป็นการเริ่มต้นการจัดบริการเชิงรุก นำหนังสือออกไปให้บริการภายนอก 
โดยจัดกิจกรรมห้องสมุดเคลื่อนที่ เพียงกิจกรรมเดียวพบว่า มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม 408 คน ปริมาณการใช้หนังสือ
เพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 3 ระดับความพึงพอระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.44) ต่อมาในปี พ.ศ. 2558 มีการจัดบริการ
เชิงรุกปีที่ 2 โดยเพ่ิมการจัดกิจกรรม ได้แก่ ห้องสมุดเคลื่อนที่ กิจกรรมลุ้นโชคจาก สลิป และกิจกรรมคืนความสุข          
สู่ผู้ใช้บริการ มีการมอบของรางวัลสำหรับเป็นแรงจูงใจและกระตุ้นการในเข้าร่วมกิจกรรม พบว่า  มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม 871 คน ปริมาณการใช้หนังสือเพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 21 ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด                 
(ค่าเฉลี่ย 4.44) ซึ่งจากการจัดบริการเชิงรุก 2 ปี พบว่า การใช้หนังสือมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น และจำนวนผู้เข้าร่วม
กิจกรรมเพ่ิมขึ้นเช่นกัน ดังนั้นในปี  พ.ศ. 2559 ห้องสมุดจึงยังคงดำเนินงานบริการเชิงรุกอย่างต่อเนื่อง                    
โดยมีการปรับปรุงและเพ่ิมกิจกรรมเพ่ือความเหมาะสมกับสถานการณ์และกลุ่มเป้าหมาย จัดกิจกรรมทั้งภายใน 
และภายนอกอาคาร ส่ งเสริมการใช้งานทรัพยากรสารสนเทศและการใช้บริการต่ าง ๆ ของห้องสมุด                          
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร แนะนำการใช้บริการ การใช้งานฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ และใช้เป็นช่องทาง  
การรวบรวมความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้วยผ่านช่องทางการจัดกิจกรรม จากการประเมินผลการดำเนินการ
กิจกรรมพบว่า มีจำนวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม 5,161 คน ปริมาณการใช้ทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือเพ่ิมขึ้น 
คิดเป็นร้อยละ 51.9 ซึ่งเป็นผลมาจากการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการเป็นส่วนใหญ่ และผู้ใช้บริการที่เข้าร่วม
กิจกรรมมีความพึงใจระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 4.72)  
 ทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2560) ศึกษาเรื่อง รูปแบบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชนจังหวัดสกลนคร เป็นการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกโดยการนำส่วนประสม           
ทางการตลาดบริการ (7Ps) มาใช้เป็นแนวทาง ในการศึกษาได้การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชนจังหวัดสกลนคร โดยการนำส่วนประสมทางการตลาดบริการมาประยุกต์ใช้ ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ์ใหม่ (New information resources and services) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศและการบริการ (Product) 
 2. ช่องทางการให้บริการ (Place/service channels) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานที่ 
(Place) และด้านสิ่งแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
 3. การส่งเสริมการให้บริการ (Services promotion) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม
การใช้บริการ (Promotion) 
 4. บุคลากร (Personnel) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร (People)  
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สุขภาพ นักสารสนเทศบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าของห้องสมุดทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ และผู้ใช้บริการ
ห้องสมุดทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ ผลการวิจัยพบว่า นักสารสนเทศบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าของห้องสมุด
ทางด้านวิทยาศาสตร์ สุขภาพต้องมีสมรรถนะทางด้านความรู้ ได้แก่ ด้านสารสนเทศเฉพาะทางด้านแหล่งและการจัด            
ระบบสารสนเทศเฉพาะทางด้านการบริการสารสนเทศเฉพาะทาง ด้านวิชาชีพสารสนเทศและบรรณารักษศาสตร์
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการบริหารจัดการทั่วไป ด้านระเบียบวิธีวิจัยด้านการสอนและการฝึกอบรม               
และด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับงานห้องสมุด ส่วนสมรรถนะด้านทักษะ ประกอบด้วย ทักษะการบริหารจัดการ 
ทักษะการบริการสารสนเทศทางวิทยาศาสตร์สุขภาพ ทักษะการจัดการแหล่งสารสนเทศทางวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
ทักษะทางเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ ทักษะการสอนและการฝึกอบรม และทักษะการสื่อสาร ในส่วนของคุณลักษณะ
ส่วนบุคคลต้องประกอบด้วย จริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ การจัดการตนเองและความฉลาดทางอารมณ์ 
มนุษยสัมพันธ์ จิตบริการ ภาวะผู้นำ การพัฒนาตนเองและเรียนรู้ตลอดชีวิตความรับผิดชอบ แรงจูงใจใฝ่สั มฤทธิ์ 
ความน่าเชื่อถือและน่าไว้วางใจ ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ และการปรับตัวอย่างไรก็ตามผลการวิจัยที่นำเสนอนี้              
ยังต้องดำเนินการศึกษาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะนักสารสนเทศที่ให้บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้า               
ของห้องสมุดทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพจากผู้เชี่ยวชาญในการวิจัยขั้นต่อไป 
 กมลศรี ฤกษ์สมุทร (2561) ศึกษาเรื่อง บริการเชิงรุกจากเครื่องมือฐานข้อมูลดุษฎีบัณฑิต มสธ. จากการศึกษา
พบว่า การให้บริการสารสนเทศเชิงรุกแก่นักศึกษดุษฎีบัณฑิต มสธ. ในระยะแรกเริ่มนั้นห้องสมุดใช้โปรแกรม 
Microsoft Excel บันทึกข้อมูลพ้ืนฐานของนักศึกษา เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรับทราบข่าวสารของห้องสมุดได้อย่างทั่วถึง
เกี่ยวกับงานบริการและกิจกรรมห้องสมุด ได้มีการปรับปรุงฐานข้อมูลดุษฎีบัณฑิตใหม่ด้วยโปรแกรม Microsoft 
Access เพ่ือจัดเก็บข้อมูลทั้งหมดของนักศึกษาดุษฎีบัณฑิตให้สามารถประมวลผล สืบค้นข้อมูล และจัดบริการ            
เชิงรุกได้มากยิ่งขึ้น ได้แก่ การส่งข้อมูลบริการห้องสมุดผ่านอีเมลกลุ่ม การบริการ e-Alert ในฐานข้อมูลที่น่าสนใจ 
บริการนำส่งทรัพยากรสารสนเทศตามการร้องขอ (Document Delivery) บริการส่งข่าวสารห้องสมุด มสธ.                
ผ่านโทรศัพท์มือถือ (Library SMS) การค้นฐานข้อมูลผ่าน VPN การให้การศึกษาการใช้โปรแกรมการจัดการ
บรรณานุกรม EndNote ตลอดจนบริการพ้ืนฐาน ได้แก ่บริการค้นหาสื่อการศึกษา บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า 
บริการยืม-คืนสื่อการศึกษา และบริการระหว่างห้องสมุด เป็นต้น ผลการประเมินภาพรวมการใช้งานฐานข้อมูล 
ดุษฎีบัณฑิต มสธ. โดยบรรณารักษ์ และหัวหน้าศูนย์/ฝ่าย อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อจำแนกเป็นรายด้าน 4 ด้าน             
มีความคิดเห็นระดับมากที่สุดทุกด้านเรียงตามลำดับค่าเฉลี่ย คือ ด้านการนำข้อมูลเข้าในระบบทำได้ง่ายและสะดวก 
รองลงมา คือ ด้านการเรียกใช้ข้อมูลตามคำสั่งแบบมีเงื่อนไขสามารถแสดงผลได้ตามความต้องการ ด้านการนำข้อมูล 
ไปใช้เพ่ือการประชาสัมพันธ์บริการห้องสมุดได้หลายช่องทาง และด้านการเพ่ิมข้อมูลให้เป็นปัจจุบันได้ง่าย               
และรวดเร็ว 
 งามเพ็ญ ยาวงษ์ และพิมพ์รําไพ เปรมสมิทธ์ (2561) ศึกษาการประเมินการเข้าถึงคอลเล็กชันหนังสือพิมพ์
เก่าฉบับดิจิทัลของสํานักหอสมุดแห่งชาติแห่งชาติ ด้วยวิธีการสืบค้นจากหัวเรื่อง และเนื้อหาฉบับเต็ม ผลการวิจัย
พบว่า การสืบค้นเรื่อง “กบฏในราชอาณาจักรไทย” ด้วยวิธีการสืบค้นจากเนื้อหาฉบับเต็ม มีอัตราเรียกค้น            
คิดเป็นร้อยละ 17.35 และอัตราถูกต้องตรงตามต้องการคิดเป็นร้อยละ 69.38 และด้วยวิธีการสืบค้นจากหัวเรื่อง           
มีอัตราเรียกค้นคิดเป็นร้อยละ 36.69 และอัตราถูกต้องตรงตามต้องการคิดเป็นร้อยละ 72.70 ส่วนการสืบค้น              
เรื่อง “สงครามโลกครั้งที่ 1” ด้วยวิธีการสืบค้นจากเนื้อหาฉบับเต็ม มีอัตราเรียกค้นคิดเป็น ร้อยละ 22.48                 
และอัตราถูกต้องตรงตามต้องการคิดเป็นร้อยละ 53.35 และด้วยวิธีการสืบค้นจากหัวเรื่องมีอัตราเรียกค้นคิดเป็น
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ร้อยละ 42.83 และอัตราถูกต้องตรงตามต้องการคิดเป็นร้อยละ 88.05 ระยะเวลาเฉลี่ยที่ ใช้ในการสืบค้น                
เรื่อง “กบฏในราชอาณาจักรไทย” ด้วยวิธีการสืบค้นจากเนื้อหาฉบับเต็ม 14.63 นาที สําหรับการสืบค้นด้วยวิธีการ
สืบค้นจากหัวเรื่อง ใช้เวลาเฉลี่ยในการสืบค้นเรื่อง คือ 8.43 นาที สำหรับระยะเวลาเฉลี่ยที่ใช้ในการสืบค้น               
เรื่อง “สงครามโลกครั้งที่ 1” ด้วยวิธีการสืบค้นจากเนื้อหาฉบับเต็ม เวลาที่ใช้เฉลี่ย 11.32 นาทีและการสืบค้น             
ด้วยวิธีการสืบค้นจากหัวเรื่อง เวลาที่ใช้เฉลี่ย 6.50 นาท ี
 ทัดดาว พรมหู, มาลี ใจตั้ง และกาญจนา แดนรักษ์ (2561) ศึกษาเรื่องบริการเชิงรุก จากปัญหาของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา ที่เคยประสบปัญหามีจำนวนการเข้าใช้บริการห้องสมุดและปริมาณ
การใช้งานทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือน้อย ไม่มีการจัดกิจกรรม เน้นการให้บริการภายในห้องสมุด            
อย่างเดียวเท่านั้น ต่อมาในปี พ.ศ. 2557 เป็นการเริ่มต้นการจัดบริการเชิงรุก นำหนังสือออกไปให้บริการภายนอก 
โดยจัดกิจกรรมห้องสมุดเคลื่อนที่ เพียงกิจกรรมเดียวพบว่า มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม 408 คน ปริมาณการใช้หนังสือ
เพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 3 ระดับความพึงพอระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.44) ต่อมาในปี พ.ศ. 2558 มีการจัดบริการ
เชิงรุกปีที่ 2 โดยเพ่ิมการจัดกิจกรรม ได้แก่ ห้องสมุดเคลื่อนที่ กิจกรรมลุ้นโชคจาก สลิป และกิจกรรมคืนความสุข          
สู่ผู้ใช้บริการ มีการมอบของรางวัลสำหรับเป็นแรงจูงใจและกระตุ้นการในเข้าร่วมกิจกรรม พบว่า  มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม 871 คน ปริมาณการใช้หนังสือเพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 21 ระดับความพึงพอใจระดับมากที่สุด                 
(ค่าเฉลี่ย 4.44) ซึ่งจากการจัดบริการเชิงรุก 2 ปี พบว่า การใช้หนังสือมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น และจำนวนผู้เข้าร่วม
กิจกรรมเพ่ิมขึ้นเช่นกัน ดังนั้นในปี  พ.ศ. 2559 ห้องสมุดจึงยังคงดำเนินงานบริการเชิงรุกอย่างต่อเนื่อง                    
โดยมีการปรับปรุงและเพ่ิมกิจกรรมเพ่ือความเหมาะสมกับสถานการณ์และกลุ่มเป้าหมาย จัดกิจกรรมทั้งภายใน 
และภายนอกอาคาร ส่งเสริมการใช้งานทรัพยากรสารสนเทศและการใช้บริการต่ าง ๆ ของห้องสมุด                          
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร แนะนำการใช้บริการ การใช้งานฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ และใช้เป็นช่องทาง  
การรวบรวมความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้วยผ่านช่องทางการจัดกิจกรรม จากการประเมินผลการดำเนินการ
กิจกรรมพบว่า มีจำนวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม 5,161 คน ปริมาณการใช้ทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือเพ่ิมขึ้น 
คิดเป็นร้อยละ 51.9 ซึ่งเป็นผลมาจากการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการเป็นส่วนใหญ่ และผู้ใช้บริการที่เข้าร่วม
กิจกรรมมีความพึงใจระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 4.72)  
 ทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2560) ศึกษาเรื่อง รูปแบบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชนจังหวัดสกลนคร เป็นการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกโดยการนำส่วนประสม           
ทางการตลาดบริการ (7Ps) มาใช้เป็นแนวทาง ในการศึกษาได้การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชนจังหวัดสกลนคร โดยการนำส่วนประสมทางการตลาดบริการมาประยุกต์ใช้ ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ์ใหม่ (New information resources and services) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศและการบริการ (Product) 
 2. ช่องทางการให้บริการ (Place/service channels) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานที่ 
(Place) และด้านสิ่งแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
 3. การส่งเสริมการให้บริการ (Services promotion) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริม
การใช้บริการ (Promotion) 
 4. บุคลากร (Personnel) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร (People)  
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 5. การบริการที่มีคุณค่า (Valued service) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา (Price) 
และด้านข้ันตอนการให้บริการ (Process)  
 นอกจากนั้นยังมีข้อเสนอแนะรูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกที่ได้จากการสนทนากลุ่ม โดยผู้เข้าร่วม
สนทนากลุ่มเสนอให้ใช้รูปแบบการบริการสารสนเทศโดยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น สื่อสังคมออนไลน์มาใช้
ในการเผยแพร่สารสนเทศ และประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องสมุดประชาชน โดยการสร้าง Facebook Fan page 
“ห้องแห่งการเรียนรู้” และสร้างบล็อก “ห้องสมุดประชาชนเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต” เพ่ือเป็นช่องทางในการสื่อสาร
กับผู้ใช้บริการของห้องสมุด และเผยแพร่สารสนเทศ ประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องสมุด และห้องสมุด ร่วมกับ
การทำกิจกรรมกับผู้ใช้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ จากความพึงพอใจ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่ได้รับความรู้ข้อมูลข่าวสารได้ง่ายและสะดวกรวดเร็ว ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อสื่อสารกับห้องสมุด                    
ได้อย่างรวดเร็วผ่านสังคมออนไลน์เนื่องจากเป็นสื่อที่เข้าถึงง่าย ห้องสมุดสามารถประยุกต์สื่อสังคมออนไลน์มาใช้
เพ่ือให้บริการสารสนเทศในห้องสมุด สามารถส่งตรงถึงมือผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว และทันต่อความต้องการ
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนไป  
 น้ำลิน เทียมแก้ว และรุ่งเรือง สิทธิจันทร์ (2557) ศึกษาเร่ือง การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศ
เชิงรุกฉับไว ทันใจผู้ใช้บริการ มีการจัดทำโครงการ Proactive Information Services พัฒนาบริการสารสนเทศ
เชิงรุกให้แก่นิสิตศูนย์พัฒนาการศึกษานอกที่ตั้งห้องเรียน นำบริการเชิงรุกที่ออกแบบไปทดลองให้บริการจริง                
ซึ่งประกอบด้วยบริการ 9 บริการ ดังนี้ บริการทำบัตรสมาชิกใหม่ บริการรับ-คืนทรัพยากรสารสนเทศ บริการยืม
ระหว่างห้องสมุด บริการ Document Delivery บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการรวบรวมบรรณานุกรม 
บริการสำเนาบทความวารสาร บริการวิทยานิพนธ์ฉบับเต็มผ่านเว็บไซต์ และสอนการรู้สารสนเทศในห้อ งเรียน             
เพ่ือแก้ปัญหาผู้ใช้บริการไม่สะดวกมาใช้บริการด้วยตนเอง และช่วยให้ผู้ใช้บริการได้ใช้สารสนเทศที่ต้องการได้            
อย่างทันเวลา ผลการพัฒนานวัตกรรมบริการสารสนเทศเชิงรุก คือ ระบบ One Stop Service Online พบว่า 
นิสิตมีความพึงพอใจต่อระบบโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยนิสิตได้รับบริการที่ถูกต้อง แม่นยำ ตรงตาม                    
ความต้องการ ระยะเวลาขั้นตอนการขอรับบริการเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน และได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ดังนั้น   
ผลจากการพัฒนารูปแบบการบริการทั้ง 3 ขั้นตอน พบว่าสามารถนำไปประยุกต์ใช้กับห้องสมุดเพ่ือการบริการ
สารสนเทศแก่นิสิตศูนย์พัฒนาการศึกษานอกทีต่ั้งมหาวิทยาลัยได้เป็นอย่างดี   
 สิริชัย แสงสุวรรณ (2558) ศึกษาพฤติกรรมการใช้สื่อดิจิทัลของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร                  
ผลการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 9 คน พบว่า ผู้ใช้บริการสื่อดิจิทัลในกรุงเทพมหานคร
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และเมื่อเจาะกลุ่ม 
อายุ 26-33 ปี พบว่า ส่วนใหญ่ทํางานบริษัทเอกชน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเงินเดือนตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท 
จํานวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการเลือกใช้สื่อดิจิทัล                 
ในการประกอบการตัดสินใจซื้อสินค้า โดยมีจํานวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.3 ซึ่งเมื่อเจาะกลุ่มผู้ใช้บริการงาน 
อายุระหว่าง 26-33 ปีจะพบว่า ผู้บริโภคเลือกใช้สื่อดิจิทัลเพ่ือประโยชน์ต่าง ๆ ได้แก่ความสะดวกในการติดต่อ
เพ่ือนและเครือข่าย ผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญ่มีความถี่ในการใช้งานมากกว่า 2 ครั้งต่อวัน มักใช้สื่อดิจิทัลใน
ระหว่างการเดินทาง บนรถ และหลังเลิกเรียน เลิกงานถึงเที่ยงคืน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างทั้ง 9 คน มีการใช้สื่อสังคมออนไลน์
ทุกวัน อุปกรณ์ดิจิทัลที่นิยมใช้ได้แก่สมาร์ทโฟนสื่อสังคมออนไลน์ที่ใช้แต่ละคนจะใช้งานหลายสื่อ คนที่กดไลค์วันละ
หลายครั้ง เพราะเหตุผลที่ว่า เพ่ือสนับสนุนเพจร้านค้าหรือแบรนด์ที่ตนชื่นชอบ ต้ องการคูปองหรือส่วนลด เพ่ือ
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 5. การบริการที่มีคุณค่า (Valued service) ประยุกต์มาจากส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา (Price) 
และด้านข้ันตอนการให้บริการ (Process)  
 นอกจากนั้นยังมีข้อเสนอแนะรูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกที่ได้จากการสนทนากลุ่ม โดยผู้เข้าร่วม
สนทนากลุ่มเสนอให้ใช้รูปแบบการบริการสารสนเทศโดยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น สื่อสังคมออนไลน์มาใช้
ในการเผยแพร่สารสนเทศ และประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องสมุดประชาชน โดยการสร้าง Facebook Fan page 
“ห้องแห่งการเรียนรู้” และสร้างบล็อก “ห้องสมุดประชาชนเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต” เพ่ือเป็นช่องทางในการสื่อสาร
กับผู้ใช้บริการของห้องสมุด และเผยแพร่สารสนเทศ ประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องสมุด และห้องสมุด ร่วมกับ
การทำกิจกรรมกับผู้ใช้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ จากความพึงพอใจ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่ได้รับความรู้ข้อมูลข่าวสารได้ง่ายและสะดวกรวดเร็ว ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อสื่อสารกับห้องสมุด                    
ได้อย่างรวดเร็วผ่านสังคมออนไลน์เนื่องจากเป็นสื่อที่เข้าถึงง่าย ห้องสมุดสามารถประยุกต์สื่อสังคมออนไลน์มาใช้
เพ่ือให้บริการสารสนเทศในห้องสมุด สามารถส่งตรงถึงมือผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว และทันต่อความต้องการ
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนไป  
 น้ำลิน เทียมแก้ว และรุ่งเรือง สิทธิจันทร์ (2557) ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศ
เชิงรุกฉับไว ทันใจผู้ใช้บริการ มีการจัดทำโครงการ Proactive Information Services พัฒนาบริการสารสนเทศ
เชิงรุกให้แก่นิสิตศูนย์พัฒนาการศึกษานอกที่ตั้งห้องเรียน นำบริการเชิงรุกที่ออกแบบไปทดลองให้บริการจริง                
ซึ่งประกอบด้วยบริการ 9 บริการ ดังนี้ บริการทำบัตรสมาชิกใหม่ บริการรับ-คืนทรัพยากรสารสนเทศ บริการยืม
ระหว่างห้องสมุด บริการ Document Delivery บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการรวบรวมบรรณานุกรม 
บริการสำเนาบทความวารสาร บริการวิทยานิพนธ์ฉบับเต็มผ่านเว็บไซต์ และสอนการรู้สารสนเทศในห้อ งเรียน             
เพ่ือแก้ปัญหาผู้ใช้บริการไม่สะดวกมาใช้บริการด้วยตนเอง และช่วยให้ผู้ใช้บริการได้ใช้สารสนเทศที่ต้องการได้            
อย่างทันเวลา ผลการพัฒนานวัตกรรมบริการสารสนเทศเชิงรุก คือ ระบบ One Stop Service Online พบว่า 
นิสิตมีความพึงพอใจต่อระบบโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยนิสิตได้รับบริการที่ถูกต้อง แม่นยำ ตรงตาม                    
ความต้องการ ระยะเวลาขั้นตอนการขอรับบริการเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน และได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ดังนั้น   
ผลจากการพัฒนารูปแบบการบริการทั้ง 3 ขั้นตอน พบว่าสามารถนำไปประยุกต์ใช้กับห้องสมุดเพ่ือการบริการ
สารสนเทศแก่นิสิตศูนย์พัฒนาการศึกษานอกทีต่ั้งมหาวิทยาลัยได้เป็นอย่างดี   
 สิริชัย แสงสุวรรณ (2558) ศึกษาพฤติกรรมการใช้สื่อดิจิทัลของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร                  
ผลการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 9 คน พบว่า ผู้ใช้บริการสื่อดิจิทัลในกรุงเทพมหานคร
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ และเมื่อเจาะกลุ่ม 
อายุ 26-33 ปี พบว่า ส่วนใหญ่ทํางานบริษัทเอกชน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเงินเดือนตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท 
จํานวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีวัตถุประสงค์ในการเลือกใช้สื่อดิจิทัล                 
ในการประกอบการตัดสินใจซื้อสินค้า โดยมีจํานวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.3 ซึ่งเมื่อเจาะกลุ่มผู้ใช้บริการงาน 
อายุระหว่าง 26-33 ปีจะพบว่า ผู้บริโภคเลือกใช้สื่อดิจิทัลเพ่ือประโยชน์ต่าง ๆ ได้แก่ความสะดวกในการติดต่อ
เพ่ือนและเครือข่าย ผู้ตอบแบบสอบถามสวนใหญ่มีความถี่ในการใช้งานมากกว่า 2 ครั้งต่อวัน มักใช้สื่อดิจิทัลใน
ระหว่างการเดินทาง บนรถ และหลังเลิกเรียน เลิกงานถึงเที่ยงคืน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างทั้ง 9 คน มีการใช้สื่อสังคมออนไลน์
ทุกวัน อุปกรณ์ดิจิทัลที่นิยมใช้ได้แก่สมาร์ทโฟนสื่อสังคมออนไลน์ที่ใช้แต่ละคนจะใช้งานหลายสื่อ คนที่กดไลค์วันละ
หลายครั้ง เพราะเหตุผลที่ว่า เพ่ือสนับสนุนเพจร้านค้าหรือแบรนด์ที่ตนชื่นชอบ ต้ องการคูปองหรือส่วนลด เพ่ือ
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ติดตามข่าวสารแบรนด์สินค้านั้น เพ่ือชมเพ่ือนให้เพ่ือนทราบว่าตนเองได้เห็นภาพที่ เพ่ือนโพสต์แล้ว กลุ่มตัวอย่าง               
ที่ชอบการโพสต์รูปภาพที่ตนเองไปในสถานท่ีต่าง ๆ กิจกรรมในชีวิตประจําวัน รวมถึงวันหยุด กลุ่มตัวอย่างที่ชอบ
การแบ่งปันเนื้อหาต่าง ๆ  เมื่ออ่านข่าว หรือดูคลิปถ้าน่าสนใจจะแชร์ต่อทันทีแชร์ข้อมูลความรู้ ที่น่าจะเป็นประโยชน์
แชร์เรื่องสนุก คลิปตลกต่าง ๆ คลิปที่อยู่ในกระแส 
 สนทยา สาลี (2562) ได้การศึกษาการพัฒนารูปแบบบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏ ผลการศึกษาได้ปแบบบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ             
ได้แก่ รูปแบบการจัดการความสัมพันธ์เชิงนวัตกรรมสำหรับผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยประกอบด้วย                   
4 องค์ประกอบหลัก คือ องค์ประกอบที่ 1 ผู้ให้บริการ องค์ประกอบที่ 2 ปัจจัยภายในที่สนับสนุนการบริการ
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ องค์ประกอบที่ 3 ผู้ใช้บริการ และ องค์ประกอบที่ 4 ปัจจัยภายนอกที่สนับสนุน               
การบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ   
 สุวิชา ชัยวรรณธรรม (2563) ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกด้วย ARIT 
WARP TOUR ของสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้วยการจัดดำเนินงาน 
ARIT WARP TOUR ซ่ึงประกอบด้วย “ARIT” (Academic Resources and Information Technology) มารวมเข้ากับ 
“WARP” หมายถึงการเคลื่อนย้ายจากสถานที่หนึ่งไปยังอีกสถานที่หนึ่งด้วยความรวดเร็ว และตามด้วย  “TOUR” 
หมายถึง การเดินทาง มีความหมายโดยรวม คือ “เรานำการบริการ…มาหาคุณ (ผู้ใช้บริการ) ถึงที่” เพ่ือให้เป็นชื่อ  
ที่สามารถใช้ในการสื่อถึงความหมายของการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก นอกจากนั้น  “WARP” ยังใช้เพ่ือเป็น            
การอธิบายถึงแนวคิดหลักของการบริการ ประกอบด้วย  
 W = Willing ความตั้งใจ คือ ความมุ่งมั่นและความเต็มใจในการพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศ 
เชิงรุกเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศของการบริการสารสนเทศขององค์กร 
 A = Attention ความใส่ใจ คือ ความปรารถนาที่ต้องการจะช่วยเหลือผู้ใช้บริการ โดยไม่จำเป็นต้อง               
ให้ผู้ใช้บริการมาร้องขอ เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ 
 R = Recommend การแนะนำ คือ การคัดเลือกบริการหลักที่สำคัญในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก
ให้แก่ผู้ใช้บริการ นำมาสู่รูปแบบการจัดให้บริการสารสนเทศเชิงรุก จำนวน 9 บริการ ได้แก่ บริการสมัครบัตร
สมาชิกและต่ออายุบัตรสมาชิก บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ บริการต่ออายุการยืมหนังสือออนไลน์ บริการ
สืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการแนะนำการขอใช้งานระบบ Single Sign On บริการแนะนำการขอใช้งานระบบ
เครือข่ายส่วนตัวเสมือน VPN บริการแนะนำการขอใช้งานระบบเครือข่าย Eduroam บริการแนะนำการใช้บริการ
สารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ และบริการตอบคำถามเพ่ือช่วยการศึกษาค้นคว้า 
 P = Proposes การนำเสนอ คือ การจัดดำเนินงานที่มุ่งเน้นส่งมอบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก             
โดยให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการสารสนเทศได้โดยไม่ต้องมาที่ห้องสมุดและเป็นการจัดบริการตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า พัฒนารูปแบบการให้บริการสารสนเทศเชิงรุกด้วยการจัด ARIT WARP TOUR            
9 การบริการสารสนเทศ ซึ่งกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสูงสุดลำดับแรก คือ บริการสมัครบัตร
สมาชิกและต่ออายุบัตรสมาชิก กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ประเภทผู้ใช้บริการนักศึกษา               
และสถานที่ใช้บริการสูงสุด คือ อาคารภูมิราชภัฏ ชั้น 1 โดยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.18) 
และกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการได้ให้ข้อมูลสำคัญที่ได้นำมาเป็นแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศ
เชิงรุก ได้แก่ การออกแบบและพัฒนาระบบ ARIT WARP TOUR: One Stop Service Online  
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 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาสภาพบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
ราชภัฏ 2) ศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ 3) ศึกษาปัจจัย
สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ และ 4) พัฒนารูปแบบบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการสำหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและประเมินรูปแบบการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ   
 ห้องสมุดประชาชนรัฐอิลลินอยส์  (Best Practices  for the Customer-Focused Library, 2012: 
0nline) จัดทำโครงการวิจัยเรื่อง การบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ โดยศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมุด  
4 แห่ง ประกอบด้วยห้องสมุดประชาชน 3 แห่ง และห้องสมุดมหาวิทยาลัย 1 แห่ง โดยการศึกษาการออกแบบ
บริการห้องสมุด ตามความคาดหวังและความต้องการจากมุมมองของผู้ใช้บริการ รวมถึงการศึกษาแนวปฏิบัติที่ดี
จากการใช้พ้ืนที่ห้องสมุดเพ่ือจัดบริการให้กับผู้ใช้บริการ การประเมินการบริการ และนำไปสู่การพัฒนารูปแบบ             
การบริการที่มุ่งเน้นผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ในด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เข้ามาใช้คอมพิวเตอร์ 
การเข้าถึงเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และใช้บริการสืบค้นสารสนเทศผ่านทางฐานข้อมูลทางบรรณานุกรมของหนังสือ 
และวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการห้องสมุดเพ่ือการอ่านหรือพบปะพูดคุยกับเพ่ือน และนอกจากนั้น ในประเด็น
ของการศึกษาประเภทของบริการห้องสมุด ประกอบด้วยการจัดบริการสัญลักษณ์ต่าง ๆ ภายในห้องสมุด ซึ่งค้นพบ
ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ที่มีอายุ 45-64 ปี จะมีความต้องการสัญลักษณ์เพ่ือบอกจุดที่ให้บริการต่าง ๆ ในห้องสมุด 
และการบริการให้ความช่วยเหลือกับผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการห้องสมุดต้องการให้บรรณารักษ์เดินสอบถาม                 
กับผู้ใช้บริการมากกว่าการนั่งที่ เคาน์เตอร์ที่ให้บริการ สำหรับด้านสภาพแวดล้อมผู้ใช้บริการต้องการพ้ืนที่                    
สำหรับการทำกิจกรรม การนั่งใช้อินเทอร์เน็ต และพ้ืนที่สำหรับนัดหมายพบปะกับเพื่อน  
 Kaur & Sigh (2010) ได้ศึกษาการบริการผู้ใช้บริการห้องสมุดผ่านเว็บไซต์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการ
นิยมใช้บริการผ่านเว็บไซต์ 3 บริการ ประกอบด้วย บริการอ้างอิงออนไลน์ บริการให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการให้มี
ทักษะในการสืบค้นสารสนเทศ การสื่อสารกับผู้ใช้บริการ และการรับคำติชมจากผู้ใช้บริการผ่านทางเว็บไซต ์  
 Tidal (2011) ได้ศึกษาการจัดบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการโดยศึกษาการสร้างเว็บไซต์ของห้องสมุด 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการต้องการให้เว็บไซต์ของห้องสมุดสามารถใช้งานได้สะดวก คือ ต้องมีเครื่องมือสืบค้น
ด้านการวิจัย เวลาการบริการห้องสมุด ข่าวของห้องสมุด บริการโอแพค บริการจองห้องคอมพิวเตอร์ บริการสืบค้น
ฐานข้อมูลออนไลน์ บริการรายชื่อวารสารฉบับล่าสุด และบริการนิทรรศการออนไลน์ 
 Connaway and other (2012: Online) ได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบระบบและบริการของห้องสมุด 
โดยใช้การตัดสินใจจากผู้ใช้บริการ ใช้วิธีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในการเลือกใช้ระบบและการบริการ
ของห้องสมุดโดยปัจจัยที่จะช่วยตัดสินใจเลือกระบบและบริการห้องสมุด จะสามารถเข้าถึงทางออนไลน์ได้หรือไม่  
มีสารสนเทศที่ต้องการหรือไม่ ใช้ง่ายหรือไม่ การเข้าถึ งและการใช้แหล่งสารสนเทศใช้เวลาเท่าไรเป็นแบบ                 
ทีผู่้ใช้บริการคุ้นเคย และใช้ได้ง่าย   
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บทที่ 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

  
 การวิจัยนี้ใช้วิธีการศึกษาเชิงแบบผสมผสาน ทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ศึกษาสภาพการให้บริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติในปัจจุบัน ตลอดจนความคิดเห็น ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการสารสนเทศ 
ที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยนำผลการศึกษามาวิเคราะห์และพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศ    
ที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ซึ่งมีระเบียบวิธีวิจัยประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยการ
เก็บรวบรวมข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งข้ันตอนการศึกษาออกเป็น 2 ระยะ ดังนี้  
 การวิจัยระยะที่ 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ เพ่ือศึกษาสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติในปัจจุบัน ตลอดจนความคิดเห็น ปัญหา
และอุปสรรคในการให้บริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติโดยเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ กับประชากร ดังนี้  
 1.1 ข้อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและมีความครบถ้วนสมบูรณ์ ผู้วิจัยได้ดำเนินการ ดังนี้           
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารหอสมุด
แห่งชาติ จำนวน 5 คน และผู้ให้บริการจากห้องบริการ ได้แก่ ห้องประชาสัมพันธ์ ห้องบริการวารสาร นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ ห้องบริการเทคโนโลยีสารสนเทศและโสตทัศนวัสดุ ห้องบริการหนังสือทั่วไปและหนังสือเด็ก                   
และเยาวชน ห้องบริการวิทยานิพนธ์และงานวิจัย ห้องบริการหนังสือหายาก ห้องบริการหนังสือประเทศไทย               
ราชกิจจานุเบกษา และหนังสือนานาชาติ ห้องบริการพิเศษ ISSN ISBN จดแจ้งการพิมพ์ ห้องบริการเอกสารโบราณ 
และหอสมุดดนตรีฯ ห้องละ 1 คน จำนวน 10 คน รวมทั้งสิ้น 15 คน โดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Selection) การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหาเพ่ือจัดระเบียบข้อมูล การแสดงข้อมูล              
การหาข้อสรุป การตีความข้อมูลและอธิบายข้อมูล  ที่ได้จากการสัมภาษณ์ในประเด็นข้อค้นพบด้านสภาพ                   
การให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบปัญหา และอุปสรรคในการให้บริการสารสนเทศ              
ของหอสมุดแห่งชาติ 
 1.2 ข้อมูลเชิงปริมาณ เพ่ือให้ได้ข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศ                 
ของหอสมุดแห่งชาติ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ประชากร คือ ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ                    
กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 414 คน กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางของ             
ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และกำหนดความคลาดเคลื่อน ที่ยอมรับได้
ร้อยละ 5 สำหรับประชากรที่มีจำนวนตั้งแต่ 100,000 คนขึ้นไป ซึ่งกำหนดไว้ขั้นต่ำเท่ากับ 398 คน  สุ่มเลือก
ตัวอย่างแบบบังเอิญ  (Accidental Sampling) ให้ ได้ครบตามจำนวนที่ต้องการ ) การวิ เคราะห์ทางสถิติ              
โดยใช้คอมพิวเตอร์ในการคำนวณค่าสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ ค่าสถิติความถี่ (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage) และตัวแปรเชิงปริมาณ คือ ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 การวิจัยระยะที่ 2 การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
สำหรับการศึกษาในระยะที่ 2 แบ่งการศึกษาออกเป็น 2 ขั้นตอน ได้แก่ 
 ขั้นตอนที่ 1 การร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยการนำ               
ผลจากข้อค้นพบด้านสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบปัญหาและอุปสรรค   
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 48 

 

 ในการให้บริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  และผลข้อมูลความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ จากการวิจัยในระยะที่ 1 มาทำการประมวลผลเพ่ือ
พัฒนาเป็นร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
 ขั้นตอนที่ 2 การประเมินความเหมาะสมรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติจากผู้ทรงคุณวุฒิที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้านการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน 5 คน เพ่ือยืนยันความเหมาะสมของร่างรูปแบบในขั้นตอนที่ 1 ให้เป็นรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ในแต่ละด้านของรูปแบบ จากนั้นทำการตรวจสอบการยืนยัน รูปแบบการบริการ
สารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติของผู้ทรงคุณวุฒิ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) 
 ระยะและข้ันตอนการดำเนินการวิจัยนำเสนอ ดังตารางที่ 3.1 ดังนี้   
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 1. การดำเนินการวิจัยระยะที่ 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ    
 ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามกระบวนการและระเบียบวิธีการวิจัย ตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้  
 1.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบเชิงลึกแบบมีโครงสร้าง 
เพ่ือใช้สัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 5 คน และผู้ให้บริการจำนวน 10 คน 
รวมทั้งสิ้น 15 คน โดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Selection) มีขึ้นตอนการสร้างแบบสัมภาษณ์
แบบมีโครงสร้าง ดังนี้  
  1.1.1 ผู้วิจัยศึกษาวิเคราะห์เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และนำมาใช้เป็นกรอบในการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 
  1.1.2 นำกรอบในการศึกษาที่ได้จากข้อ 1.1.1 มากำหนดเป็นแนวคำถามในการสัมภาษณ์
เชิงลึก โดยมีประเด็นคำถามหลักในการสัมภาษณ์ 2 ประเด็นหลัก ดังนี้ 
   1.1.2.1 การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่  
       1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
       2) ด้านบริการสารสนเทศ 
       3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
       4) ด้านผู้ให้บริการ 
       5) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ  
       1.1.2.2 ปัญหาและอุปสรรคการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ 
                                         1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
       2) ด้านบริการสารสนเทศ 
       3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
       4) ด้านผู้ใหบ้ริการ 
       5) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ  
      1.1.3 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ นำแนวคำถามเพ่ือการสัมภาษณ์ที่ได้ส่งให้
ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 คน เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) และตรวจสอบความถูกต้อง 
ความชัดเจนในการใช้ภาษา โดยผู้วิจัยได้กำหนดคุณสมบัติของผู้ทรงคุณวุฒิ ดังนี้ 
       1) เป็นผู้มีความรู้ มีความเชี่ยวชาญสาขาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
                                2) เป็นผู้มีความรู้ มีความเชี่ยวชาญและมีประสบการณ์ด้านการบริการสารสนเทศ 
 จากนั้นนำแบบสัมภาษณ์ที่ผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิมาหาค่าดัชนีความสอดคล้องของเนื้อหา 
(IOC: Index of Item-Objective Congruence) พบว่าข้อคำถามมีค่าคะแนนระหว่าง 0.66-1.00 ซึ่งถือว่าเป็น   
ข้อคำถามที่สามารถนำไปใช้เก็บข้อมูลได้ และนอกจากนี้ผู้วิจัยได้ปรับแก้ภาษาในบางข้อตามคำแนะนำของผู้ทรงคุณวุฒิ  
จากนั้นนำแบบสัมภาษณ์ไปทดลองสัมภาษณ์กับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่มีลักษณะใกล้เคียงซึ่งไม่ใช่กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ได้แก่ ผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 1 คน และผู้ให้บริการจากห้องบริการจำนวน 1 คน แล้วนำข้อบกพร่อง            
ที่พบมาปรับแก้ให้มีความครอบคลุมสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ก่อนนำไปใช้เก็บข้อมูลจริงจากผู้ให้ข้อมูลหลักที่เป็นผู้บริหาร
หอสมุดแห่งชาติ จำนวน 5 คน และผู้ให้บริการจำนวน 10 คน รวมทั้งสิ้น 15 คน   
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 1.1.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึก
แบบมโีครงสร้างกับผู้ให้ข้อมูลหลักที่เป็นผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติ มีข้ันตอน ดังนี้ 

 1) รวบรวมรายชื่อและพิจารณาคุณสมบัติของผู้บริหารและผู้ให้บริการ 
 2) ติดต่อผู้บริหารและผู้ให้บริการ โดยวิธีการส่งหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูล

เพ่ือการวิจัย พร้อมทั้งเค้าโครงวิจัยฉบับย่อ แนวทางการสัมภาษณ์ เชิงลึกให้กับผู้บริหารและผู้ ให้บริการ                 
ที่ขอสัมภาษณ์ติดต่อด้วยตนเอง หลังจากนั้นผู้วิจัยได้ติดต่อเพ่ือขอความอนุเคราะห์ในการสัมภาษณ์ โดยขอนัด            
วัน เวลา รวมถึงสถานที่สัมภาษณ์ตามท่ีผู้บริหารและให้ผู้บริการแต่ละคนกำหนด 

 3) วางแผนการสัมภาษณ์โดยการเตรียมอุปกรณ์ในการสัมภาษณ์ ได้แก่ สมุดจด
บันทึก ปากกา อุปกรณ์บันทึกเสียง รวมทั้งแนวทางการสัมภาษณ์เชิงลึกตามประเด็นที่เตรียมไว้ล่วงหน้า และไปถึง
สถานที่นัดหมายตามวันเวลาที่ได้นัดหมายไว้ 

 4) เริ่มสัมภาษณ์โดยใช้แนวคำถามตามแบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างที่เตรียมไว้ 
โดยเริ่มต้นจากการตั้งคำถามตามข้อคำถามที่กำหนดไว้ แล้วเปิดโอกาสให้ผู้ตอบ ขณะทำการสัมภาษณ์ผู้วิจัยได้ขอ
อนุญาตผู้บริหาร และผู้ให้บริการเพ่ือขอทำการบันทึกเสียงและจดบันทึกคำสัมภาษณ์ไปพร้อมกัน โดยใช้ระยะเวลา
ในการสัมภาษณ์แต่ละคน ประมาณไม่น้อยกว่า 1 ชั่วโมง ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการสัมภาษณ์ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
ดังกล่าว ระหว่างวันที่ 15 สิงหาคม 2565 - 15 ตุลาคม 2565 
  1.1.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
analysis) โดยการจัดระเบียบข้อมูล การแสดงข้อมูล และการหาข้อสรุป การตีความข้อมูลและอธิบายข้อมูลที่ได้
จากการสัมภาษณ์ ในประเด็นข้อค้นพบด้านสภาพปัจจุบันการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ                
และข้อค้นพบด้านปัญหาและอุปสรรคการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ มีข้ันตอน ดังนี้  
 1) ขั้นตอนการเตรียมและจัดระเบียบทางกายภาพของข้อมูล ผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้
จากการสัมภาษณ์ทั้งส่วนของการจดบันทึกและการถอดเทปที่ได้จากการสัมภาษณ์มาเรียบเรียงและจัดพิมพ์                 
ไว้ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel ให้อ่านเข้าใจง่ายแต่ยังคงรักษาเนื้อความเดิม ข้อมูลจากการจดบันทึก               
และจากการถอดเทปสัมภาษณ์จะถูกเก็บเป็นความลับไม่นำไปเผยแพร่ต่อในที่สาธารณะ เมื่อถอดเทปสัมภาษณ์
และสรุปประเด็นเสร็จแล้วได้ส่งให้ผู้ให้ข้อมูลพิจารณาตรวจทานอีกครั้งหนึ่ง รวมทั้งขอความยินยอมในการเปิดเผย
ชื่อสกุลและหน่วยงานของผู้ให้ข้อมูล การจัดเก็บรักษาความปลอดภัยของข้อมูลทำอย่างเป็นระบบด้วยการจัดแยก
เป็นแฟ้มข้อมูลของผู้ให้ข้อมูล ภายในแฟ้มข้อมูลจะเป็นแฟ้มย่อยของรายละเอียดการให้สัมภาษณ์และไฟล์เสียง  
ของผู้ให้ข้อมูลแต่ละราย ทำการสำรองข้อมูลไว้ในเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลและฮาร์ดดิสก์ภายนอกอีก             
1 ชุด และแยกสถานที่จัดเก็บเพ่ือความปลอดภัยของข้อมูล ข้อมูลทั้งหมดจะถูกเก็บรักษาไว้เป็นความลับและทำการ
สำรองข้อมูลทุกครั้งที่มีการปรับปรุงแก้ไขเพ่ือป้องกันการสูญหาย 

 2) ขั้นตอนการจัดระเบียบเนื้อหาของข้อมูล ผู้วิจัยใช้โปรแกรม Microsoft Excel 
และ Microsoft Word ในการวิเคราะห์เนื้อหา ทำการอ่านทบทวนเพ่ือหาข้อความหรือเรื่องที่มีความหมายตรงกับ
ประเด็นที่ต้องการวิเคราะห์หรือตรงกับคำถามในการวิจัย จากนั้นผู้วิ จัยได้ทำการกำหนดคำสำคัญที่ ได้                     
จากการสัมภาษณ์จำแนกเป็นกลุ่ม ๆ เพ่ือวิเคราะห์และจัดกลุ่มให้กับคำและข้อความ สำหรับคำหรือข้อความที่มี
ลักษณะเดียวกันก็จะนำมาจัดกลุ่มไว้ด้วยกัน และทำเป็นกลุ่มสรุปอีกครั้งพร้อมอ่านทบทวนการจัดกลุ่ม  

66tp151_InsideA4_p001-239.indd   5266tp151_InsideA4_p001-239.indd   52 19/7/2566 BE   16:5219/7/2566 BE   16:52



53 
 

 

 3) ขั้นตอนการแสดงผลข้อมูล เมื่อได้ทำการทบทวนข้อมูลจากการจัดกลุ่มแล้วจึงนำ
ข้อมูลที่ได้มาจัดระเบียบในตารางด้วยโปรแกรม Microsoft Word อีกครั้งเพ่ือให้สะดวกในการอ่านทำความเข้าใจ 
เมื่อได้ข้อมูลครบตามจำนวนข้อคำถามและประเด็นในการวิจัยแล้วก็นำมาสู่การสรุปเป็นใจความสำคัญเพ่ือห า
ความสัมพันธ์ของข้อความต่อไป 

 4) ขั้นตอนการสรุปตีความ นำข้อมูลที่จัดกลุ่มแล้วมาพัฒนาเป็นข้อความสำคัญ             
ทำการตีความ และให้ความหมายจากข้อมูล นำเสนอในรูปแบบการบรรยายหรือข้อค้นพบ จากนั้นจึงนำข้อค้นพบ
จากการวิเคราะห์มาอภิปรายเป็นเรื่องราวที่มีความเชื่อมโยงกัน หาข้อสรุป และอธิบายข้อมูลต่อไป 
  1.2 การวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ มีข้ันตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 
     1.2.1 ผู้วิจัยศึกษาวิเคราะห์เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และนำมาเป็นกรอบในการสร้างประเด็นและข้อคำถามในแบบสอบถาม สร้างเป็น
แบบสอบถามจำนวน 1 ชุด โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย 
     ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) เพ่ือสอบถามข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งได้แก่ 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา และ 4) อาชีพ 
     ตอนที ่ 2 สภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ เป็นแบบสอบถาม
เกี่ยวกับสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น จำนวน 5 ข้อ ได้แก่ 
 1) วัตถุประสงค์การใช้หอสมุดแห่งชาติ     
                     2) ลักษณะการเข้าใช้และเวลาที่ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ   
 3) ช่องทางการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติที่ท่านเคยใช้   
 4) ช่องทางและวิธีการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากหอสมุดแห่งชาติ 
 5) วิธีการหรือช่องทางติดต่อ แจ้งกลับ ร้องเรียน มายังหอสมุดแห่งชาติ ในกรณี             
ที่ทา่นพบปัญหาในการใช้บริการ 
    ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น จำนวน 5 ด้าน ได้แก่ 
 1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  
 2) ด้านบริการสารสนเทศ 
 3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4) ด้านผู้ให้บริการ 
 5) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
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  โดยใช้มาตรวัดแบบช่วงระยะลิเคิร์ท (Likert Scale) มีตัวเลือก 5 ระดับ  ดังนี้ 
  ระดับมากท่ีสุด  ค่าคะแนน   5  
  ระดับมาก   ค่าคะแนน  4 
  ระดับปานกลาง  ค่าคะแนน  3 
  ระดับนอ้ย   ค่าคะแนน  2  
  ระดับน้อยที่สุด  ค่าคะแนน  1 
 1.2.2 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นส่งให้ผู้ทรงคุณวุฒิ
จำนวน 3 คน (เป็นทรงคุณวุฒิชุดเดียวกับการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือในข้อ 1.1) ตรวจสอบความตรง            
เชิงเนื้อหา (Content Validity) และนำมาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC)  
    โดยนำแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิมาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง  
ของเนื้อหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) ซึ่งกำหนดเป็นค่าคะแนน ดังนี้  
  +1   คะแนน    หมายถึง   เนื้อหาสอดคล้องกับตัวแปรที่ศึกษา เป็นคำถามใช้ได้ 
     0   คะแนน  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าเนื้อหาสอดคล้องกับตัวแปรที่ศึกษา เป็นคำถาม
ที่ไม่แน่ใจหรือไม่มีความเห็น 
    -1   คะแนน    หมายถึง   เนื้อหาไม่สอดคล้องกับตัวแปรที่ศึกษา เป็นคำถามใช้ไม่ได้
สำหรับสูตรที่ใช้คำนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective Congruence: IOC) คือ 
  IOC     =     ∑R 
                                                 N 
  IOC   แทน   ดัชนีความสอดคล้อง 
  R      แทน   คะแนนความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
  ∑R    แทน   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
  N      แทน   จำนวนผู้ทรงคุณวุฒิ 

 การหาค่าดรรชนีความสอดคล้องที่ถือว่ามีคุณภาพยอมรับได้คือมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ข้อใด
มีน้อยกว่า 0.5 ถือว่าเป็นคำถามที่ใช้ไม่ได้ สำหรับค่าดรรชนีความสอดคล้องพบว่าข้อคำถามมีค่าคะแนนระหว่าง 
0.66-1.00 ซึ่งถือว่าเป็นข้อคำถามที่สามารถนำไปใช้เก็บข้อมูลได้ จากนั้นปรับแบบสอบถามให้สมบูรณ์ และนำไป
ทดลองเก็บข้อมูลกับผู้ ใช้บริการที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 คน และนำมาคำนว ณหาค่าความเที่ยง 
(Reliability) ด้ วยวิ ธี ก ารห าค่ าสั มป ระสิ ท ธิ์ แ อลฟ าของครอน บา ค  (Cronbach’s Alpha coefficient)                       
โดยกำหนดค่าความเที่ยงที่ยอมรับได้มากกว่า 0.70 และทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) ผลการตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือของแบบสอบถามโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s alpha 
coefficient) =.983 
 1.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดำเนินการแจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างและเก็บรวบรวมข้อมูล  จำนวน            
414 คน โดยมีขั้นตอนการดำเนินงาน ดังนี้ 
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 1) แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้วยตนเองภายในหอสมุด
แห่งชาติ จำนวน 200 คน เพ่ือขอความอนุเคราะห์ทำแบบสอบถามและเก็บรวบรวมข้อมูลให้ได้ตามเป้าหมาย           
ที่กำหนดไว้ 
 2) สร้างแบบถามออนไลน์ เป็นแบบฟอร์มให้กรอกข้อมูลทางออนไลน์ ขอความอนุเคราะห์
กลุ่มตัวอย่างให้ทำแบบสอบถามโดยการทำลิงค์เมนูเชื่อมโยงไปที่แบบฟอร์มแบบสอบถามบนเว็บไซต์ของหอสมุด
แห่งชาติอีก จำนวน 214 คน ให้ครบตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ คือ จำนวน 414 คน 
 1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่ได้รับทั้งหมดมาดำเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์เรียบร้อย             
ของแบบสอบถามทุกฉบับ และนำข้อมูลที่ได้รับมาวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช้คอมพิวเตอร์ในการคำนวณค่าสถิติ  
ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ มีข้ันตอนในการดำเนินงาน ดังต่อไปนี้ 
 1) วิเคราะห์แบบสอบถามตอนที่ 1 เกี่ยวกับสถานะภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยวิเคราะห์หาค่าความถี่ (frequency) และร้อยละ (percentage) พร้อมนำเสนอในรูปแบบตารางประกอบ              
คำบรรยาย 
 2) วิเคราะห์แบบสอบถามตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับสภาพการให้บริการ
สารสนเทศของหอสมดุแห่งชาติ 
 3) วิเคราะห์แบบสอบถามตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 ในการวิเคราะห์แบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น มีลักษณะเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นรายด้าน            
และรายข้อ โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมายเป็นช่วงคะแนน โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่าตามแนวความคิด
ของของเบสท์ (Best, 1977) มีเกณฑ์ในการแปลความหมายเป็นช่วงคะแนน ดังนี้ 
     ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00  หมายถึง อยู่ในระดับมากที่สุด 
     ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49  หมายถึง   อยู่ในระดับมาก 
     ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49  หมายถึง   อยู่ในระดับปานกลาง 
     ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49  หมายถึง  อยู่ในระดับน้อย 
     ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49  หมายถึง   อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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 2. การดำเนินการวิจัยระยะที่ 2 การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของ
หอสมุดแห่งชาติ 

   ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามกระบวนการและระเบียบวิธีการวิจัย ตามวัตถุประสงค์การวิจัยมีขั้นตอน 
ดังนี้ 

  2.1 การร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  นำผลวิจัย                  
เชิงคุณภาพจากข้อค้นพบด้านสภาพปัจจุบันการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบด้านปัญหา              
และอุปสรรคการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ จากความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และผลวิจัยเชิงปริมาณจากความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศ
ของหอสมุดแห่งชาติ จากการวิจัยในระยะที่  1 มาทำการเปรียบเทียบประมวลผลเพ่ือพัฒนาเป็นร่างรูปแบบ              
การบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยทำการวิเคราะห์เปรียบเทียบพิจารณาความสัมพันธ์ 
ความเชื่อมโยงและความสอดคล้องของข้อค้นพบและผลจากความคิดเห็น 3 ด้าน ได้แก่ 1) สภาพปัจจุบัน                
การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 2) ปัญหาและอุปสรรคการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
และ 3) ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  ทำการพัฒนารูปแบบ              
การบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยสรุปเป็นประเด็นสำคัญและออกแบบส่วนประกอบ
และอธิบายรายละเอียดของร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ดังนี้  
   2.2 การประเมินความเหมาะสมรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ จากผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 5 คน เพ่ือยืนยันและรับรองความเหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศ 
ที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีวิธีการดำเนินการ ดังนี้ 
 2.2.1 การกำหนดผู้ทรงคุณวุฒิ ในการประเมินความเหมาะสมของรูปแบบการบริการ
สารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ผู้วิจัยได้กำหนดคุณสมบัติของผู้ทรงคุณวุฒิโดยเป็นผู้ที่มีส่วนได้
ส่วนเสียต่อรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ และมีความรู้ มีความเชี่ยวชาญ         
ด้านการให้บริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการ และคาดว่าจะนำเอารูปแบบไปใช้ ซึ่งประกอบด้วย ผู้ทรงคุณวุฒิ
ทางด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ จำนวน 3 คน ผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 2 คน                 
รวมทั้งสิ้นจำนวน 5 คน 
 2.2.2 เครื่องมือที่ใช้ในประเมินความเหมาะสมรูปแบบ ได้แก่ แบบประเมินความเหมาะสม
ของรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยการพัฒนาเครื่องมือแบบประเมิน
ความเหมาะสมให้ผู้ทรงคุณวุฒิยืนยันและรับรองรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ ประกอบด้วย ส่วนประกอบและคำอธิบายของรูปแบบ  โดยมีช่องว่างให้ผู้ทรงคุณวุฒิ ได้เลือก                    
ใส่ เครื่องหมาย √ ในช่องที่ เห็นว่ามีความเหมาะสมและถ้าเห็นว่าไม่เหมาะสมให้ใส่ในช่องยังไม่เหมาะสม                    
และในส่วนท้ายแต่ละส่วนประกอบของรูปแบบจะมีช่องว่างให้ผู้ทรงคุณวุฒิ ได้แสดงความคิดเห็นและให้
ข้อเสนอแนะเก่ียวกับส่วนประกอบแต่ละด้านของรูปแบบ 
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 2.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยทำหนังสือเชิญเป็นผู้ทรงคุณวุฒิ  และติดต่อด้วยตนเอง 
ทางไปรษณีย์และทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) พร้อมส่งแบบประเมินความเหมาะสมรูปแบบการบริการ
สารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ไปทางไปรษณีย์และทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail)                
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบประเมินความเหมาะสมรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ ที่ผู้ทรงคุณวุฒิทำการประเมินความเหมาะสมการยืนยันหรือรับรองรูปแบบตามส่วนประกอบของรูปแบบ
เห็นว่ามีความเหมาะสมและเห็นว่ายังไม่ เหมาะสม รวมทั้งให้ข้อแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะรูปแบบ              
การบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยการติดต่อไปขอรับด้วยตนเอง และขอความอนุเคราะห์
ผู้ทรงคุณวุฒิส่งมาทางไปรษณีย์ ทางจดหมายอีเล็กทรอนิกส์ของผู้วิจัย 
 2.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบประเมิน
ความเหมาะสมรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มาทำการวิเคราะห์ข้อมูล            
โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) โดยผู้วิจัยใช้เกณฑ์ประเมินความเหมาะสมแต่ละส่วนประกอบของรูปแบบ               
จากค่าความถี่ จำนวน 3 ครั้งขึ้นไป เมื่อผู้ทรงคุณวุฒิเห็นว่าเหมาะสม 3 คนจากผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหมด 5 คน               
ให้เป็นผลของการยืนยันและรับรองส่วนประกอบและรายละเอียดแต่ละด้านของรูปแบบการบริการสารสนเทศ            
ที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ผลโดยรวมผู้ทรงคุณวุฒิเห็นว่าเหมาะสมในส่วนประกอบและรายละเอียด 
ทุกด้านของรูปแบบการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิ เคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ ใช้บริการ                   
ของหอสมุดแห่งชาติ โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 2) เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 
 ส่วนที่ 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ    
            ส่วนที่ 2 การศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
            ส่วนที่ 3 ผลการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิ เคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ ใช้บริการ                   
ของหอสมุดแห่งชาติ โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 2) เพ่ือพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 
 ส่วนที่ 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ    
            ส่วนที่ 2 การศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
            ส่วนที่ 3 ผลการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
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ส่วนที่ 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ    
 ผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ พบว่า  
  
1 ข้อค้นพบด้านสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 
 1.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  
  1.1.1 นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและ
ผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า นโยบายและการวางแผนจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติโดยภาพรวม ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีกำหนดไว้อยู่แล้ว โดยมีนโยบายและแนวทางการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับ
ตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน 5) ได้รับจากการบริจาค และผู้ให้ข้อมูล
หลักยังเห็นว่า นโยบายจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติดังกล่าวไม่ชัดเจนเป็นรูปธรรม เป็นแค่แนวทาง
ปฏิบัติที่ได้ดำเนินงานสืบเนื่องต่อ ๆ กันมาใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศแต่ละปีงบประมาณ 
และการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศให้สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบันยังไม่ทันสมัย 
ยังไม่ครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมด และยังไม่เพียงพอที่จะทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ               
และการยกระดับให้เป็นสังคมแห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า นโยบาย 
และการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศด้านทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นการกำหนดนโยบาย
และการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศด้วยกัน 3 ประเด็น ได้แก่ 
   1.1.1.1 นโยบายและการวางแผนจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ              
มีนโยบายและแนวทางการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจาก พระราชบัญญัติจดแจ้ง            
การพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจาก                 
การแลกเปลี่ ยน 5 ) ได้รับจากการบริจาค โดยเป็นแนวทางปฏิบัติ ในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ                      
แต่ละปีงบประมาณ  
   1.1.1.2 นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติดังกล่าวไม่ชัดเจน           
เป็นรูปธรรม 
   1.1.1.3 นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นให้สอดคล้องกับความต้องการใช้
บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอกับ                
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
     (1) นโยบายและการวางแผนทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ มีนโยบายและ
แนวทางการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550   
2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน 5) ได้รับจาก
การบริจาค โดยเป็นแนวทางปฏิบัติในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศแต่ละปีงบประมาณ  
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     เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีนโยบายและการวางแผนจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ              
5 แนวทาง ที่เป็นแนวทางดำเนินงานและแนวปฏิบัติจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก             
ที่ระบุว่า 
    “นโยบายด้านการจัดหาของหอสมุดแห่งชาติ มี  5 แนวทาง คือ 1. หนังสื อ            
ที่ได้รับจากพ.ร.บ. 2. จัดซื้อ 3. หนังสือที่ได้จากหน่วยงานราชการ 4. แลกเปลี่ยน 5. บริจาค” [ผู้ให้ข้อมูล–ผู้บริหาร 
คนที่ 1] 
    “ในส่วนนโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ อยู่ ใน              
ความรับผิดชอบของกลุ่มพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ในการจัดหา จัดซื้อ บอกรับ หรือประสานงานต่าง ๆ ” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   (2) นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติดังกล่าวไม่ชัดเจน
เป็นรูปธรรม เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีนโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีไม่เป็นรูปธรรม เป็นเพียงแนวทาง
ดำเนินงานและแนวปฏิบัติจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “การดำเนินงานจัดหา รวบรวมทรัพยากรสารสนเทศเข้ามาในหอสมุดแห่งชาติ   
เป็นหน้าที่ของกลุ่มพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ในการจัดหาและรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท            
เพ่ือจัดเก็บเป็นคลังสิ่งพิมพ์ของชาติ และให้บริการศึกษาค้นคว้า แนวทางการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ          
ของหอสมุดแห่งชาติ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   “หอสมุดแห่งชาติมีนโยบาย แต่ไม่ได้เป็นลายลักษณ์อักษร แต่ออกมาในรูปแบบของ
การจัดทำแผนคำของบประมาณของแต่ละปี เป็นไปตามแผนการปฏิบัติงาน ส่วนใหญ่ในช่วงท้ายปีงบประมาณ 
หากมีงบเหลือจ่าย จะมีการนำไปใช้ในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “นโยบายการจัดหานี้ ไม่ ได้ทราบกันทุกคน แต่ละคนมี พ้ืนฐานไม่ เท่ ากัน                     
การวางแผนและนโยบายจึงควรแจ้งให้ทุกคนทราบร่วมกัน ไม่ใช่ทราบเฉพาะกลุ่มคนที่ทำงานด้านนั้น ๆ”               
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   (3) นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องสอดคล้องกับความต้องการ
ใช้บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม             
แห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีบทบาทเป็นแหล่งเรียนรู้หลักที่สำคัญของชาติ ดังความเห็น
ของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “จัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่มีความทันสมัย สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ เพ่ิมช่องทางการอ่าน การศึกษาค้นคว้ามากขึ้น จึงได้จัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ สื่อสิ่งพิมพ์           
สื่อโสตทัศน์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ และการผลิตสื่อดิจิทัล เพ่ือให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้ และยกระดับให้เป็น
สังคมแห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต ในการดำเนินงานต้องการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ตามแนวทางที่หอสมุด
แห่งชาติได้รับให้ครบถ้วนมากที่สุด 5 แนวทาง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
  1.1.2 การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหาร
และผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่าการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวม 
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โดยภาพรวมส่วนใหญ่เป็นไปในลักษณะไม่เป็นทางการ โดยการสำรวจจากแบบฟอร์มคำขอใช้ทรัพยากรสารสนเทศ
ที่ต้องการ แบบฟอร์มการคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ สำรวจจากแบบฟอร์มความคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์
ของหอสมุดแห่งชาติ ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า ควรมีการศึกษาวิจัยในการสำรวจและศึกษาความต้องการ 
และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเป็นคณะทำงานวิจัย และควรมีการเก็บสถิติจากการค้นหาการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
ทั้งนี้บางท่านเห็นว่า ควรกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการให้เป็นนโยบาย
ของหอสมุดแห่งชาติ จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรม  
ของผู้ใช้ใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
  1.1.2.1 การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเป็นไปในลักษณะ               
ไม่เป็นทางการ 
  1.1.2.2 ควรมีการศึกษาวิจัยในการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรม                
ของผู้ใช้บริการ 
  1.1.2.3 ควรกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ            
ให้เป็นนโยบายของหอสมุดแห่งชาติ โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
   (1) การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเป็นไปใน
ลักษณะไม่เป็นทางการ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
แบบไม่เป็นทางการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเป็นลักษณะ                  
ที่ไม่เป็นทางการ เช่น ผู้ใช้บริการมาเขียนแจ้งหรือส่งคำร้องให้จัดหาหนังสือที่ต้องการ และบรรณารักษ์ใช้วิธีสังเกต
พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการว่าใช้หนังสือในหมวดหมู่ใดเป็นประจำ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “ยังไม่มีการสำรวจและศึกษาโดยหอสมุดแห่งชาติ แต่มีการทำโดยบุคลากรของ
หอสมุดแห่งชาติ เช่น การทำวิทยานิพนธ์ ในส่วนของกลุ่มบริการทรัพยากรสารสนเทศมีการสำรวจจากแบบฟอร์ม
ความคิดเห็นหรือคำขอใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   (2) ควรมีการศึกษาวิจัยในการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ควรมีการจัดตั้งคณะทำงานเพ่ือสำรวจและวิจัยความต้องการและพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “น่าจะต้องมีการสำรวจ ศึกษาสถิติการใช้งานและวิจัยความต้องการผู้ใช้บริการ             
เพ่ือนำมาจัดทำแผนในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (3) ควรกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ            
ให้เป็นนโยบายของหอสมุดแห่งชาติ 
   เนื่องจากการกำหนดนโยบายด้านการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรม 
ของผู้ใช้บริการ จำเป็นต่อการนำไปเป็นแนวทางการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังความเห็น          
ของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
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   “ควรมีการกำหนดนโยบายการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการทีช่ัดเจน ซึ่งจะส่งผลต่อการจัดหาหนังสือตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   “การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลต่อ            
การจัดหาหนังสือตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   “เนื่องจากไม่มีการกำหนดนโยบายในส่วนนี้ ควรมีการกำหนดนโยบายการสำรวจ
และศึกษาความต้องการให้เป็นรูปธรรม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
  1.1.3 ทรัพยากรสารสนเทศที่มปีริมาณเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ 
ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่เห็นว่า ทรัพยากรสารสนเทศมีปริมาณเพียงพอกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุดของประเทศ แต่ไม่เพียงพอ
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย บางประเภท            
ยังไม่ครบถ้วนตามความต้องการ และไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทั้งผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า หอสมุด
แห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 ตามมติคณะรัฐมนตรี การแลกเปลี่ยน            
แต่การดำเนินการให้บริการไม่ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้บางท่านเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติยังขาด
ทรัพยากรสารสนเทศที่ผลิตโดยหน่วยงานสถาบันอุดมศึกษา เช่น วิทยานิพนธ์ งานวิจัย  เอกสาร ตำรา เป็นต้น  
และควรเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะด้านให้ครอบคลุมทั้งหมด เช่น ทางด้านดนตรี ทางด้านศิลปกรรม เป็นต้น 
จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอกับ              
ความต้องการของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณ
เพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
   1.1.3.1 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุดของประเทศ แต่ไม่เพียงพอกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย บางประเภท             
ยังไม่ครบถ้วนตามความต้องการและไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  
   1.1.3.2 หอสมุดแห่งชาติยังขาดทรัพยากรสารสนเทศที่ผลิตโดยหน่วยงานสถาบันอุดมศึกษา 
เช่น วิทยานิพนธ์ งานวิจัย เอกสาร ตำรา เป็นต้น และควรเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะด้านให้ครอบคลุม
ทั้งหมด เช่น ทางด้านดนตรี ทางด้านศิลปกรรม เป็นต้น  
   1.1.3.3 หอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตาม พระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550                
ตามมติคณะรัฐมนตรี การแลกเปลี่ยน แต่การดำเนินการให้บริการไม่ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยมี
รายละเอียด ดังนี้  
   (1) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุดของประเทศ แต่ไม่เพียงพอกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย บางประเภท             
ยังไม่ครบถ้วนตามความต้องการและไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  
   เนื่องจากทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุดของประเทศ แต่ไม่เพียงพอและตรงกับ
ความตอ้งการของผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมลูหลักที่ระบุว่า 
   “โดยภารกิจหน้าที่และการได้รับทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ            
ทำให้มีทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณมากที่สุดในประเทศ เช่น สื่อสิ่งพิมพ์ วารสาร นิตยสาร” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้บริหารคนที่ 1] 
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   “หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุดในประเทศ แต่ก็ยังไม่เพียงพอ           
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการต้องการทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย บางประเภท            
อาจยังไม่ครบถ้วนตามท่ีต้องการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “หากมองปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศถือว่ามีจำนวนมาก ปัจจุบันมีมากกว่า  
5 ล้านรายการ ในส่วนของจำนวนคิดว่ามีเพียงพอ แต่ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอาจไม่ตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) หอสมุดแห่งชาติยังขาดทรัพยากรสารสนเทศที่ผลิตโดยหน่วยงานสถาบัน 
อุดมศึกษา เช่น วิทยานิพนธ์ งานวิจัย เอกสาร ตำรา เป็นต้น และควรเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะด้าน           
ให้ครอบคลุมทั้งหมด เช่น ทางด้านดนตรี ทางด้านศิลปกรรม เป็นต้น 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติยังขาดทรัพยากรสารสนเทศที่ผลิตโดยหน่วยงาน
สถาบันอุดมศึกษา และควรเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะด้านให้ครอบคลุมทั้งหมด ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูล
หลักท่ีระบุว่า 
   “เนื่องจากผู้ใช้บริการต้องการทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย บางประเภท          
อาจยังไม่ครบถ้วนตามที่ต้องการ และด้วยบทบาทหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติต้องจัดหาทรัพยากรสารสนเทศให้กับ
ผู้ใช้บริการอย่างหลากหลายเพิ่มมากขึน้ต่อไป” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “ทรัพยากรสารสนเทศที่มีจะเป็นข้อมูลกว้าง ๆ  หรือทั่วไป ไม่ได้เป็นข้อมูลเชิงลึก 
หรือเฉพาะ อาจจะไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการในบางกลุ่ม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “ถึงแม้หอสมุดแห่งชาติจะมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย แต่ยังไม่เพียงพอกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ บางคนต้องการหนังสือที่หอสมุดแห่งชาติไม่มี เช่น หนังสือที่ผลิตโดยมหาวิทยาลัย 
หนังสืองานศพ รายงานวิจัย และวิทยานิพนธ์ เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
   (3) หอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 
ตามมติคณะรัฐมนตรี การแลกเปลี่ยน แต่การดำเนินการให้บริการไม่ทันกับความต้องการของผู้ใช้ บริการ            
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “เนื่องจากการได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ .ศ. 2550               
ทำให้ทางหอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายและทันสมัย แต่อาจไม่สามารถดำเนินการ                
ออกให้บริการได้ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   “ถึงแม้หอสมุดแห่งชาติจะได้รับสิ่งพิมพ์ตาม พระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 
2550 ทำให้ทางหอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ครบถ้วนสมบูรณ์และมีความทันสมัย แต่อาจไม่สามารถ
ดำเนินการออกให้บริการได้ เนื่องจากปัญหาด้านลิขสิทธิ์ที่จำเป็นต้องจัดซื้อ แต่เนื่องจากปัญหาทางด้าน
งบประมาณ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่5] 
  1.1.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ 
ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย            
และมีคุณภาพโดยภาพรวม  ส่วนใหญ่หอสมุดแห่ งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ            
เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 ทรัพยากรสารสนเทศ          
จึงมีคุณภาพ หอสมุดแห่งชาติมีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องมีการสำรวจและผ่านการประเมินคุณภาพ
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ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้ทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพ และหอสมุดแห่งชาติได้จัดหาหนังสือ
อิ เล็กทรอนิกส์  ฐานข้อมูลออนไลน์  วารสาร หนั งสือพิมพ์  บทความวิชาการ ที่ ทันสมัยไว้ ให้บริการ                    
และห้องสมุดดิจิทัลที่ ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพให้บริการออนไลน์ ผู้ ให้ข้อมูลหลายคน             
เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพและทันสมัย แต่กระบวนการนำออกให้บริการ                 
สู่ผู้ ใช้บริการยั งมีความล่าช้ าอยู่  ทำให้อาจจะไม่ทันการณ์ สำหรับการให้บริการ ทั้ งนี้บางท่านเห็นว่า                 
หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ แต่มีจำนวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ                 
จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพหอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและ
มีคุณภาพ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นหอสมุดผู้ใช้แห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมี
คุณภาพ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
   1.1.4.1 ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้รับ
สิ่งพิมพ์ตาม พระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 

   1.1.4.2 ทรัพยากรสารสนเทศจึงมีคุณภาพ หอสมุดแห่งชาติมีแนวการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศที่ตอ้งมีการสำรวจและผ่านการประเมินคุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

   1.1.4.3 หอสมุดแห่งชาติได้จัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลอออนไลน์ วารสาร
หนังสือพิมพ์ บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ 
มีคุณภาพให้บริการออนไลน์  

   1.1.4.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ แต่มีจำนวน 
ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
   (1) ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้รับ
สิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 
   เนื่องจากทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติ
ได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “เมื่อผู้จัดพิมพ์ได้ทำการพิมพ์หนังสือเรียบร้อยแล้ว ต้องส่งทรัพยากรสารสนเทศให้
หอสมุดแห่งชาติตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 จึงทำให้ทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติมีความทันสมัย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย มีคุณภาพในระดับหนึ่ ง      
เพราะได้รับตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 มีการส่งสิ่งพิมพ์ใหม่ ๆ ให้กับหอสมุดแห่งชาติ ทั้งที่
เป็นรูปเล่มและอิเล็กทรอนิกส์ และหนังสือเหล่านี้เป็นหนังสือที่มีคุณภาพ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภท 
คือ การได้รับตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 การได้รับจากหน่วยงานราชการ และการจัดซื้อ
หนังสือทุกปี ทำให้ได้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัยและมีคุณภาพ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) ทรัพยากรสารสนเทศจึงมีคุณภาพ หอสมุดแห่งชาติมีแนวการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศท่ีต้องมกีารสำรวจและผ่านการประเมินคุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   เนื่องจากมีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและผ่าน            
การประเมินคุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
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   “หนั งสือ เหล่ านี้ เป็นหนั งสือที่ มีคุณภาพ มีการกลั่ นกรองจากสำนั กพิมพ์                
และหอสมุดแห่งชาติมีการประเมินคุณภาพอีกครั้ง ทำให้หนังสือมีความทันสมัยและมีคุณภาพตามช่วงเวลา
ปัจจุบัน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “จากการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศและจัด ซ้ือทรัพยากรสารสนเทศด้วยเงิน
งบประมาณ มีการคัดเลือกและประเมินคุณภาพ เพ่ือให้มีคุณภาพตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้ได้
ทรัพยากรสารสนเทศที่มคีุณภาพ และมีความทันสมัย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “หอสมุดแห่งชาติมีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่ประเมินและคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ 
จึงทำให้ทรัพยากรสารสนเทศที่ประเมินและคัดเลือกมาแล้วมีคุณภาพและเหมาะสมกับผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-        
ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
   (3) หอสมุดแห่งชาติได้จัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลอออนไลน์ วารสาร
หนังสือพิมพ์ บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ 
มีคุณภาพให้บริการออนไลน์ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “ทันสมัยและมีคุณภาพ ทันสมัย เพราะสิ่งพิมพ์ทั่วไปมีการจัดซื้อเป็นประจำ            
ทุกปี วารสารและหนังสือพิมพ์ซื้อใหม่ทุกฉบับ มีคุณภาพ เพราะซื้อใหม่ตรงกับความต้องการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการ
คนที่ 3] 
   “มีหนังสือ E-book มีฐานข้อมูลออนไลน์ วารสาร หนังสือพิมพ์ บทความวิชาการ 
ระบบห้องสมุดดิจิทัล D-library” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   “หอสมุดแห่งชาติจัดซื้อจัดหาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น  
e-journal e-newspaper ของ Hibrary และ E-book ผ่าน 2ebook” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   (4) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ แต่มีจำนวน 
ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “ทรัพยากรสารสนเทศที่ได้รับมามีความทันสมัยและมีคุณภาพ แต่กระบวนการ
ทำงานของบุคลากรอาจทำให้ทรัพยากรสารสนเทศออกบริการล่ าช้า ทำให้ ไม่ทันสมัยและไม่ทันต่อ                   
ความต้องการ” ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
   “ไม่เพียงพอต่อความต้องการ เนื่องจากได้รับตาม พ.ร.บ. เพียง 2 เล่ม และออก
ให้บริการเพียง 1 เล่มเท่านั้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
  1.1.5 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหาร
และผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท 
โดยภาพรวม ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจหน้าที่
ของหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติ
จดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจาก
การแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหา รวบรวม และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศตั้งแต่
อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ ต้นฉบับตัวเขียน สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศนวัสดุ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งสื่อ
ดิจิทัลที่เกิดขึ้นใหม่ ๆ หอสมุดแห่งชาติจึงมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภทมากที่สุดในประเทศ ทั้งนี้ผู้ให้
ข้อมูลหลายคนเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล
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ที่ครอบคลุมหลากหลายประเภท ทั้งนี้บางท่านเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท 
แต่ไม่เพียงพอกับผู้ใช้บริการที่หลากหลายเหมือนกัน จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพ
หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็น
หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภทใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
   1.1.5.1 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท  เนื่องจาก               
ตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5  แนวทาง ได้แก่                
1) ได้รับจากพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2 ) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี               
จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค  
   1.1.5.2 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหา รวมรวบ และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศตั้งแต่อดีต
ถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ ต้นฉบับตัวเขียน สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศนวัสดุ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้ง 
สื่อดิจิทัลที่เกิดข้ันใหม่ ๆ 
   1.1.5.3 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ทรัพยากรสารสนเทศ
ดิจิทัลที่ครอบคลุมหลากหลายประเภท 
   1.1.5.4 หอสมุดแห่งชาติทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท แต่ไม่เพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการที่หลากหลาย โดยมีรายละเอียดดังนี้  
   (1) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท  เนื่องจาก         
ตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับ
จากพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรีจากหน่วยงาน
ภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจาก
ตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ดังความเห็น
ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติและจากการที่หอสมุดแห่งชาติได้รับ
ทรัพยากรสารสนเทศมาตามแนวทางการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ทั้งจากการได้รับจาก พ.ร.บ. การจัดซื้อ             
จากหน่วยงานราชการ การแลกเปลี่ยน และการบริจาค จึงทำให้หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย
ประเภท และมีมากกว่าห้องสมุดอ่ืน ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “เนื่องจากการได้รับตาม พ.ร.บ. ที่ผู้ใช้บริการเข้ามาขอรับบริการ ISBN” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์จาก พ.ร.บ. การจัดซื้อ จากหน่วยงาน
ราชการ การแลกเปลี่ยน และการบริจาค ทำให้หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย”              
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหา รวบรวม และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ตั้งแต่
อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ ต้นฉบับตัวเขียน สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศนวัสดุ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งสื่อ
ดิจิทัลที่เกิดข้ันใหม่ ๆ 
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   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดหา รวบรวม และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ
ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภท เป็นห้องสมุดที่มี
ทรัพยากรสารสนเทศครอบคลุมเกือบทุกประเภท ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน เช่น เอกสารโบราณ ต้นฉบับตัวเขียน          
สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศนวัสดุ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งสื่อดิจิทัลที่เกิดขั้นใหม่ ๆ และหลากหลาย ผู้ใช้บริการ
สามารถเลือกใช้งานได้หลากหลาย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “หอสมุดแห่งชาติเองก็มีการสะสมทรัพยากรสารสนเทศตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน 
และมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศแต่ละประเภทเพ่ิมขึ้นตลอดเวลา รวมทั้งสื่อในปัจจุบัน และมีการส่งต่อไป            
ยังในอนาคต” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลาย ประกอบด้วย หนังสือตัวเขียน 
ได้แก่ เอกสารโบราณ สมุดไทย คัมภีร์ใบลาน จารึก และตู้พระธรรม หนังสือตัวพิมพ์ ได้แก่ หนังสือหายาก หนังสือ
นานาชาติ หนังสือทั่วไป นวนิยาย หนังสือสำหรับเด็กและเยาวชน วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ์ วิทยานิพนธ์และ
งานวิจัย สื่อโสตทัศนวัสดุ และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
   (3) หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัลทีค่รอบคลุมหลากหลายประเภท ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภท เช่น สื่อโสตทัศนวัสดุ 
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งสื่อดิจิทัลที่เกิดขึ้นใหม่ ๆ และหลากหลาย ผู้ใช้บริการสามารถเลือกใช้งานได้หลากหลาย”              
[ผู้ให้ข้อมลู-ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
   “มีทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติที่หลากหลายและครอบคลุม              
ทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ งานวิจัยหรือวิทยานิพนธ์ หนังสือหายาก เอกสารโบราณ 
โสตทัศนวัสดุ รวมถึงหนังสืออิเล็กทรอนิกส์และฐานข้อมูลออนไลน์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   “มีทรัพยากรสารสนเทศหลายประเภท มีทั้งที่เป็น E-book บริการออนไลน์ และ           
ที่เป็นฉบับพิมพ์ นอกจากนี้ยังมีทรัพยากรสารสนเทศที่มีคุณค่าทางประวัติศาสตร์ เช่น เอกสารโบราณและหนังสือ
หายาก” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   (4) หอสมุดแห่งชาติทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท แต่ไม่เพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการที่หลากหลาย ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “มีความหลากหลาย แต่ด้วยผู้ใช้บริการก็มีความหลากหลายเช่นกัน ซ่ึงทำให้          
ไม่เพียงพอต่อความต้องการผู้ใช้บริการที่หลากหลาย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
 
 1.2 ด้านบริการสารสนเทศ  
 1.2.1 นโยบายและแนวทางการให้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุด
แห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีนโยบายและแนวทางการให้บริการโดยภาพรวม ยังไม่มีนโยบายและ
แนวทางการให้บริการที่ เป็นรูปธรรม ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีนโยบายที่ออกมาในลักษณะภารกิจ                
ของกลุ่มบริการทรัพยากรสารสนเทศ สำหรับเป็นแนวทางในการให้บริการ ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า ต้องมี             
แนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ 
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ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ รวมทั้งมีการ
ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งแบบทางกายภาพ (รูปเล่ม) และสารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออนไลน์        
ผู้ให้ข้อมูลบางคนเห็นว่า ควรมีการปรับปรุงพัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัยและรวดเร็ว สามารถ
ค้นหาข้อมูลหนังสือได้ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็น
สภาพหอสมุดแห่งชาติมี นโยบายและแนวทางการให้บริการ ด้านบริการสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นหอสมุด
แห่งชาติมี นโยบายและแนวทางการให้บริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
  1.2.1.1 มีนโยบายและแนวทางการให้บริการโดยภาพรวม ยังไม่มีนโยบายและแนวทาง           
การให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีนโยบายที่ออกมาในลักษณะภารกิจของกลุ่มบริการทรัพยากรสารสนเทศ 
  1.2.1.2 มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเหมาะสมเพ่ือให้สามารถตอบสนอง  
ความตอ้งการของผู้ใช้บริการได้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้แต่ละระดับ 
    1.2.1.3 มีการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งทางกายภาพ (รูปเล่ม) และทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออนไลน์ 
    1.2.1.4 การปรับปรุงพัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว 
สามารถค้นหาข้อมูลหนังสือได้ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
   (1) ไม่มีนโยบายและแนวทางการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีนโยบายที่ออกมา             
ในลักษณะภารกจิของกลุ่มบริการทรัพยากรสารสนเทศ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติยังไม่มีนโยบายและแนวทางการให้บริการที่เป็นรูปธรรม 
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ไม่มีนโยบายที่กำหนดอย่างเป็นลายลักษณ์ อักษร แต่มีนโยบายที่ออกมา                
ในลักษณะภารกิจของกลุ่มบริการทรัพยากรสารสนเทศ 8 ข้อในการให้บริการ ในส่วนของแนวทางใน                  
การให้บริการ เช่น แนวทางการให้บริการห้องบริการต่าง ๆ ซึ่งถือเป็นโยบายและแนวทางอย่างไม่เป็นทางการ” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “ในส่ วนของนโยบายหรื อแนวทางการให้ บริการนั้ น เท่ าที่ ท ราบ ไม่ ได้ มี                       
การกำหนดนโยบายหรือแนวทางในการให้บริการที่เป็นลายลักษณ์อักษร จะเป็นในลักษณะการมอบหมายงาน 
หน้าที่ความรับผิดชอบให้แต่ละห้องบริการยึดถือเป็นแนวทางในการปฏิบัติด้วยวาจา” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่2] 
   “ไม่มีนโยบายด้านการให้บริการ ยกเว้นช่วงสถานการณ์โควิด-19 ที่มีนโยบาย แต่ก็
เป็นนโยบายทางด้านสุขอนามัย”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
           (2) มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเหมาะสมเพ่ือให้สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเหมาะสม                
ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความ
ต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “จะต้องมองถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ จะทำอย่างไรให้ตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยของผู้ใช้บริการว่าต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ
แบบไหนอย่างไร และคำนึงถึงความรู้และความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
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   “หอสมุดแห่งชาติมีนโยบายให้บริการประชาชนทุกกลุ่ม ทุกช่วงอายุ ประกอบกับ             
มีการปรับการให้บริการตามสถานการณ์ของประเทศ เช่น ช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดโควิด-19” [ผู้ให้ข้อมูล-               
ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “หอสมุดแห่งชาติมีการให้บริการสารสนเทศที่ถูกต้อง รวดเร็ว และเหมาะสม             
มีการจัดหมวดหมู่ทรัพยากรสารสนเทศที่ เป็นระบบ แบ่งแยกการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศแต่ละประเภท            
แต่ละชนิด โดยคำนึงลักษณะเพศ วัย การศึกษาของผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
   (3) มีการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งทางกายภาพ (รูปเล่ม) และทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทลัให้บริการรูปแบบออนไลน์  
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งทางกายภาพ 
(รูปเล่ม) และสารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออนไลน์ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “หอสมุดแห่งชาติมีแนวทางให้บริการ 2 รูปแบบ คือ ให้บริการตัวเล่มจริง             
โดยผู้ใช้บริการต้องมาใช้บริการที่หอสมุดแห่งชาติ และให้บริการทรัพยากรสารสนเทศออนไลน์ มีทั้ง E-book และ
ฐานข้อมลูที่หอสมุดบอกรับ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
   “มีให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งรูปเล่มและไฟล์ดิจิทัล” [ผู้ให้ข้อมูล- ผู้บริหาร
คนที่ 4] 
   “ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งรูปเล่มและไฟล์ดิจิทัล” ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหาร             
คนที่ 5] 
   (4) การปรับปรุงพัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัยและรวดเร็ว 
สามารถค้นหาข้อมูลหนังสือได้ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค  
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการปรับปรุงพัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูล               
ให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถค้นหาข้อมูลหนังสือได้ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูล
หลักที่ระบุว่า  
   “มีการปรับปรุงพัฒนาระบบการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัยและรวดเร็ว สามารถค้นหา
ข้อมูลหนังสือได้ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค และการให้บริการ E–book ของหนังสือที่ไม่มีลิขสิทธิ์” ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
   “มีการพัฒนาบริการหอสมุดดิจิทัลหอสมุดแห่งชาติ โดยการแปลงทรัพยากร
สารสนเทศ ได้แก่ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เกา่ เอกสารโบราณ และอ่ืน ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 5] 
 1.2.2 การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ 
ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยพัฒนาแพลตฟอร์ม
ที่ทันสมัยสำหรับการบริการผู้ใช้ เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างสะดวก รวดเร็ว มีการจัด
พ้ืนที่สำหรับการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า ต้องมีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อ
สถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ รวมทั้งมีการสอบถามความเห็น 
ของผู้ใช้บริการเพ่ือปรับปรุงการให้บริการอยู่เสมอ ผู้ให้ข้อมูลบางคนเห็นว่า การจัดบริการที่เน้นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้ยังไม่ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้ทั้งหมด ทั้งนี้หอสมุดแห่งชาติเน้นให้บริการกับกลุ่มผู้ใช้บริการในวัย
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ทำงานกับวัยผู้ใหญ่มากกว่าช่วงวัยอ่ืน ๆ จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพหอสมุด
แห่งชาติมีการจัดบริการที่ เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านบริการสารสนเทศ ส่วนใหญ่            
มีประเด็นการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
   1.2.2.1 มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัยสำหรับการบริการ
ผู้ใช้บริการ เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถงึทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
   1.2.2.2 มีการจัดพื้นที่สำหรับการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
   1.2.2.3 ต้องมีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่าน
แพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 
   1.2.2.4 การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยังไม่ครอบคลุม             
กลุ่มผู้ใช้บริการทั้งหมด โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
   (1) มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัยสำหรับการบริการ
ผู้ใช้บริการ เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่
ทันสมัยสำหรับการบริการผู้ใช้บริการ เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างสะดวก 
รวดเร็ว ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ปัจจุบันเทคโนโลยีการอ่านด้วยสื่ออิเล็กทรอนิกส์เกิดขึ้น  หอสมุดแห่งชาติ            
ก็ปรับเปล่ียนเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น มีการจัดซื้อ E-book เข้ามาให้บริการตามสมัยนิยมหรือ
ตามความต้องการ มีการค้นคว้าจากฐานข้อมูล และการให้บริการในรูปแบบของหนังสือเสียงเพ่ือตอบสนอง               
ความต้องการของผู้พิการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “การนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการบริการ เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างสะดวก รวดเร็ว เช่น จัดหาเทคโนโลยีที่มีความทันสมัย มีการจัดทำสื่อต่าง ๆ เพ่ิมขึ้น 
เช่น แอปพลิเคชัน หนังสือเสียง และช่องทางในการเข้าถึงบริการทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายช่องทาง            
เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “หอสมุดแห่งชาติมีการจัดบริการ รวมถึงแพลตฟอร์มที่ทันสมัย เช่น Line 
Facebook เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าถึงการบริการได้อย่างรวดเร็ว และตรงกับ
ความต้องการ”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่1] 
           (2) มีการจัดพ้ืนทีส่ำหรับการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดพ้ืนที่สำหรับการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง                 
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “หอสมดุแห่งชาติมีการจัดบริการที่เป็นสัดส่วนที่ชัดเจนเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ เช่น การบริการด้านวารสารและหนังสือพิมพ์ หากเป็นวารสารและหนังสือพิมพ์ฉบับปัจจุบัน” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “จัดพ้ืนที่สำหรับการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง โดยการจัดโต๊ะ/มุมให้กับผู้ที่ต้องการใช้
โน้ตบุ๊คส่วนตัวทำงานของตนเอง (Working space) และบริการ WIFI ด้วยเครื่องกดรหัส WIFI อัตโนมัติ” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
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   “ NLT Smart Library ซึ่ ง เป็ น ก า ร ให้ บ ริ ก า ร  Co-working space มี  WIFI 
ให้บริการ จุดปลั๊กไฟสำหรับคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ค ผู้ใช้บริการสามารถนำเครื่องดื่มเข้ามารับประทานได้ สามารถใช้
เป็นพื้นที่คุยงานแบบใช้เสียงไม่ดังมากได้ รวมถึงมีการเปิดให้บริการในวันหยุดนักขัตฤกษ์ เพื่อเป็นการขยายเวลาทำ
การด้วย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3) 
   (3) ต้องมีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัยทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่าน
แพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์
ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมลูหลักที่ระบุว่า 
   “หอสมุดแห่งชาติมีการจัดบริการ รวมถึงแพลตฟอร์มที่ทันสมัย เช่น Line 
Facebook เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าถึงการบริการได้อย่างรวดเร็ว และตรงกับ
ความต้องการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
   “มีบริการช่องทางออนไลน์ที่ตอบสนองต่อสถานการณ์ในปัจจุบัน อาทิ ฐานข้อมูล
ออนไลน์ E-book D-library และช่องทางการขอรับบริการต่าง ๆ ผ่านทางออนไลน์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่4] 
   “มีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์ม
ที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   (4) การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยังไม่ครอบคลุม
กลุ่มผู้ใช้บริการทั้งหมด 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดบริการที่ เน้นการตอบสนองความต้องการ              
ของผู้ใช้บริการยังไม่ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการทั้งหมด ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยังไม่ครอบคลุม
กลุ่มผู้ใช้บริการทั้งหมด เช่น เน้นให้บริการกับกลุ่มผู้ใช้บริการในวัยทำงานกับวัยผู้ใหญ่มากกว่าช่วงวัยอ่ืน ๆ”     
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
   “ยังไม่มีการจัดบริการที่เน้นผู้ใช้บริการโดยตรง เช่น ไม่มีพ้ืนที่ของ Co-working              
อย่างชัดเจน แต่พ้ืนที่ที่รองรับจริง ๆ  ยังไม่ใช่ Co-working ไม่มีการจัดสรรพ้ืนที่แยกเฉพาะสำหรับผู้ใช้บริการ              
อย่างชัดเจน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
 1.2.3 การจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุด
แห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ โดยภาพรวม ส่วนใหญ่หอสมุด
แห่งชาติมีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ จะมีการกำหนดอยู่ในกฎระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลง และแนวทาง       
ในการให้บริการในภาพรวม แต่จะมีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการแต่ละส่วนหรือ                
แต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการมีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับ
ข้ อตกลงในการให้ บ ริการในภ าพ รวม  ทั้ งนี้ ผู้ ให้ ข้ อมู ลหลายคน เห็ น ว่ า  ข้ อตกลงใ นการให้ บ ริการ 
ส่วนหนึ่งยังไม่ได้เป็นทางการหรือประกาศออกมาใช้เป็นลายลักษณ์อักษร เป็นเพียงแค่ข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้ใช้บริการ และผู้ให้ข้อมูลบางคนเห็นว่า ระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการยังไม่มีความชัดเจน ซึ่งทำให้
บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ ให้บริการไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก สรุปได้ว่า 
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ประเด็นสภาพหอสมุดแห่งชาติมีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ ด้านบริการสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นที่
การจัดทำข้อตกลงในการให้บริการใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
   1.2.3.1 มีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ จะมีการกำหนดอยู่ ในกฎระเบียบ             
ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงและแนวทางในการให้บริการในภาพรวม 
   1.2.3.2  มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ  ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการแต่ละส่วน               
หรือแต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการมีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับ
ข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวม 
   1.2.3.3 ระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการยังไม่มีความชัดเจน ซึ่งทำให้
บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ให้บริการไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
   (1) มีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ จะมีการกำหนดอยู่ ใน กฎระเบียบ             
ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงและแนวทางในการให้บริการในภาพรวม 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ จะมีการกำหนด            
อยู่ในกฎระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงและแนวทางในการให้บริการในภาพรวม ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่
ระบุว่า 
   “ข้อตกลงในการให้บริการเป็นไปตามระเบียบการเข้าใช้หอสมุดแห่งชาติ เช่น                
การแต่งกายสุภาพ ข้อควรปฏิบัติต่าง ๆ ในพื้นที่สาธารณะ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “ในส่วนของการเข้าใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ มีระเบียบในการเข้าใช้บริการ             
ซึ่งกำลังอยู่ในระหว่างการปรับปรุงเพ่ือให้ทันสมัย ตอบรับกับการให้บริการห้องสมุดในปัจจุบัน” [ผู้ให้ข้อมูล– 
ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “ระเบียบการให้บริการที่เป็นลายลักษณ์อักษรเพ่ือแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ และมี
แบบฟอร์มขอใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการแต่ละส่วนหรือแต่ละ
ห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการมีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลง
ในการให้บริการในภาพรวม 
   เนื่องจากการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการแต่ละส่วนหรือ
แตล่ะห้องที่ให้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักทีร่ะบุว่า 
   “แต่ละห้องบริการจะมีระเบียบการขอให้บริการ ซึ่งสัมพันธ์กับระเบียบหลักของ
หอสมุดแห่งชาติด้วย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “หอสมุดมีระเบียบ ข้อปฏิบัติในการเข้าใช้บริการต่าง ๆ เช่น ระเบียบการใช้เอกสาร
โบราณ ไมโครฟิล์ม วิทยานิพนธ์ หนังสือหายาก วารสารและหนังสือพิมพ์ฉบับล่วงเวลา เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล -              
ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
 “หอสมุดแห่งชาติมีระเบียบ ข้อปฏิบัติ แนวทาง การใช้บริการในแต่ละส่วนงาน
บริการแล้ว ที่จะให้บริการแตกต่างกันออกไป แต่มีจุดประสงค์เดียวกันคือให้บริการผู้ใช้บริการ เพียงมีวิธีการ
ให้บริการแตกต่างกันไปตามประเภททรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
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   (3) ระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการยังไม่มีความชัดเจน ซึ่งทำให้
บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ให้บริการไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการ            
ยังไม่มีความชัดเจน ซึ่งทำให้บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ให้บริการไม่เป็นไปในทิศทาง ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่
ระบุว่า 
 “เพียงแต่ยังไม่ได้ออกมาเป็นลายลักษณ์ อักษร ยังมีแต่ฉบับร่าง แต่ปัจจุบัน             
มีข้อตกลงร่วมกับผู้ใชบ้ริการในแต่ละห้องบริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
   “ระเบียบและข้อตกลงในการให้บริการยังไม่มีความชัดเจน ทำให้บุคลากร                
ที่ปฏิบัติงานด้านการให้บริการไม่ไปในทิศทางเดียวกัน เช่น ระเบียบการนำอาหารเข้ามาในหอสมุดแห่งชาติ             
การแต่งกาย เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
 1.2.4 บริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
หอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการโดยภาพรวม 
ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีการให้บริการลักษณะเชิงรุก โดยการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการ
ออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ โดยการใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ และมีการสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมอออไลน์ ได้แก่ 
Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า การให้บริการ             
เชิงรุกผ่านกิจกรรมส่งเสริมการอ่านผ่านเครือข่ายหอสมุดแห่งชาติ ทำให้สามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการได้ง่าย สะดวก 
ผู้ให้ข้อมูลบางคนเห็นว่า การให้บริการต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติยังไม่เน้นบริการเชิงรุก แต่เป็นลักษณะ               
การแนะนำทรัพยากรสารสนเทศเท่านั้น จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก สรุปได้ว่า ประเด็นสภาพบริการที่มี
ลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ ด้านบริการสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุก
หรือเข้าถึงตวัผู้ใช้บริการใน 4 ประเด็น ได้แก ่
   1.2.4.1 การจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ 
   1.2.4.2 การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ 
   1.2.4.3 การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ 
Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify 
                          1.2.4.4 หอสมุดแห่งชาติไม่เน้นบริการเชิงรุก แต่เป็นลักษณะการแนะนำทรัพยากร
สารสนเทศ 
   (1) การจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติได้มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการ
ออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “งานบริการลักษณะเชิงรุก โดยมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน การให้บริการ
ออนไลน์ การให้บริการที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ เช่น การจัดทำเนื้อหาของทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
ค้นคว้าในรูปแบบของสาระสังเขป การจัดทำเรื่องย่อของหนังสือ” [ผู้ให้ข้อมลู-ผู้บริหารคนที่ 1] 
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   “หอสมุดแห่งชาติมีบริการที่มีลักษณะเชิงรุกโดยจัดตั้งเป็นโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ 
เช่น โครงการ The Reader เธอคือนักอ่าน เป็นโครงการที่หอสมุดจะคัดเลือกหนังสือดี ๆ และเปิดโอกาสให้
ผู้ใช้บริการสามารถนำไปอ่านที่บ้านได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “การบริการเชิงรุกผ่านกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน เช่น กิจกรรม The Reader โดย
การจัดส่งหนังสือให้ผู้ใช้บริการถึงบ้าน–การจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและเผยแพร่องค์ความรู้ของหอสมุดแห่งชาติ 
โดยสร้างเครือข่ายกับชุมชนและสถาบันการศึกษา (กิจกรรม ASEAN-ROK; ไปเล่านิทานและอ่านหนังสือให้เด็กฟัง 
ที่โรงเรียน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วย             
ในการบริการส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “หอสมุดแห่งชาติใช้เทคโนโลยี ระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมให้
ทรัพยากรสารสนเทศต่าง ๆ เช่น หนังสือเสียง ฯลฯ ให้ เข้าถึงผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น เช่น ระบบสืบค้นข้อมูล           
แอปพลิเคชัน เว็บไซต์ YouTube Facebook Line” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “การเพ่ิมช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการที่หลากหลายแพลตฟอร์ม เช่น  
Website  Facebook Instagram Twitter Line official และ YouTube ทำให้เข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ ได้ตามที่
ผู้ใช้บริการถนดัสามารถใช้งานได้อย่างรวดเร็วและท่ัวถึง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2] 
 “ในปัจจุบันหอสมุดแห่งชาติมีช่องทางใหม่ ๆ  ให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้ตามความต้องการ 
ความถนัดของแต่ละบุคคล เช่น Facebook Instagram Twitter Line official YouTube Spotify เป็นต้น”  
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3) 
   (3) การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ใน
สื่อสั งคมอออไลน์  ได้แก่  Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify ดั งความเห็นของ 
ผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
 “หอสมุดแห่งชาติมีการสร้าง Content ต่าง ๆ ทั้งหนังสือ หนังสือเสียง วีดิทัศน์ และ
กิจกรรมต่าง ๆ  ในสื่อ Social Media ทั้ง Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
   “ช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ อาทิ  หนั งสือดีมี ให้ ฟั ง หรือสารสนเทศผ่า นทาง 
Facebook YouTube และอ่ืน ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
       “บริการอ่านออนไลน์ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ในกรณีที่ไม่อยากออกมาเสี่ยง 
และปัจจุบันมีโครงการ The Reader เธอคือนักอ่าน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   (4) หอสมุดแห่งชาติไม่เน้นบริการเชิงรุก แต่เป็นลักษณะการแนะนำทรัพยากร
สารสนเทศ 
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   เนื่องจากผลวิจัยยังมองว่าหอสมุดแห่งชาติไม่เน้นบริการเชิงรุก แต่เป็นลักษณะ   
การแนะนำทรัพยากรสารสนเทศ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “ยังไม่มีบริการเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ หากจะมีที่เริ่มออกไปในเชิงรุกคือ
โครงการ The Reader แต่การให้บริการยังเป็นรูปแบบทั่วไป ปัจจุบันมีบริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า            
ที่มีประสิทธิภาพ และละเอียด” ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 

   “ไม่เน้นบริการเชิงรุก แต่มีการแนะนำทรัพยากรสารสนเทศ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
 1.2.5 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
หอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ โดยภาพรวม 
ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ โดยการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI 
มาพัฒนาและปรับปรุงเว็บไซต์ให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ 
และนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในระบบสืบค้นต่าง ๆ ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูล ได้ตรง       
ตามความต้องการ รวมทั้งยังนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชัน ให้มี              
ความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน แต่ผู้ให้ข้อมูลบางคนเห็นว่า การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX 
UI มาใช้ออกแบบส่วนประสานผู้ใช้บริการในระบบต่าง ๆ จำเป็นต้องมีการศึกษาให้ถ่องแท้ เนื่องจากบางระบบอาจมี
ปัญหาในการใช้งาน จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX 
UI มาให้บริการด้านบริการสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการใน             
4 ประเด็น ได้แก่ 
   1.2.5.1 การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาพัฒนาและปรับปรุงเว็บไซต์ให้ผู้ ใช้            
บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ 
   1.2.5.2 การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในระบบสืบค้นต่าง ๆ  ให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ 
   1.2.5.3 การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันให้
มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน   
                         1.2.5.4 การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ออกแบบส่วนประสานผู้ใช้ในระบบต่าง ๆ 
จำเป็นต้องมีการศึกษาให้ถ่องแท้ เนื่องจากบางระบบอาจมีปัญหาในการใช้งาน 
   (1) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาพัฒนาและปรับปรุงเว็บไซต์ให้ผู้ใช้            
มีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงข้อมลูของหอสมุดแห่งชาติ 
   เนื่องจากการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาพัฒนาและปรับปรุงเว็บไซต์            
ให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูล
หลักที่ระบุว่า 
   “มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการออกแบบ หอสมุดแห่งชาติมี
การพัฒนาและปรับปรุงเว็บไซต์อยู่เสมอโดยคำนึงถึ งการเข้าถึงของผู้ ใช้บริการให้มีความสะดวกมากที่สุด”                 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “สามารถใช้ได้ทั้งระบบปฏิบัติการ iOS และ Android รวมทั้งเว็บเบราว์เซอร์               
โดยหน้าตาของแอปพลิเคชันหรือเว็บไซต์มีความสวยงาม ทันสมัย ทั้งการออกแบบและขนาดที่เหมาะสม               
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ซึ่งผู้ใช้บริการสามารถมองเห็นได้ (UI) สามารถใช้งานระบบได้ง่าย มีลำดับขั้นตอนชัดเจน เป็นการสร้างความรู้สึก
จดจำให้ผู้ใช้บริการอยากกลับมาใช้งานอีก (UX)” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “มี การออกแบบหน้ า เว็บ ไซต์ ให้ มี ก ารเข้ าถึ งง่าย  และใช้ งาน ได้ ส ะดวก                 
และรวดเร็ว แต่การเข้าถึงนี้อาจไม่ครอบคลุมกับผู้ใช้บริการที่เป็นผู้สูงอายุ ซึ่งช่วงวัยนี้ไม่ถนัดในเรื่องเทคโนโลยี
สารสนเทศสมัยใหม่” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่1] 
   (2) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในระบบสืบค้นต่าง ๆ ให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในระบบ
สืบค้นต่าง ๆ ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ทีร่ะบุว่า 
   “การให้บริการผ่านทาง NLT App ฐานข้อมูลต่าง ๆ การสืบค้นแบบ Single 
Search หรือการตอบคำถามด้วยระบบตู้คีออส ประตูอัตโนมัติ และอ่ืน ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “นำมาใช้ในการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ เช่น จอทัชสกรีน” [ผู้ให้ข้อมูล-          
ผู้ให้บริการคนที ่2] 
 “มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริการ เช่น บริการการสืบค้นออนไลน์ 
และบริการห้องสมุดดิจิทัลผ่านเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3) 
 (3) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันให้
มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน   
   เนื่ องจากหอสมุดแห่ งชาติ มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ ใน              
การพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันให้มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน ดังความเห็นของผู้ให้
ข้อมูลหลักทีร่ะบุว่า 
 “หอสมุดแห่งชาติมีการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันขึ้นเอง คือ แอปพลิเคชัน NLT 
Library และ แอปพลิเคชัน NLT VDO on demand ซึ่งสามารถใช้ได้ทั้งระบบปฏิบัติการ iOS และ Android 
รวมทั้งเว็บเบราว์เซอร์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
 “การให้บริการผ่านทาง NLT App ฐานข้อมูลต่าง ๆ การสืบค้นแบบ Single 
Search หรือการตอบคำถามด้วยระบบตู้คีออส ประตูอัตโนมัติ และอ่ืน ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
        มีการนำเทคโนโลยีนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ให้บริการในหอสมุดแห่งชาติ ระบบ Smart 
Card มาใช้ในการเข้า-ออก ตู้ฝากของล็อกเกอร์อัจฉริยะ การใช้บริการอินเทอร์เน็ต รวมถึงใช้ระบบ VDO Call 
สำหรับสอบถามข้อมูลจากบรรณารักษ์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   (4) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ออกแบบส่วนประสานผู้ใช้บริการ                    
ในระบบต่าง ๆ จำเป็นต้องมีการศึกษาให้ถ่องแท้ เนื่องจากบางระบบอาจมีปัญหาในการใช้งาน ดังความเห็นของ
ผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า  
   “อย่างไรก็ตามในส่วนงานที่รับผิดชอบในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศยังขาด
การศึกษาในเรื่อง UX หรือ User Experience ประสบการณ์ของผู้ ใช้บริการและ UI หรือ User Interface            
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ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้บริการให้ถ่องแท้ จึงทำให้บางระบบอาจมีปัญหาในการใช้งานหรือไม่ตอบโจทย์การใช้
บริการของผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 

   “การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI ต้องใช้งบประมาณสูง จึงจำเป็นต้องศึกษาถึง
ความเหมาะสมในการนำไปใช้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 

 
 1.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก  
 1.3.1 การจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติ
ส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ โดยภาพรวม ส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีการจัด
พ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะประเภททรัพยากรสารสนเทศ จัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้
ตามความเหมาะสมตามประเภทและระดับผู้ใช้บริการ เพ่ือการตอบสนองผู้ใช้บริการที่เหมาะสม ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูล
หลายคนเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติต้องมีการจัดพ้ืนทีส่ำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับการพ้ืนที่การเรียนรู้ที่ทันสมัย              
และควรจัดพ้ืนที่การให้บริการตามความสนใจของผู้ใช้บริการ และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า ควรจัดพ้ืนที่สำหรับ
การเรียนรู้ให้เหมาะสมกับทุกเพศ ทุกช่วงวัย และควรจัดเป็นรูปแบบกลุ่มและแบบเดี่ยว จากความคิดเห็นของผู้ให้
ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก             
ส่วนใหญ่มีประเด็นการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
   1.3.1.1 การจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะประเภททรัพยากร
สารสนเทศและระดับผู้ใช้บริการ เพ่ือการตอบสนองผู้ใช้บริการที่เหมาะสม 
   1.3.1.2 ควรจัดพ้ืนที่การให้บริการตามความสนใจของผู้ใช้บริการ 
   1.3.1.3 มีการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับการพื้นท่ีการเรียนรู้ที่ทันสมัย  
        1.3.1.4 ควรจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับทุกเพศ ทุกช่วงวัย จัดเป็นรูปแบบ
กลุ่มและแบบเดี่ยว 
   (1) การจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะประเภท
ทรัพยากรสารสนเทศและระดับผู้ใช้บริการ เพ่ือการตอบสนองผู้ใช้บริการที่เหมาะสม 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตาม
ลักษณะประเภททรัพยากรสารสนเทศและระดับผู้ใช้บริการ เพ่ือการตอบสนองผู้ใช้บริการที่เหมาะสม ดังความเห็น
ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ในส่วนของการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ หอสมุดแห่งชาติมีการจัดแบ่งพ้ืนที่           
การให้บริการเป็นห้องหรือสัดส่วนที่ชัดเจนตามความสนใจของผู้ใช้บริการ โดยจะแบ่งพ้ืนที่ตามทรัพยากรสารสนเทศ
ทีใ่ห้บริการในแต่ละห้อง เช่น ห้องบริการหนังสือหายาก ห้องบริการเอกสารโบราณ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “การจัดเก็บหนังสือไว้ในห้องบริการต่าง ๆ ตามหมวดหมู่ ตามความเหมาะสมของ
ลักษณะทรัพยากรสารสนเทศ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละประเภท เช่น นักศึกษา นักวิจัย” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2]  
   “มี 3 ลักษณะ คือ พ้ืนที่เปิด เช่น ห้องหนังสือทั่วไป ห้องหนังสือสำหรับเด็ก และ
เยาวชน ห้องนวนิยาย และห้องหนังสือนานาชาติ พ้ืนที่ปิด เช่น หนังสือหายาก และหนังสือประเทศไทย พ้ืนที่
ให้บริการแบบกลุ่ม เช่น ห้องวิทยานิพนธ์ และห้องบริการเทคโนโลยีสารสนเทศฯ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่1] 
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  (2) ควรจัดพ้ืนที่การให้บริการตามความสนใจของผู้ใช้บริการ 
 เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติควรจัดพ้ืนที่การให้บริการตามความสนใจของผู้ใช้บริการ            
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
 “ในส่วนของการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ หอสมุดแห่งชาติมีการจัดแบ่งพ้ืนที่             
การให้บริการเป็นห้องหรือสัดส่วนที่ชัดเจนตามความสนใจของผู้ใช้บริการ โดยจะแบ่งพ้ืนที่ตามทรัพยากร
สารสนเทศทีใ่ห้บริการในแต่ละห้อง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
 “โดยแบ่งเป็นห้องบริการต่าง ๆ รองรับผู้ใช้บริการทุกเพศทุกวัย นอกจากนี้ยังมี   
Co-working space พ้ืนที่สำหรับประชาชนทุกช่วงวัยใช้ในการทำกิจกรรมต่าง ๆ เช่น ทำการบ้าน ทำงาน               
อ่านหนังสือ ประชุมกลุ่ม เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2] 
 “มีการจัดห้องบริการหนั งสื อเป็นหมวดหมู่  มุม เรียนรู้สำหรับเด็ก มี พ้ืนที่               
Co-working space มีห้องสำหรับดูภาพยนตร์”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3) 
 (3 ) มีการจัด พ้ืนที่ สำหรับการเรียนรู้ เพ่ิม เติม สำหรับการพ้ืนที่ การเรียนรู้               
ที่ทันสมัย  
 เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ เพ่ิมเติม สำหรับ              
การพ้ืนที่การเรียนรู้ที่ทันสมัย ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
 “หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้ เพราะหอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศ
หลากหลาย และมีการจัดพ้ืนที่เรียนรู้เพ่ิมเติม เช่น NLT Smart Library เป็นพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ที่ทันสมัย            
โดยใช้เทคโนโลยีและสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ สำหรับผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
 “นอกจากนี้ยังมี Co-working space พ้ืนที่สำหรับประชาชนทุกช่วงวัยใช้ในการทำ
กิจกรรมต่าง ๆ เช่น ทำการบ้าน ทำงาน อ่านหนังสือ ประชุมกลุ่ม เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
        “ยังขาดพ้ืนที่สำหรับชุมชนในการเป็นพื้นที่สำหรับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกัน 
และเปิดโอกาสให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมต่าง ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   (4) ควรจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับทุกเพศ ทุกช่วงวัย จัดเป็นรูปแบบ
กลุ่มและแบบเดี่ยว 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติควรจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับทุกเพศ               
ทุกช่วงวัย จัดเป็นรูปแบบกลุ่มและแบบเดี่ยว ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “มีการจัดพ้ืนที่ให้บริการที่เหมาะสมกับคนทุกช่วงวัย และสำหรับผู้พิการ” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
   “การจัดพ้ืนที่ให้เหมาะกับทุกเพศ ทุกวัย เช่น มีห้องหนังสือเด็กและเยาวชนเพ่ือให้
บริการแก่เด็ก ๆ มี Smart Library ซึ่งเป็นห้องสมุดไร้หนังสือของหอสมุดแห่งชาติ” [ผู้ให้ข้อมูล- ผู้ให้บริการ             
คนที ่4] 
   “แต่ละห้องบริการมีการจัดพ้ืนที่นั่งอ่าน โต๊ะ เก้าอ้ี ทั้งรูปแบบกลุ่มและเดี่ยว              
และห้องประชุมกลุ่ม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
 1.3.2 สิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ 
ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการ
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สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ โดยภาพรวมส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ เช่น บริการ
อินเทอร์เน็ตไร้สาย มีปลั๊กไฟ คอมพิวเตอร์สำหรับการอ่านหนังสือ วารสารและหนังสือพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 
จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็ก และผู้บกพร่องทางด้านร่างกาย จัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับ
รองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน ทั้งผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า การบริการสืบค้นรายการทรัพยากร
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติผ่านระบบ Single Search เป็นการเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการ           
ในการสืบค้นที่สามารถสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว  
และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า การพัฒนาระบบฐานข้อมูล การพัฒนาแอปพลิเคชันต่าง ๆ การให้บริการเนื้อหา
ออนไลน์เป็นสิ่งอำนวยความสะดวกในยุคปัจจุบันที่จำเป็นอย่างยิ่ง และควรมีสิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐาน           
ที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ                
จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ ส่วนใหญ่มีประเด็นสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติใน                
4 ประเด็น ได้แก่ 
   1.3.2.1 มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวก 
อย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรพัยากรสารสนเทศ 
   1.3.2.2 จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็ก และผู้บกพร่องทางด้าน
ร่างกายและจัดพื้นที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน  
   1.3.2.3 การบริการสื บค้น รายการท รัพยากรสาร สน เทศของหอสมุดแห่ งชาติ                  
ผ่านระบบ Single Search เป็นการเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการในการสืบค้นที่สามารถสืบค้น
ทรัพยากรสารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว   
   1.3.2.4 สิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ  
แสงสว่าง อณุหภูมิ สภาพแวดล้อมทีด่ีเป็นมิตรกบัผู้ใช้บริการ 
   (1) มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวก
อย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและ           
สิ่งอำนวยความสะดวกอย่างครบครัน สำหรบัการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักทีร่ะบุว่า 
   “หอสมุดแห่ งชาติมีสิ่ งอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ ใช้บริการทั้ งโต๊ะนั่ งอ่าน                
มุมสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่งมีให้บริการทุกชั้น มุมสำหรับเสียบปลั๊กไฟ ห้องศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง (บริการ
อินเทอร์เน็ต) อาคาร Smart Library ที่เปิดให้บริการในวันหยุดนักขัตฤกษ์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่1] 
   “หอสมุดมีสิ่งอำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการหลากหลายประเภท รวมถึงผู้พิการ
ทางการเดิน ซ่ึงมีที่จอดรถ ลิฟต์สำหรับผู้พิการ ซึ่งอยู่ด้านหน้าประตู” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “สิ่งอำนวยความสะดวกด้านการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์
สำหรับสืบค้น เครื่องอ่านไมโครฟิล์ม อินเทอร์เน็ต และ WIFI”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็กและผู้บกพร่องทางด้าน
ร่างกายและจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน 
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   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการจัดบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็ก
และผู้บกพร่องทางด้านร่างกาย และจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน  
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “สารสนเทศ มีการให้บริการที่เป็นอารยสถาปัตย์ มีลิฟต์ให้บริการสำหรับผู้สูงอายุและ
ผู้พิการ มีมุมที่จัดไว้สำหรับผู้พิการทางสายตา” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “การจัดพ้ืนที่สำหรับผู้บกพร่องด้านต่าง ๆ รวมทั้งการจัดทรัพยากรสารสนเทศ        
ให้เหมาะสมกับผู้ใช้บริการประเภทต่าง ๆ เช่น เด็ก ผู้สูงอายุ ผู้มีความบกพร่อง และมีการจัดอุปกรณ์อำนวย           
ความสะดวกในการเข้าใช้บริการ เช่น ทางลาด ลิฟท์สำหรับผู้บกพร่องทางด้านร่างกาย เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล-              
ผู้ให้บริการคนที ่2] 
 “หอสมุดมีสิ่งอำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการหลากหลายประเภท รวมถึงผู้พิการ
ทางการเดิน ซึ่งมีท่ีจอดรถ ลิฟต์สำหรับผู้พิการ”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3) 
 (3) มีการบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ผ่านระบบ 
Single Search เป็นการเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการในการสืบค้นให้สามารถสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว    
 เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติ มีการบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศ              
ของหอสมดุแห่งชาติ ผ่านระบบ Single Search ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
 “หอสมุดแห่งชาติมีบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
ผ่านระบบ Single Search ทางเว็บไซต์ของหอสมุดแห่งชาติ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
 “NLT Library แอปพลิเคชันของหอสมุดแห่งชาติ ที่สามารถสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติ (ฐานข้อมูลบรรณานุกรมของหอสมุดแห่งชาติ Single 
Search ฐานข้อมูลห้องสมุดดิจิทัล D-Library) หนังสือหายากอิเล็กทรอนิกส์ ข่าวสารประชาสัมพันธ์ ซึ่งรองรับการ
ใช้งานทั้งระบบ Android iOS และทางเว็บไซต์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่5] 
 (4) สิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ  
แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใชบ้ริการ 
 เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติควรจัดสิ่ งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่ เพี ยงพอ               
ให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ ดังความเห็น            
ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
 “มีสิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เหมาะสมและเพียงพอ เช่น ที่นั่งอ่าน แสงสว่าง 
อุณหภูมิ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่6] 
 “หอสมุดแห่งชาติยังมีการจัดหาสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เพ่ือการเรียนรู้                
และการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ แต่ต้องคำนึงถึงการรักษาสภาพแวดล้อมด้วย” [ผู้ให้ข้อมูล -ผู้ให้บริการคน
ที ่3] 
 “แต่ละห้องบริการมีการจัดพ้ืนที่นั่งอ่าน โต๊ะ เก้าอ้ี ทั้งรูปแบบกลุ่มและเดี่ยว และ
ห้องประชุมกลุ่ม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
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 1.3.3 การเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวก ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ 
ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกโดยภาพรวม หอสมุดแห่งชาติมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เพ่ือการจัด  
สิ่งอำนวยความสะดวกในการเข้าใช้บริการ การให้บริการฐานข้อมูลประเภทต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลระบบสืบค้น 
ฐานข้อมูลเฉพาะ (เช่น ฐานข้อมูลเอกสารโบราณ หนังสือภาษาจีน ระบบ e-Service เป็นต้น) มีการพัฒนา                  
แอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล บริการทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ มีนโยบายและแผนจะขอ
งบประมาณเพ่ือนำระบบเทคโนโลยี FRID มาใช้ในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และช่วยในการตรวจสอบ
ทรัพยากรสารสนเทศ สามารถนำข้อมูลสถิติการใช้มาช่วยในการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และมี 
การวางแผนนำระบบปัญญาประดิษฐ์ ระบบเชี่ยวชาญ (AI AR) มาใช้ในการบริการของหอสมุดแห่งชาติ                
มีการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศค่อนข้างหลากหลาย ทั้งบริการอินเทอร์เน็ตและ WIFI E-book และฐานข้อมูล
ต่าง ๆ ที่หอสมุดบอกรับ ระบบสืบค้นข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศ ตู้ Kiosk ให้บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ 
ระบบนำทางอัจฉริยะ และ Video call กับบรรณารักษ์ ทั้งผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติต้องมี             
การเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีการจัดหาและพัฒนาระบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวก
และลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผนด้านของทรัพยากรสารสนเทศหอสมุดแห่งชาติยังมี
การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ ทุกเวลา              
โดยไม่มีข้อจำกัดในเรื่องของสถานที่และเวลาเปิด-ปิดบริการ และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า ควรมีการสำรวจและเตรียม
ความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และสิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในอนาคต และการติดตามความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของห้องสมุด
อย่างต่อเนื่อง และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติยังขาดแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ              
ของหอสมุดแห่งชาติ แผนพัฒนาหอสมุดแห่งชาติที่มีการบูรณาการการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ขับเคลื่อน 
การบริการในระยะยาว รวมทั้งแผนการปฏิบัติงานเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ จากความคิดเห็น          
ของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพการเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวก 
ส่วนใหญ่มีประเด็นการเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกของหอสมุดแห่งชาติใน             
5 ประเด็น ได้แก่ 
 1.3.3.1 มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้  เพ่ือการจัดสิ่ งอำนวยความสะดวก                  
ในการเข้าใช้บริการ การให้บริการฐานข้อมูลประเภทต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลระบบสืบค้น ฐานข้อมูลเฉพาะ                
(เช่น ฐานข้อมูลเอกสารโบราณ หนังสือภาษาจีน ระบบ e-Service เป็นต้น) มีการพฒันาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง 
หนังสือดิจิทัล บริการทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
 1.3.3.2 มีนโยบายและแผนจะของบประมาณเพ่ือนำเทคโนโลยีระบบ RFID มาใช้ใน             
การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ ผู้ใชขสามารถนำข้อมูลสถิติการใช้ 
มาช่วยในการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และมีการวางแผนนำระบบปัญญาประดิษฐ์ ระบบเชี่ยวชาญ 
(AI AR) มาใช้ในการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
 1.3.3.3 มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีการจัดหาและพัฒนา
ระบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน  และการวางแผน                   
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ด้านทรัพยากรสารสนเทศหอสมุดแห่งชาติยังมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้
ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ ทุกเวลา โดยไม่มีข้อจำกัดในเรื่องของสถานที่และเวลาเปิด-ปิดบริการ  
 1.3.3.4 ควรมีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้าน อุปกรณ์ คอมพิวเตอร์และ                    
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตาม
ความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของหอสมุดแห่งชาติอย่างต่อเนื่อง 
 1.3.3.5 ขาดแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ แผนพัฒนาหอสมุด
แห่งชาติที่มีการบูรณาการการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ขับเคลื่อนการบริการในระยะยาว รวมทั้งแผนการ
ปฏิบัติงานเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 (1) มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เพ่ือการจัดสิ่ งอำนวยความสะดวก                
ในการเข้าใช้บริการ การให้บริการ ฐานข้อมูลประเภทต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลระบบสืบค้น ฐานข้อมูลเฉพาะ (เช่น 
ฐานข้อมูลเอกสารโบราณ หนังสือภาษาจีน ระบบ  e-Service เป็นต้น) มีการพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง 
หนังสือดิจิทัล บริการทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
 เนื่องจากหอสมุดแห่ งชาติ มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้  เพ่ือการจัด               
สิ่งอำนวยความสะดวกในการเข้าใช้บริการ การให้บริการ มีการพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล 
บริการทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบวุ่า 
 “หอสมุดแห่งชาติมีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในการเข้าใช้บริการอินเทอร์เน็ต WIFI 
ฐานข้อมูลประเภทต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลระบบสืบค้น ฐานข้อมูลเฉพาะ (เช่น ฐานข้อมูลเอกสารโบราณ หนังสือ
ภาษาจีน ระบบ e-Service เป็นต้น) แอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ” 
[ผู้ใหข้้อมูล-ผู้บริหารคนที ่1] 
 “มีการพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
 “หอสมุดแห่งชาติมีการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศค่อนข้างหลากหลาย                
ทั้งบริการอินเทอร์เน็ตและ WIFI E-book และฐานข้อมูลต่าง ๆ ที่หอสมุดแห่งชาติบอกรับ ระบบสืบค้นข้อมูล
ทรัพยากรสารสนเทศ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่1] 
 (2) มีนโยบายและแผนจะของบประมาณเพ่ือนำเทคโนโลยีระบบ RFID มาใช้ใน           
การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ สามารถนำข้อมูลสถิติการใช้ 
มาช่วยในการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และมีการวางแผนนำระบบปัญญาประดิษฐ์ ระบบเชี่ยวชาญ 
(AI AR) มาใช้ในการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
 เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีนโยบายและแผนจะของบประมาณเพ่ือนำเทคโนโลยี
ระบบ RFID มาใช้ในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และมีการวางแผนนำระบบปัญญาประดิษฐ์ ระบบเชี่ยวชาญ 
(AI AR) มาใช้ในการบริการของหอสมุดแห่งชาติ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
 “ในอนาคตมีแผนจะของบประมาณเพ่ือนำระบบ RFID มาใช้ในการหาแหล่ง
ทรัพยากรสารสนเทศ และช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ สามารถนำข้อมูลสถิติการใช้มาช่วย               
ในการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และมีการวางแผนนำระบบ AI มาใช้ในการบริการของหอสมุด
แห่งชาติ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
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 “จำเป็นต้องมีการวางแผนนำระบบปัญญาประดิษฐ์ ระบบเชี่ยวชาญ (AI AR) มาใช้
ในการบริการของหอสมุดแห่งชาติ ให้รองรับการผู้ใช้บริการยุคดิจิทลั” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
 “ควรมีการเตรียมความพร้อมรองรับการเข้าใช้บริการด้วยบัตรสมาร์ทการ์ด Smart 
Library โดยใช้เทคโนโลยี AI AR”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3) 
 (3) มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีการจัดหาและพัฒนา
ระบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผนด้านทรัพยากร
สารสนเทศหอสมุดแห่งชาติยังมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคน
สามารถเข้าถึงได้ทุกที่ ทุกเวลา โดยไม่มีข้อจำกัดในเรื่องของสถานที่และเวลาเปิด-ปิดบริการ ดังความเห็นของผู้ให้
ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
 “ในเรื่องของการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจุบันหอสมุด
แห่งชาติมีการจัดหาและพัฒนาระบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอน ในการใช้บริการ               
ของประชาชน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
 “นอกจากนี้ ในด้านของทรัพยากรสารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติยังมีการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ ทุกเวลา” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้บริหารคนที่ 4] 
 “มีการนำสื่อโซเชียลมีเดียมาใช้เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อสื่อสารหรือสอบถาม
ข้อมูลได้ตลอด 24 ชั่วโมง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
 (4 ) ควรมีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ                 
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ  ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตามความก้าวหน้า 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง 
 หอสมุดแห่งชาติควรมีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตาม
ความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง ดังความเห็นของ
ผู้ให้ข้อมลูหลักที่ระบุว่า  
 “มีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และสิ่งอำนวย         
ความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศทุกปีงบประมาณ” [ผู้ให้ข้อมูล -ผู้บริหารคนที ่6] 
 “การติดตามความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับ               
การบริการของหอสมุดแห่งชาติ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
 (5) ขาดแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ แผนพัฒนา
หอสมุดแห่งชาติที่มีการบูรณาการการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ขับเคลื่อนการบริการในระยะยาว รวมทั้ง
แผนการปฏิบัติงานเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
 “ยังขาดแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติโดยตรง               
หรือแผนพัฒนาห้องสมุดที่มีการบูรณาการการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ขับเคลื่อนการบริการในระยะยาว 
รวมทั้งแผนปฏิบัติงาน และการส่ือสารภายในองค์กรระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้ได้รับทราบถึงแผนและนโยบาย          
ต่าง ๆ นั้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
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 1.3.4 การออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ 
ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า หอสมุดแห่งชาติมีการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตร
กับสิ่งแวดล้อมโดยภาพรวม ส่วนใหญ่อาคารสถานที่ของหอสมุดแห่งชาติเป็นระบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 
ใช้กระจกรอบอาคารโดยเป็นการใช้แสงสว่างจากธรรมชาติเพ่ือเป็นการลดใช้พลังงานไฟฟ้า การออกแบบพ้ืนที่            
การอ่านที่มีแสงสว่างส่องถึงอย่างเพียงพอช่วยลดแสงสว่างจากการใช้ไฟฟ้า ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า หอสมุด
แห่งชาติยังไม่ได้ออกแบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ยังไม่มีนโยบาย แผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ 
ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การสร้างห้องสมุดสีเขียวอย่างจริงจังหรือชัดเจนและผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า หอสมุด
แห่งชาติควรมีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า             
มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ บริเวณหอสมุดแห่งชาติก็เป็นพ้ืนที่สีเขียว จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า 
ประเด็นสภาพการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ส่วนใหญ่มปีระเด็นการออกแบบอาคารสถานที่
ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมของหอสมุดแห่งชาติ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 

   1.3.4.1 อาคารสถานที่เป็นระบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ใช้กระจกรอบอาคารโดย
เป็นการใช้แสงสว่างจากธรรมชาติเพ่ือเป็นการลดใช้พลังงานไฟฟ้า 

   1.3.4.2 การออกแบบพ้ืนที่การอ่านที่มีแสงสว่างส่องถึงอย่างเพียงพอ ช่วยลดแสงสว่างจาก
การใช้ไฟฟ้า   

   1.3.4.3 หอสมุดแห่งชาติยังไม่ได้ออกแบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ยังไม่มีนโยบาย 
แผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การสร้างห้องสมุดสีเขียวอย่างจริงจังหรือชัดเจน  

   1.3.4.4 ควรมีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบ
เพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ บริเวณหอสมุดแห่งชาติก็เป็นพ้ืนที่สีเขียว 
   (1) มีอาคารสถานที่เป็นระบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ใชก้ระจกรอบอาคาร
โดยเป็นการใช้แสงสว่างจากธรรมชาติเพื่อเป็นการลดใช้พลังงานไฟฟ้า 
   เนื่ อ งจากหอสมุ ดแห่ งชาติ มี อาคารสถานที่ เป็ น ระบบอาคารที่ เป็ นมิ ต ร                    
กับสิ่งแวดล้อม ใช้กระจกรอบอาคารโดยเป็นการใช้แสงสว่างจากธรรมชาติเพ่ือเป็นการลดใช้พลังงานไฟฟ้า               
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ด้วยรูปลักษณ์อาคารเดิมของหอสมุดแห่งชาติเป็นลักษณะโล่ง สูงและโปร่ง และมี
การปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุม
อุณหภูมิ บริเวณหอสมุดแห่งชาติก็เป็นพ้ืนที่สีเขียว” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่1] 
   “หอสมุดแห่งชาติเป็นระบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ใช้กระจกรอบอาคารโดย
เป็นการใช้แสงสว่างจากธรรมชาติเพ่ือเป็นการลดใช้พลังงานไฟฟ้าจากหลอดไฟได้ส่วน” [ผู้ให้ข้อมูล–ผู้บริหาร             
คนที่ 2] 
   “มีหน้าต่างโดยรอบสามารถทำให้รับอากาศธรรมชาติจากภายนอก ลดการใช้
พลังงานจากเครื่องปรับอากาศ มีส่วนหย่อมด้านหน้าหอสมุดสามารถใช้อ่านหนังสือและเป็นที่ พักผ่อนและ              
การจัดกิจกรรมในโอกาสต่าง ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) มีการออกแบบพ้ืนที่การอ่านที่มีแสงสว่างส่องถึงอย่างเพียงพอ ช่วยลดแสงสว่าง
จากการใช้ไฟฟ้า   
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   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีนโยบายและแผนจะของบประมาณเพ่ือนำเทคโนโลยี
ระบบ RFID มาใช้ในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และมีการวางแผนนำระบบปัญญาประดิษฐ์ ระบบเชี่ยวชาญ 
(AI AR) มาใช้ในการบริการของหอสมุดแห่งชาติ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบวุ่า 
 “การออกแบบอาคาร มีการติดกระจกใส เพ่ือให้ แสงสว่างส่องเข้ามาถึ ง                  
เพ่ือประหยัดในการใช้หลอดไฟ รวมถึงอาคารไม่ได้สร้างทับในพื้นที่สีเขียว ในส่วนด้านหน้าของหอสมุดแห่งชาติ ยัง
คงไว้ซึ่งสวนหย่อมที่มีต้นไม้หลากหลาย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
 “มีกระจกรอบอาคารเพ่ือเพ่ิมแสงสว่างภายในห้องบริการอ่านหนังสือ” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้ให้บริการคนที ่2] 
 “มีการจัดสวนด้านหน้าและด้านข้างอาคารหอสมุด อีกทั้งบางชั้นมีกระถางต้นไม้
เพ่ือเป็นจุดพักสายตาให้ความผ่อนคลายกับผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3) 
 (3) หอสมุดแห่งชาติยังไม่ได้ออกแบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ยังไม่มี
นโยบาย แผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การสร้างห้องสมุดสีเขียวอย่างจริงจังหรือ
ชัดเจน ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
 “ไม่ได้ออกแบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ก่อนการปรับปรุงอาคารเพ่ือให้
บริการได้มีการสอบถามลักษณะการทำงานเพ่ือนำไปปรับใช้ในการออกแบบอาคาร” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 
4] 
 “ใน เรื่ อ งข อ งก ารออก แ บ บ อ าค ารส ถ าน ที่ ที่ เป็ น มิ ต ร กั บ สิ่ ง แ วด ล้ อ ม                   
(Green Library) เท่าที่ทราบคิดว่าหอสมุดแห่งชาติยังไม่มีนโยบาย แผนงาน หรือคู่มือในการสร้างหรือกำหนด
เกณฑ์มาตรฐานห้องสมุดสีเขียวอย่างจริงจังหรือชัดเจน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
 (4) ควรมีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบ
เพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ บริเวณหอสมุดแห่งชาติก็เป็นพื้นที่สีเขียว 
 หอสมุดแห่ งชาติควรมีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น                  
การติดกระจกโดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ บริเวณหอสมุดแห่งชาติก็เป็นพ้ื นที่สีเขียว  
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
 “ควรปรับปรุงอาคารหอสมุดแห่งชาติเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจก
โดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
 “บริเวณหอสมุดแห่งชาติควรปรับเป็นพ้ืนทีส่ีเขียว” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
 
 1.4 ด้านผู้ให้บริการ  
  1.4.1 สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
หอสมุดแห่งชาติ เห็นว่า สมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีรายละเอียด ดังนี้ 
                          1.4.1.1 มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ  ผู้ ให้ ข้อมูลหลัก ได้แก่  ผู้ บริหาร               
และผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า สมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการโดยภาพรวม ส่วนใหญ่เป็นบรรณารักษ์มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์ 
และมีประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใช้ มีความรู้ความสามารถในการบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้า             
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และบริการแนะนำทรัพยากรสารสนเทศ มีประสบการณ์ในการให้บริการ มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถ
ทางด้านบรรณารักษ์ ทั้งผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้การบริการ                
การจัดการ รวบรวม จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศมีประสิทธิภาพสูงสุด มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ 
เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถามหลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ใน ส่วนนี้จะสามารถช่วย                  
ตอบคำถามหรือแก้ไขปัญหาผู้ ใช้บริการได้ และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า ประสบการณ์ในการทำงานและ                
การให้บริการของบุคลากร จะช่วยทำให้มีการให้บริการได้ดีและมีความเหมาะสม จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูล
หลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
ด้านผู้ให้บริการ มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ              
ของหอสมุดแห่งชาติ ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 1) เป็นบรรณารักษ์มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้าน
บรรณารักษ์ และมีประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใช้บริการ 2) มีความรู้ความสามารถในการบริการ                
ตอบคำถามและช่วยค้นคว้า และบริการแนะนำทรัพยากรสารสนเทศ 3) มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้
การบริการ การจัดการ รวบรวม จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศมีประสิทธิภาพสูงสุ ด 4) มีความรู้รอบตัว รวมถึง             
รู้ข่าวสารต่าง ๆ เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถามหลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้                   
จะสามารถช่วยตอบคำถาม หรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ 5) ประสบการณ์ในการทำงาน และการให้บริการของ
บุคลากรจะช่วยทำให้มีการให้บริการได้ดีและมีความเหมาะสม 
   (1) เป็นบรรณารักษ์มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์ 
และมีประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใช้บริการ 
   เนื่องจากผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ เป็นบรรณารักษ์มีความชำนาญและมี
ความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์ และมีประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใชบ้ริการ ดังความเห็นของผู้ให้
ข้อมลูหลักที่ระบุว่า 
   “บรรณารักษ์จบการศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นขั้นต่ำ และสามารถทำหน้าที่              
ในการให้บริการประชาชนได้ดี เช่น สามารถให้บริการตอบคำถามและสามารถแก้ปัญหาได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหาร
คนที ่1] 
   “บรรณารักษ์ที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ และให้คำแนะนำต่าง ๆ ได้
เป็นอย่างด”ี [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “ความรู้ทางบรรณารักษศาสตร์ เนื่องจากเป็นความรู้ทางวิชาชีพ ผู้ให้บริการต้องมี
ความรู้ความเข้าใจในด้านนี้อย่างดีเยี่ยม เพื่อการจัดการและให้บริการสารสนเทศอย่างถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ”  
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) มีความรู้ความสามารถในการบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้า และบริการ
แนะนำทรัพยากรสารสนเทศ 
   ผู้ ให้ บ ริการของหอสมุ ดแห่ งชาติ  มี ความรู้ ค วามสามารถในการบริกา ร                 
ตอบคำถามและชว่ยค้นคว้า และบริการแนะนำทรัพยากรสารสนเทศ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “บรรณารักษ์มีความรู้ความสามารถ เช่น บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้า และ
บริการแนะนำทรัพยากรสารสนเทศที่ใกล้เคียงกับความต้องการของผู้ใช้บริการจากประสบการณ์การทำงาน              
และยังสามารถแนะนำแหล่งค้นคว้าอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมได้อีกด้วย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
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   “บรรณารักษ์จบการระดับปริญญาตรีเป็นขั้นต่ำและสามารถทำหน้าที่ ใน                  
การให้บริการประชาชนได้ดี เช่น สามารถให้บริการตอบคำถามและสามารถแก้ปัญหาได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการ
คนที ่2] 
   “ผู้ให้บริการมีความรู้และสามารถตอบคำถามเกี่ยวกับวิทยานิพนธ์และงานวิจัย
ให้แก่ผู้ใช้บริการได”้ [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
   (3) มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้การบริการ การจัดการ รวบรวม 
จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศมีประสิทธิภาพสูงสุด  
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้             
การบริการ การจัดการ รวบรวม จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศมีประสิทธิภาพสูงสุด ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก
ที่ระบุว่า 
   “บรรณารักษ์มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้การบริการ การจัดการ 
รวบรวม จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศมีประสิทธิภาพสูงสุด” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
   “ปัจจุบันการให้บริการส่วนใหญ่ต้องใช้เทคโนโลยี บรรณารักษ์จึงจำเป็นต้องมี
ความรู้ทางด้านเทคโนโลยี” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   “การให้บริการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล บริการทางออนไลน์ ผู้ให้บริการ ต้องมี
ความรู้ทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัล” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   (4) มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถาม
หลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วยตอบคำถาม หรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได ้
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่ งชาติควรมีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ 
เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถามหลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วย 
ตอบคำถามหรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า  
   “บรรณารักษ์ฝ่ายบริการในปัจจุบันต้องมีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ 
เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถามหลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วยตอบ
คำถาม หรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
   “ความสามารถในการมีความรู้รอบตัว บรรณารักษ์สามารถตอบคำถามได้เกิน            
ความต้องการของผู้ใช้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
   (5) ประสบการณ์ในการทำงานและการให้บริการของบุคลากรจะช่วยทำให้มี  
การให้บริการได้ดีและมีความเหมาะสม 
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติควรมีประสบการณ์ในการทำงาน และการให้บริการของ
บุคลากรจะช่วยทำให้มีการให้บริการได้ดีและมีความเหมาะสม ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ประสบการณ์ ในการทำงานและการให้บริการของบุคลากรจะช่วยทำให้มี              
การให้บริการได้ดีและมีความเหมาะสม” [ผู้ให้ข้อมลู-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
   1.4.1.2 มีทักษะในการให้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุด
แห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า สมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีทักษะในการให้บริการโดยภาพรวมส่วนใหญ่            
มีทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้นข้อมูล มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและ
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บริการการศึกษาค้นคว้าข้อมูล ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า การมีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ 
ที่ดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการที่ดี มีคุณภาพ รวมทั้งทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี  ส่งผลให้            
การให้บริการผู้ใชบ้ริการเกิดความราบรื่น และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า ทักษะการให้บริการโดยมีใจรัก มีความตั้งใจ 
ความเต็มใจในการให้บริการ จะส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการ
อีก จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ               
มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ด้านผู้ให้บริการมีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ                
มีความรู้ความสามารถในการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติใน 5 ประเด็น ได้แก่ 1) มีทักษะในการให้บริการด้าน
การสืบค้นข้อมูล ส่งผลต่อการให้บริการสารสนเทศตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 2) มีทักษะการใช้เครื่องมือ 
อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและบริการการศึกษาค้นคว้าข้อมูล 3) มีทักษะด้านการสื่อสารและ                   
การประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการที่ดีมีคุณภาพ 4) ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผล
ให้การให้บริการผู้ใช้บริการเกิดความราบรื่น 5) ทักษะการให้บริการโดยมีใจรัก มีความตั้งใจ ความเต็มใจ              
ในการให้บริการ จะส่งผลต่อการใหบ้ริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใชบ้ริการอีก 
   (1) เป็นบรรณารักษ์มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์ 
และมีประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใช้บริการ 
   เนื่องจากผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้น
ข้อมูล ส่งผลต่อการให้บริการสารสนเทศตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก               
ที่ระบุว่า 
   “มีทักษะการให้บริการที่ดี เช่น การสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ การแนะนำชี้แหล่ง
สารสนเทศและหาข้อมูลเพ่ิมเติม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “ผู้ให้บริการมีทักษะและความรู้ความชำนาญในวิชาชีพบรรณารักษ์ สามารถช่วย
สืบค้นข้อมูลได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “ เจ้ าหน้ าที่ แต่ ละคนมีทั กษ ะในการให้ บริการหนั งสื อ ในแต่ ละห้ อง เช่ น                  
การสืบค้นข้อมูล การให้บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าแก่ผู้ใช้บริการ เป็นต้น”  [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการ              
คนที ่1] 
   (2) มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและบริการ
การศึกษาค้นคว้าข้อมูล 
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับ
ชว่ยเหลือและบริการการศึกษาคน้คว้าข้อมูล ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมลูหลักที่ระบุว่า 
   “มีความชำนาญมากพอสมควรในการใช้ข้อมูล อุปกรณ์ และเทคโนโลยี สามารถ
ให้บริการประชาชนได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่3] 
   “ในปัจจุบันมีเครื่องมือทางด้านเทคโนโลยี เช่น ระบบสืบค้นหนังสือ ระบบค้นหา      
ทางออนไลน์ ซ่ึงเป็นเครื่องมืออำนวยความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล บรรณารักษ์จำเป็นต้องมีทักษะด้านนี้” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2] 
   “ด้วยฐานข้อมูลห้องสมุดเกือบทุกอย่างมีการออนไลน์ ทักษะที่จำเป็นสำหรับ                
ผู้ให้บริการ คือต้องใช้เครื่องมือสืบค้นฐานข้อมูลที่มีความชำนาญ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
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   (3) มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพ            
การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ  
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี
จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการทีด่ีมคีุณภาพ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมลูหลักท่ีระบุว่า 
   “ทักษะทางด้านการสื่อสาร เนื่องจากประชาสัมพันธ์เป็นส่วนแรกในการให้บริการ 
ทักษะด้านการสื่อสารกับผู้ใช้จึงเป็นสิ่งที่สำคัญ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
   “ทั กษะในการให้ บริการไม่ ว่ าจะเป็ น เรื่ อ งของการสื่ อสารกับผู้ ใช้บริการ              
การประชาสัมพันธ์เป็นสิ่งที่จำเป็นสำหรับบรรณารักษ์เป็นอย่างยิ่ง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   “ทักษะทางด้านการสื่อสารจะส่งผลต่อความเข้าใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการที่ดี” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่5] 
   (4) ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การให้บริการผู้ใช้เกิดความราบรื่น  
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ควรมีทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้              
การให้บริการผู้ใช้เกิดความราบรื่น ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
   “มีทักษะในการแก้ปัญหาได้ โดยเฉพาะทักษะในการค้นหาหนังสือ เนื่องจาก
บุคลากรที่ปฏิบัติงานในแต่ละห้องอยู่ประจำห้องนั้น ๆ มานาน ทำให้เกิดความเชี่ยวชาญในการค้นหาหนังสือ                   
และสามารถแนะนำประชาชนได้ว่าหนังสือท่ีต้องการนั้นอยู่ที่ไหน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่6] 
   “ทักษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เนื่องจากประชาสัมพันธ์เป็นจุดที่ผู้ใช้บริการ
ต้องการคำแนะนำ ขอความช่วยเหลือ และแจ้งปัญหาที่พบ ทักษะการควบคุมอารมณ์ บางครั้งผู้ใช้บริการอาจพบ
เจอปัญหา ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ หรือภาวะอารมณ์ต่าง ๆ ของผู้ใช้บริการ ในฐานะผู้ให้บริการต้องมี                   
การควบคุมอารมณ์ ทั้งคำพูด และการแสดงออก” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
   (5) ทักษะการให้บริการโดยมีใจรัก มีความตั้งใจ ความเต็มใจในการให้บริการ              
จะส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก 
                    ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ควรมีทักษะการให้บริการโดยมีใจรัก มีความตั้งใจ 
ความเต็มใจในการให้บริการ จะส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการ
อีก ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 

 “การมีทักษะให้บริการของบุคลากรแต่ละคนมีความแตกต่างกัน และความรู้
ความสามารถ ความสนใจ ความชอบ ความกระตือรือร้น จิตบริการ การเรียนรู้ การมีทักษะการบริการจะช่วย
ส่งเสริมให้งานบริการดีขึ้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 5] 

 “ผู้ให้บริการส่วนใหญ่มีความกระตือรือร้น พยายามให้บริการด้วยความรวดเร็ว            
ไม่ปล่อยให้ผู้ใช้คอยนาน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่6] 
    1.4.1.3 การจัดการความสั ม พันธ์และการแก้ปัญ หาให้ กับผู้ ใช้  ผู้ ให้ ข้ อมูลหลั ก                
ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า สมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ               
มีการจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้ โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ผู้ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี 
(Service Mind) การให้ บริการที่ ดีมี คุณภาพ และใส่ ใจในการบ ริการผู้ ใช้  ผู้ ให้บริการมีการแก้ปัญหา                  
เชิงสร้างสรรค์ที่ยุ่งยาก ซับซ้อน และแก้ปัญหาเฉพาะได้ดี ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า ผู้ให้บริการควรมี               
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การสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้ ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี และผู้ให้ข้อมูล              
บางท่านเห็นว่า ควรมีทักษะการประสานงานที่ดี การจูงใจ และมีความประนีประนอม จากความคิดเห็นของผู้ให้
ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีการจัดการความสัมพันธ์และ             
การแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้ ด้านผู้ให้บริการ มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริ การของหอสมุดแห่งชาติ การจัดการ
ความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้ของหอสมุดแห่งชาติใน 5 ประเด็น ได้แก่ 1) ผู้ให้บริการมีจิตการให้บริการ
ที่ดี (Service Mind) การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช้  2) ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหา                  
เชิงสร้างสรรค์ท่ียุ่งยาก ซับซ้อน และแก้ปัญหาเฉพาะได้ดี 3) ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็น
มิตรกับผู้ ใช้  4) ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ ดี  5) ควรมีทักษะการประสานงานที่ดี  การจูงใจ และมี                            
ความประนีประนอม 
   (1) ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service Mind) การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ 
และใส่ใจในการบริการผู้ใช้ 
   เนื่องจากผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service 
Mind) การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช้ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “บุคลากรหอสมุดแห่งชาติมี Service Mind พอสมควร การมี Service Mind และ
การให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการจึงทำให้ผู้ให้บริการมักได้รับคำชมอยู่เสมอ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
 “การมี Service mind การมีจิตบริการที่ดีจะทำให้สามารถช่วยเหลือผู้ ใช้ ได้              
ทุกประเภท และช่วยลดปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นกับผู้ใช้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
 “ในส่วนประชาสัมพันธ์เป็นส่วนบริการแรกที่ผู้ใช้บริการจะเจอ ดังนั้น Service 
mind จึงเป็นส่วนสำคัญท่ีจะสร้างความประทับใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
 (2) ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและแก้ปัญหาเฉพาะ
ได้ด ี
 ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและแก้ปัญหาเฉพาะได้ดี 
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
 “มีการแก้ปัญหาให้ผู้ใช้ลุล่วงไปได้ด้วยดีทุกครั้ง เช่น สามารถแก้ปัญหาของผู้ใช้ใน
กรณีที่ผู้ ใช้หาหนังสือไม่ เจอ ช่วยในการสืบค้นหนังสือหากผู้ ใช้บริการไม่สามารถสืบค้ นด้วยตนเองได้”                 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
 “บรรณารักษ์หรือเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจิตบริการ และที่มีทักษะในการจัดการ
ปัญหาอย่างสร้างสรรค์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2] 
 “สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ เนื่องจากเรามีการฝึกอบรมเรื่องนี้อย่างสม่ำเสมอ และ
มีการคุยกันระหว่างเจ้าหน้าที่ เพ่ือหารือและรับมือกับปัญหาในการให้บริการ หรือแจ้งผู้บังคับบัญชาในกรณีที่ไม่
สามารถตัดสินใจได้เอง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
 (3) ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้    
 ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็น
มิตรกับผู้ใช้ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
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การสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้ ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี และผู้ให้ข้อมูล              
บางท่านเห็นว่า ควรมีทักษะการประสานงานที่ดี การจูงใจ และมีความประนีประนอม จากความคิดเห็นของผู้ให้
ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีการจัดการความสัมพันธ์และ             
การแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้ ด้านผู้ให้บริการ มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริ การของหอสมุดแห่งชาติ การจัดการ
ความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้ของหอสมุดแห่งชาติใน 5 ประเด็น ได้แก่ 1) ผู้ให้บริการมีจิตการให้บริการ
ที่ดี (Service Mind) การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช้  2) ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหา                  
เชิงสร้างสรรค์ท่ียุ่งยาก ซับซ้อน และแก้ปัญหาเฉพาะได้ดี 3) ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็น
มิตรกับผู้ ใช้  4) ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ ดี  5) ควรมีทักษะการประสานงานที่ดี  การจูงใจ และมี                            
ความประนีประนอม 
   (1) ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service Mind) การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ 
และใส่ใจในการบริการผู้ใช้ 
   เนื่องจากผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service 
Mind) การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช้ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “บุคลากรหอสมุดแห่งชาติมี Service Mind พอสมควร การมี Service Mind และ
การให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการจึงทำให้ผู้ให้บริการมักได้รับคำชมอยู่เสมอ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่1] 
 “การมี Service mind การมีจิตบริการที่ดีจะทำให้สามารถช่วยเหลือผู้ ใช้ ได้              
ทุกประเภท และช่วยลดปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นกับผู้ใช้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่2] 
 “ในส่วนประชาสัมพันธ์เป็นส่วนบริการแรกที่ผู้ใช้บริการจะเจอ ดังนั้น Service 
mind จึงเป็นส่วนสำคัญท่ีจะสร้างความประทับใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่1] 
 (2) ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและแก้ปัญหาเฉพาะ
ได้ด ี
 ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและแก้ปัญหาเฉพาะได้ดี 
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
 “มีการแก้ปัญหาให้ผู้ใช้ลุล่วงไปได้ด้วยดีทุกครั้ง เช่น สามารถแก้ปัญหาของผู้ใช้ใน
กรณีที่ผู้ ใช้หาหนังสือไม่ เจอ ช่วยในการสืบค้นหนังสือหากผู้ ใช้บริการไม่สามารถสืบค้ นด้วยตนเองได้”                 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
 “บรรณารักษ์หรือเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจิตบริการ และที่มีทักษะในการจัดการ
ปัญหาอย่างสร้างสรรค์” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2] 
 “สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ เนื่องจากเรามีการฝึกอบรมเรื่องนี้อย่างสมำ่เสมอ และ
มีการคุยกันระหว่างเจ้าหน้าที่ เพ่ือหารือและรับมือกับปัญหาในการให้บริการ หรือแจ้งผู้บังคับบัญชาในกรณีที่ไม่
สามารถตัดสินใจได้เอง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
 (3) ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้    
 ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็น
มิตรกับผู้ใช้ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
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 “บรรณารักษ์แต่ละคนมีวิธีการจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการแตกต่างกัน บางคน
สามารถทำได้ดเีนื่องจากมีประสบการณ์และวุฒิภาวะ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
 “ในเรื่องของการจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ หรือเรื่องการแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการนั้น บรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานให้บริการมีทั้งคนที่มีมนุษยสัมพันธ์ดี” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหาร 
คนที ่4] 
 “ผู้ใช้บริการแต่ละคนมีความหลากหลายประเภท การมีสัมพันธภาพที่ดีกับผู้ใช้บริการ 
ในการให้บริการที่ด”ี [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
 (4) ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี 
 ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี ดังความเห็นของ
ผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า  
 “มีการมีจิตวิทยาในการสื่ อสาร การมี  Service mind การมีจิตบริการที่ ดี                
จะทำให้สามารถช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้ทุกประเภท และช่วยลดปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้บริหารคนที ่6] 
 “ทักษะการสื่อสารที่ดี เป็นสิ่ งสำคัญมากในเบื้องต้นที่ จะทำให้ผู้ ใช้บริการมี               
ความเข้าใจและมีความเป็นมิตรกับผู้ให้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่4] 
   (5) ควรมีทักษะการประสานงานที่ดี การจูงใจ และมีความประนีประนอม 
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ควรมีทักษะการประสานงานที่ดี การจูงใจ และมี
ความประนีประนอม ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ให้บริการต้องบริการอย่างเต็มใจ สุภาพอ่อนน้อม มี อัธยาศัยที่ดี  รวมทั้งมี                
ความอดทน ในกรณีทีอ่าจจะเจอผู้ใช้บริการที่มีสภาวะทางอารมณ์ที่หลากหลาย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
   “บ รรณ ารั กษ์ ต้ อ งมี ก ารป ระส าน งาน ที่ ดี  มี ก ารส ร้ า งแ รงจู ง ใจ แล ะมี                           
ความประนีประนอมกับผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล -ผู้ให้บริการคนที่ 6] 
 1.4.1.4 ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
หอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า สมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ            
โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ผู้ให้บริการมีทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานได้
เป็นอย่างดี ได้แก่ ทักษะการใช้โปรแกรมสำเร็จรูปต่าง ๆ ทักษะการใช้สื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติ
เองมีช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ รวมทั้งเป็น
ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร ทักษะด้านการใช้สมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน หอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทั้งเว็บไซต์
และแอปพลิเคชัน รวมถึงบอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ  ผู้ใช้บริการที่เข้ามาต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการคำแนะนำและ  
ความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ ทั้งนี้ผู้ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า ผู้ให้บริการควรมีบุคลากรที่มีทักษะในการใช้
เทคโนโลยีสูงขึ้น สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น และผู้ให้ข้อมูล บางท่านเห็นว่า            
ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยีเป็นอย่างมาก โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ              
ที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก สรุปได้ว่า ประเด็นสภาพสมรรถนะ
ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านผู้ให้บริการ มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติมีทักษะ            
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศใน 5 ประเด็น ได้แก่ 1) ทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับ
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การปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 2 ) ทักษะการใช้สื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีช่องทางสื่อสังคม
ออนไลน์ เพ่ือให้ผู้ ใช้สามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ รวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร             
3) ทักษะด้านการใช้สมาร์ทโฟน และแอปพลิ เคชัน หอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทั้งเว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน 
รวมถึงบอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการทีเ่ข้ามาต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการคำแนะนำและความช่วยเหลือ
จากผู้ให้บริการ 4) ผู้ให้บริการควรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้น สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ใน              
การให้บริการได้ดีมากขึ้น 5) ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยีเป็นอย่างมาก โดยการฝึกปฏิบัติหรือ 
เข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น 
   (1) ทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานได้
เป็นอย่างดี 
   เนื่ องจากผู้ให้บ ริการของหอส มุดแห่งชาติ  ทั กษะด้าน เทคโนโลยี ขั้นพ้ืนฐา น                 
ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดีดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ทักษะการใช้คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เนื่องจากหอสมุด
แห่งชาติมีบริการในส่วนคอมพิวเตอร์ รวมถึงระบบสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ ตู้ Kiosk ตู้ลงทะเบียนทำบัตร
อัตโนมัติ และตู้ฝากของ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “ผู้ให้ บริการส่วนใหญ่มีความรู้ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือช่ วย                   
การค้นคว้าให้กับผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “ในส่วนประชาสัมพันธ์เป็นส่วนบริการแรกที่ผู้ ใช้บริการจะเจอ ดังนั้น Service 
mind จึงเป็นส่วนสำคัญที่จะสร้างความประทับใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) ทักษะการใช้สื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีช่องทางสื่อสังคม
ออน ไลน์ เพ่ือให้ ผู้ใช้บ ริการสามารถ ติดตามข่า วสาร หรือเผยแพร่ความรู้ ต่ าง ๆ รวมทั้ งเป็นช่ องทางใน                    
การติดต่อสื่อสาร 
   ผู้ให้ บริการมีทักษะการใช้สื่อสังคมออนไลน์ ดังความเห็นของผู้ ให้ ข้อมูลหลั ก              
ที่ระบุว่า 
   “ทักษะการใช้สื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีช่องทางสื่อสังคมออนไลน์
เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถติดตามข่าวสารหรือเผยแพร่ความรู้ต่า ง ๆ รวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารด้วย” [ผู้ให้
ข้อมูล -ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “เครื่องมือสังคมออนไลน์มีความสำคัญในการนำมาใช้ให้บริการผู้ใช้ บรรณารักษ์          
จึงจำเป็นต้องมีทักษะในการใช้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “การมีความรู้ในการใช้สื่อสังคมออนไลน์ในระดับเชี่ยวชาญ ทำให้บรรณารักษ์
สามารถนำมาประยุกต์ใช้ในงานบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
   (3) ทักษะด้านการใช้สมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน หอสมุดแห่งชาติมีให้บริการ 
ทั้งเว็บ ไซ ต์ และแอปพลิเคชัน  รวมถึงบอกรับฐา นข้อ มูล ต่าง ๆ  ผู้ใช้ บ ริกา รที่ เข้ ามาต่างใช้ สมาร์ท โฟน                   
และต้องการคำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ   
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีทักษะด้านการใช้สมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน            
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
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   “หอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทั้งเว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน รวมถึงบอกรับฐานข้อมูล
ต่าง ๆ ผู้ใช้บริการที่ เข้ามาต่างใช้ สมาร์ทโฟน และต้องการคำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริก าร                   
การมีทักษะด้านการใช้สมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชันจึงเป็นเรื่องสำคัญ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
   “อุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัย เช่น สมาร์ทโฟน แอปพลิเคชัน ผู้ให้บริการจำเป็นต้อง
สามารถใช้และมีทักษะความชำนาญ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีระบบสืบค้นที่เป็นแอปพลิ เคชันแสดงผลบน 
สมาร์ทโฟน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
        “แอปพลิเคชันที่หอสมุดพัฒนามาให้บริการมีอยู่ด้วยกันหลายระบบ บรรณารัก ษ์            
ที่ให้บริการต้องมีการเข้าใจการใช้งานเป็นอย่างดี” [ผูใ้ห้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่ 5] 
   (4) ผู้ให้ บริกา รควรมีบุคลากรที่ มีทั กษะในการใช้เทคโนโลยี สูงขึ้น  สามารถ             
นำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น 
   ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ควรมีบุคลากรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้น 
สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า  
  “บุคลากรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้น สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ใน
การให้บริการได้ดีมากขึ้น” [ผู้ให้ข้อมูล -ผู้บริหารคนที่ 6] 
  “มีความรู้และความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถสืบค้นข้อมูล
เพ่ิมเติมให้แก่ผู้ใช้บริการได้ในกรณีที่หอสมุดแห่งชาติไม่มีบริการทรัพยากรสารสนเทศในเรื่องนั้น” [ผู้ให้ข้อมูล-             
ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
  (5) ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยีเป็นอย่างมาก โดยการฝึกปฏิบัติหรือ
เข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น  
  ผูใ้ห้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยีเป็นอย่างมาก  
โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น ดังความเห็นของ
ผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า  
  “เจ้าหน้าที่และบรรณารักษ์ที่ให้บริการมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยี เป็นอย่างมาก             
มีการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานจัดขึ้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 5] 
  “เจ้ า หน้ า ที่ จ ำเป็ น มีกา ร เข้ าอบรมเพ่ือ เพ่ิมทั กษะอยู่ เสมอ” [ผู้ ให้ ข้ อ มูล -                   
ผู้ให้บริการคนที ่6] 
   1.4.1.5 ทักษะด้านภาษาที่สอง ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุด
แห่งชาติส่วนใหญ่  เห็นว่า สมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ทักษะด้านภ าษาที่สอง โดยภาพรวม             
ส่วนใหญ่ผู้ให้บริการ มีทักษะด้านภาษาที่สองคือภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการผู้ใช้บริการ               
ชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง ทั้งนี้ ผู้ ให้ข้อมูลหลายคนเห็นว่า  ทักษะภาษาอังกฤษเป็นทักษะภ าษาที่ สอง               
ที่จ ำเป็ น จะต้องใช้ ในการปฏิ บั ติง าน ด้า นการ ให้บ ริ กา ร และผู้ ให้ บ ริกา รควร มีทั กษะด้า นภาษา ที่สอง                        
คือภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้อย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติ                   
เป็ นหน่ วย งานระดับชาติ  มี เครือข่ ายการ เป็ น ตัวแทนของประเทศในระดับน านา ชา ติ ด้า นห้ อ งส มุด                       
และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาทีส่องนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ ภาษาจีน                   
จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นสภาพสมรรถนะทักษะด้ าน เทคโนโลยีสารสน เทศ                  
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ด้านผู้ให้บริการ มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บ ริการของหอสมุดแห่งชาติ มีทักษะด้านเทคโนโลยีสารสน เทศ                
ใน 5  ประเด็น ได้แก่ 1) มีทักษะด้านภาษาที่สองคือ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการ              
ผูใ้ช้บริการชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ ง 2 ) ผู้ให้บริการควรมีทักษะด้านภาษาที่สองคือภาษาอังกฤษในระดับดี 
สามารถให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้อย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ               
มีเครือข่ายการเป็นตัวแทนของประเทศในระดับนานาชาติด้านห้องสมุด 3 ) ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษา             
ทีส่องนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ ภาษาจีน 
   (1) มีทักษะด้านภาษาที่สองคือ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการ
ผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง 
   เนื่องจากผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีทักษะด้านภาษาที่สองคือ ภาษาอังกฤษใน
ระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “บรรณารักษ์ส่วนใหญ่มีทักษะด้านภาษาที่สองคือภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน 
แต่ถ้าในระดับชำนาญและเชี่ยวชาญด้านภาษาอังกฤษยังมีจำนวนน้อย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
 “บร รณ า รัก ษ์ ส่ วน ใหญ่ ส า มา รถ ใช้ ภ า ษา อั งกฤษใน กา รสื่ อสา ร โต้ตอ บ                    
กับผู้ใช้บริการที่เป็นต่างชาติได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
 “ทั กษ ะภา ษา อั งกฤษเป็ นทั กษะที่ จ ำ เป็ น จ ะต้องใช้ ใน กา รปฏิ บั ติ ง าน ไ ด้                     
ในเบื้องต้น” [ผูใ้ห้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) ผู้ ให้บริการควรมีทักษะด้านภาษาที่สองคือภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถ
ให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้อย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ มีเครือข่าย                
การเปน็ตัวแทนของประเทศในระดับนานาชาติด้านห้องสมุด 
   ผู้ให้บ ริก ารควรมีทักษะด้านภาษาที่สองคือ ภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถ
ให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้อย่างดี ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “โดยรวมผู้ให้บริการมีทักษะด้านภาษาดี ในด้านการอ่าน แต่การพูด ฟัง อาจจะต้อง
ปรับปรุง เพราะไม่ค่อยได้ใช้” [ผู้ให้ข้อมูล -ผูบ้ริหารคนที่ 3] 
   “หอสมุดแห่งชาติเป็นตัวแทนของประเทศในการเข้าร่วมประชุมในระดับนานาชาติ 
บรรณารักษ์จำเป็นต้องใช้ภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถแสดงความคิดเห็นและนำเสนอในเวทีระดับสากลได้” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “ผู้ใช้ บริ การเข้ ามาใช้ บริ การหอสมุดแห่ งชา ติเป็น จำ นวนมาก กา รสื่อสา ร
ภาษาอังกฤษจึงเป็นสิ่งที่สำคัญสำหรับบรรณารักษ์” [ผู้ให้ข้อมูล -ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
   (3) ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาที่สองนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ ภาษาจีน 
   ผู้ให้ บริ กา รของหอส มุดแห่งชาติ  จำ เป็ น ต้อ งมี ทักษะภ าษาที่ สองนอกจา ก
ภาษาอังกฤษ ได้แก่ ภาษาจีน ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ภาษาจีนอาจเป็นภาษาสากลในยุคปัจจุบันที่จำเป็นมาก ดังจะเห็นจากนักท่องเที่ยว
จีนที่มาเที่ยวประเทศไทย” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 

   “ดังจะเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติจีนได้เข้ามาสร้างเครือข่ายกับหอสมุดแห่งชาติไทย
มากขึ้น ภาษาจีนจึงมีความสำคัญ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
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 1.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 1.5.1 กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหาร
และผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่เห็นวา่ หอสมุดแห่งชาติมีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้
บริการ โดยภาพรวมส่วนใหญ่หอสมุดแห่งชาติมีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุด
แห่งชาติ  ได้แก่ Facebook Instagram Twitter Line official YouTube และทางเว็บ ไชต์ หอสมุดแห่งชาติ            
มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง  ๆเช่น รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง รูปแบบวีดิโอ นิทรรศการออนไลน์ 
เป็นต้น และผู้ให้ข้อมูลบางท่านเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติยังขาดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และ 
การส่งเสริมการบริการสารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า 
ประเด็นสภาพหอสมุดแห่งชาติมีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์             
และส่งเสริมการใช้บริการส่วนใหญ่มีประเด็นที่กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้บริการของ
หอสมุดแห่งชาติใน 3 ประเด็น ได้แก่  
  1.5.1.1 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุดแห่งชาติ 
ได้แก่  Facebook Instagram Twitter Line official YouTube และทางเว็บไชต์  
  1.5.1.2 การสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง  ๆเช่น รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง 
รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์  
  1.5.1.3 ยังขาดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการบริการ
สารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ 
   (1) มีการประชาสัมพัน ธ์ผ่านทางช่องทางสื่ อสังคมออนไลน์ ของสำนักหอสมุด
แห่งชาติ ได้แก่ Facebook Instagram Twitter Line official YouTube และทางเว็บไชต์ 
   เนือ่งจากหอสมุดแห่งชาติมีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของ
สำนักหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ Facebook Instagram Twitter Line official YouTube และทางเว็บไซต์ ดังความเห็น
ของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “หอสมุดแห่งชาติมีกลยุทธ์ในการจัดการประชาสัมพันธ์ให้ ง่ายต่อความเข้าใจ             
การประชาสัมพันธ์มีในช่องทางต่าง ๆ เช่น Facebook Line Instagram ครอบคลุมทุกสื่อ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหาร
คนที่ 1] 
 “หอสมุดแห่งชาติ มีช่องทางในการติดต่อสื่อสารและประชาสัมพันธ์ข่าวสา ร                
การประชุมสัมมนา และโคร งการกิจกรรมต่าง ๆ ผ่านทางเว็บไซต์ของหอสมุดแห่งชาติ (www.nlt.go.th)              
และผ่ านทางสื่อ สั งคมออนไลน์  ได้แก่  Facebook: National Library of Thailand Twitter:@NLThailand_PR  
Instagram: nlthailand_pr Line Official: @NLThailand” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่ 2] 
   “ช่องทางประชาสัมพันธ์ทางโซเชียลมีเดีย คือ Facebook Twitter Instagram 
Line Official YouTube และเว็บไซต์ของหอสมุดแห่งชาติ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) การสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง 
รูปแบบวีดิโอ นิทรรศการออนไลน์ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น 
รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง รูปแบบวีดิโอ นิทรรศการออนไลน์ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
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 “มีการจัดทำคอนเทนต์ที่รวดเร็ว เช่น ช่วงสถานการณ์โควิด-19 หอสมุดแห่งชาติก็มี
การนำเสนอข้อมูลและเนื้อหาเก่ียวกับโควิด-19 นอกจากนี้ยังมีการนำเสนอคลิปวีดิโอ หนังสือดีมีให้ฟัง การเล่านิทาน  
มีนิทรรศการออนไลน์ เพ่ือส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการได้เข้ามาใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “การทำคอนเทนต์อย่างเต็มรูปแบบ มีแผ นการประชาสัมพันธ์ในแต่ละเดือน           
มีกำหนดการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์และคอนเทนต์ต่าง ๆ เป็นประจำทุกวัน มีผู้ใช้บริการเข้าถึงเนื้อหาออนไลน์           
ในระดับ 3,000–4,000 ต่อเดือน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
 “มีการประชาสัมพันธ์ผ่านคอนเทนต์ต่าง ๆ เช่น กิจกรรมส่งเสริมการอ่านสำหรับ
เด็ก โดยประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุดแห่งชาติ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 3) 
 (3) ยังข าดน โยบายและแผนกลยุ ทธ์ในการประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริ ม             
การบริการสารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
 “นอกจากนี้ยังมีการเชื่อมโยงเนื้อหาไปยังทรัพยากรยังขาดนโยบายและแผน              
กลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการบริ การสารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ ซ่ึงผู้ใช้บริการ
สามารถไปค้นคว้าต่อได้” [ผูใ้ห้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
 “ไม่ มีกลยุ ทธ์การประชาสัมพันธ์ และกา รส่งเสริมการใช้บริก ารเป็น รูปธรรม          
ที่ชัดเจน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
 “ยังขาดกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้บริการที่สามารถนำไปใช้งาน
จริงได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5]   
 1.5.2 ผูใ้ช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
หอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ โดยภาพรวมส่วนใหญ่ ผู้ใช้บริการ
ปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายในหอสมุดแห่งชาติ ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับ
หอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์ และสื่อสังคมออนไลน์ และผู้ให้ข้อมูลหลายท่านเห็นว่า ผู้ให้บริการ
ของหอสมุดแห่งชาติจำเป็นใช้ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เพ่ือให้มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ และมี 
การให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี และผู้ให้ข้อมูลบางท่านยังเห็นว่า ปฏิสัมพันธ์
ของผู้ใช้บริการที่ มีต่อหอสมุดแห่งชาติช่อ งทา งในส่ือสังคมออนไลน์ยังมีน้อย การมีส่วน ร่วมหรือการแสดง                
ความคิดเห็น การสอบถามในช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็น
ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ส่วนใหญ่มีประเด็ น           
ที่ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ ใน 3 ประเด็น ได้แก่                     
  1.5.2.1 ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายใน
หอสมุดแห่งชาติ  
  1.5.2.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์ และทาง
สื่อสังคมออนไลน์  
  1.5.2.3 มีการให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ ดี  
  1.5.2.4 ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่ มีต่อหอสมุดแห่งชาติช่องทางในสื่อสังคมออนไลน์           
ยังมีน้อย การมีส่วนร่วมหรือการแสดงความคิดเห็น การสอบถามในช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ 
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   (1) ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายใน
หอสมุดแห่งชาติ 
   ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายในหอสมุด
แห่งชาติ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ผู้ใช้ บ ริกา รหอสมุดแห่ งชาติส่ว นใหญ่ เป็น ผู้ที่ เข้า มาใช้ บริ การ เป็ นปร ะจ ำ                  
มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการและหอสมุดแห่งชาติ ในกรณีที่ผู้ใช้มีปัญหาในการใช้บริการ เจ้าหน้าที่         
ก็สามารถช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาได้ เวลาหอสมุดแห่งชาติมีการจัดกิจกรรม ผู้ใช้ บริการก็มักให้ความร่วมมือและ
เข้าร่วมกิจกรรมเสมอ” [ผูใ้ห้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับหอสมุดแห่งชาติ และกลับมาใช้บริการซ้ำ
อย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ โดยจากสถิติการลงทะเบียนในแต่ละวัน ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการจะเป็นผู้ใช้ประจำ” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผูบ้ริหารคนที ่2] 
   “มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการ ณ หอสมุดแห่งชาติ” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์ และ
ทางสื่อสังคมออนไลน์ 
   เนือ่งจากผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เวบ็ไซต์ 
และทางสื่อสังคมออนไลน์ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ผู้ใช้สามารถเข้าถึง มีปฏิสัมพัน ธ์ และแสดงความคิดเห็ นได้อย่างอิสระ ผ่าน
ช่องทางแบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น ช่องทางออนไลน์” [ผูใ้ห้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่3] 
   “มีปฏิสัมพันธ์สื่อสารผ่านช่องทางโซเชียลมีเดียทุกช่องทาง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการ
คนที่ 2] 
   “มีปฏิสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น การแสดงความคิดเห็นผ่านแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ต่าง ๆ ที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผูใ้ห้บริการคนที่ 3) 
   (3) มีการให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี  
   หอสมุดแห่ งชาติควรมีการให้ บริ การเชิ งรุ กทำให้ ผู้ ใช้ บริการมีปฏิ สั มพันธ์ และ                
การตอบรับที่ดี ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “เม่ือมีการให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ ดี” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
   “การสร้างผู้ใช้บริการให้มีปฏิสัมพันธ์ที่ ดีกับหอสมุดแห่งชาติ การกำหนดกลยุทธ์           
การให้บริการเชิงรุกจะน่าจะมีความสำคัญยิ่ง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผูบ้ริหารคนที่ 4] 
   (4) ปฏิสัมพันธ์ของผู้ ใช้บริการทีมี่ต่อหอสมุดแห่งชาติช่องทางในสื่อสังคมออนไลน์           
ยังมีน้อย การมีส่วนร่วมหรือการแสดงความคิดเห็น การสอบถามในช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ 
   เนื่องจากปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่ มีต่อหอสมุดแห่งชาติช่องทางในสื่อสังคม
ออนไลน์ยังมีน้อย การมีส่วนร่วมหรือการแสดงความคิดเห็น การสอบถามในช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ ดังความเห็น
ของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
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   “ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุดแห่งชาติ จากการสังเกตผ่านการตอบโต้              
ในสื่อโซเชียลมีเดียถือว่ายังน้อย สั งเกตจากการอัตราการแชร์ การมีส่วนร่วม หรือการแสดงความคิดเห็นใน             
แต่ละโพสต์หรือคอนเทนต์ที่หอสมุดแห่งชาติเผยแพร่” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่5] 
      
2 ข้อค้นพบด้านปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 
 2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติ ส่วนใหญ่ 
เห็นว่า ปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยภาพรวม 
ส่วนใหญ่ทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาไม่เพียงพอและไม่ตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไม่มีนโยบายที่ชัดเจนด้านการสำรวจความต้องการ และผู้ให้ข้อมูลหลายท่าน
เห็นว่า กระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานทำให้การเข้าถึงเนื้อหา           
ของผู้ใช้บริการล่าช้า ไม่ทันการณ์ ไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และรายการทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยู่ในฐานข้อมูลไม่ตรงกับทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จริงภายในหอสมุดแห่งชาติ และผู้ให้ข้อมูลบางท่านยังเห็นว่า 
ทรัพยากรสารสนเทศบางส่วนชำรุด เก่า ไม่เหมาะสมในการนำมาให้บริการ จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก
สรุปได้ว่า ประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ
ส่วนใหญ่มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้านทรัพยากรสารสนเทศ ใน 5 ประเด็น ได้แก่  
  2.1.1  ทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาไม่เพียงพอและไม่ตรงกับ            
ความต้องการของผู้ใช้บริการ  
  2.2.2 การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไม่มีนโยบายที่ชัดเจนด้านการสำรวจความต้องการ  
  2.2.3  กระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน  ทำให้            
การเข้าถึงเนื้อหาของผู้ใช้บริการล่าช้า ไม่ทันการณ์ ไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  
  2.2.4 รายการทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ในฐานข้อมูลไม่ตรงกับทรัพยากรสารสนเทศที่ มีอยู่จริง
ภายในหอสมุดแห่งชาติ  
  2.2.5 ทรัพยากรสารสนเทศบางส่วนชำรุด เก่า ไม่เหมาะสมในการนำมาให้บริการ   
   (1) ทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้ อหาสาขาวิชาไม่เพียงพอและ           
ไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชา 
ไม่เพียงพอและไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “บางหมวดห มู่ยั งไม่ เพีย งพอ บา งเล่มไม่ มีบริการที่ ชั้ น  บางชั้ น เป็น ชั้ น ปิ ด                 
ไม่สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้โดยตรง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่ 1] 
   “ทรัพยา กรสารสน เทศที่มี ไม่ตรงความต้องการของผู้ มา ขอใช้บ ริก าร เช่ น               
ผู้ใช้บริการมักโทรมาสอบถามว่าหอสมุดมีหนังสือเล่มนี้ให้บริการหรือไม่ ซ่ึงส่วนใหญ่มักจะไม่มีตรงกับความต้องการ
ตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผูบ้ริหารคนที่ 2] 
   “ทรัพยากรสารสนเทศยังไม่เพียงพอและไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
บางกลุ่ม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
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   (2) การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไม่มีนโยบายที่ชัดเจน ด้านการสำรวจความต้องการ
ของผู้ใช้ 
   เนื่องจากการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไม่มีนโยบายที่ชัดเจนด้านการสำรวจ         
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมลูหลักที่ระบุว่า 
   “ขาดนโยบายการสำรวจความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้เนื้อหาไม่ครอบคลุม             
การให้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “มีนโยบายการจัดหา แต่เป็นแนวปฏิบัติไม่มีนโยบายที่เป็นรูปธรรม” [ผู้ให้ข้อมูล-         
ผู้ให้บริการคนที ่2] 
   “หอสมุดได้รับทรัพยากรสารสนเทศโดยวิธีจัดหาหลายแนวทาง แต่ยังไม่ครบ             
ทุกประเภท จำเป็นต้องทำเป็นนโยบายในการจัดหา” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3) 
   (3) กระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน           
ทำให้การเข้าถึงเนื้อหาของผู้ใช้บริการล่าช้า ไม่ทันการณ์ ไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  
   เนื่องจากกระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ ของหอสมุด
แห่งชาติไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ทำให้การเข้าถึงเนื้อหาของผู้ ใช้บริการล่าช้า ไม่ทันการณ์  ไม่ตอบสนอง            
ความตอ้งการของผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติมีปริมาณมหาศาล แต่การบริหารจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศเหล่านี้ให้ถึงมือผู้ใช้บริการหรือให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ ยังมีปัญหาในกระบวนการ
ทำงานและการบริหารจัดการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
   “จะเห็นได้จากหนังสือคงค้างอยู่ที่กลุ่มพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศเป็นจำนวนมาก  
ที่ยังไม่เข้าสู่ระบบ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   (4) รายการทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ในฐานข้อมูลไม่ตรงกับทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยู่จริงภายในหอสมุดแห่งชาติ 
   เนื่องจากรายการทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ในฐานข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ 
ไม่ตรงกับทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยู่จริงภายในหอสมุดแห่งชาติ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า  
   “ทรัพยากรสารสนเทศบางหมวดหมู่ยังไม่ครอบคลุมเนื้อหาในบางสาขาวิชา บางเล่ม
ไม่มีบริการที่ชั้น และในบางครั้งหาหนังสือท่ีชั้นไม่พบ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   “การหาหนังสือที่ผู้ใช้บริการต้องการไม่พบ หนังสืออยู่ผิดชั้น ข้อมูลการสืบค้น
หนังสือในระบบกับตัวเล่มไม่ตรงกัน” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
   (5) ทรัพยากรสารสนเทศบางส่วนชำรุด เก่า ไมเ่หมาะสมในการนำมาให้บริการ   
   เนื่ องจากท รัพยากรสารสน เท ศของหอสมุดแห่ งชาติบ างส่ วนชำรุด  เก่ า                    
ไม่เหมาะสมในการนำมาให้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “หนังสือบางเล่มเก่าและชำรุดมาก ต้องใช้ระยะเวลาซ่อมนาน เพราะอุปกรณ์
สำหรับซ่อมและเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
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 2.2 ด้านบริการสารสนเทศ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ 
เห็นว่า ปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ด้านบริการสารสนเทศ โดยภาพรวม       
ส่วนใหญ่รายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลไม่ตรงกับตัวเล่มที่มีอยู่จริงภายในหอสมุดแห่งชาติ ทรัพยากร
สารสนเทศที่มีอยู่จำนวนมหาศาล แต่ไม่ครอบคลุมการให้บริการครบทุกประเภทเนื้อหาและทุกกลุ่ม ระดับ
ผูใ้ช้บริการ กฎและระเบียบในการให้บริการมีความเข้มงวด ยุ่งยาก หลายขั้นตอนและมีข้อจำกัดมากเกินไป ส่งผล
ต่อการที่ผู้ใช้ไม่ใช้บริการมากเกินไป และผู้ ให้ข้อมูลหลายท่านเห็นว่า หอสมุดแห่งชาติไม่มีนโยบายการให้บริการ 
เชิงรุก ไม่มีการวางแผนและศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อน และสร้างนวัตกรรมเพ่ือ
การบริการของหอสมุดแห่งชาติ และไม่มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมา
ประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสมกับบริบทของหอสมุดแห่งชาติ และผู้ให้ข้อมูลบางท่านยังเห็นว่า ผู้ให้บริการแต่ละคนที่มี
ความรู้ ประสบการณ์ และวุฒิภาวะไม่เท่ากัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการที่ไม่เท่ากันและไม่สม่ำเสมอใน 
ทุกส่วน จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศ
ของหอสมุดแห่งชาติ ด้านบริการสารสนเทศ ส่วนใหญ่มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้านบริการสารสนเทศใน 
5 ประเด็น ได้แก่  
  2.2.1 รายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลไม่ตรงกับตัวเล่มที่มีอยู่จริงภายในหอสมุดแห่งชาติ  
  2.2.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จำนวนมหาศาล แต่ไม่ครอบคลุมการให้บริการครบทุกประเภท
เนื้อหาและทุกกลุ่มระดับผู้ใช้บริการ  
  2.2.3 กฎและระเบียบในการให้บริการมีความเข้มงวด ยุ่ งยาก หลายขั้นตอน และมีข้อจำกัดมาก
เกินไป ส่งผลต่อการที่ผู้ใช้ไม่ใช้บริการ  
  2.2.4 หอสมุดแห่งชาติไม่มีนโยบายการให้บริการเชิงรุก ไม่มีการวางแผนและศึกษาแนวโน้มและ
การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้างนวัตกรรมเพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ และไม่มี
การศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสมกับบริบทของ
หอสมุดแห่งชาติ              
  2.2.5 ผู้ให้บริการแต่ละคนมีความรู้  ประสบการณ์ และวุฒิภาวะไม่เท่ากัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการทีไ่ม่เทา่กันและไม่สม่ำเสมอในทกุส่วน  
    (1) รายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลไม่ตรงกับตัวเล่มที่ มีอยู่จริงภายใน
หอสมุดแห่งชาติ 
   หอสมุดแห่งชาติมีปัญหาและอุปสรรครายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลไม่ตรง
กับตัวเล่มที่มีอยู่จริงภายในหอสมุดแห่งชาติ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการทรัพยากรสารสน เทศของหอสมุดแห่งชาติ            
ที่พบคือ รายชื่อหนังสือที่อยู่ในฐานข้อมูลระบบห้องสมุดอัตโนมัติกับหนังสือตัวเล่มจริงที่อยู่บนชั้นไม่ตรงกัน” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “บางครั้งผู้ใช้บริการค้นในระบบเจอ แต่หาตัวเล่มบนชั้นไม่เจอ ซ่ึงเป็นปัญหากับ              
ผู้ให้ บริการในแต่ละห้อง ทั้งนี้ เพราะที่ ผ่านมายังไม่เคยมีการทำ Inventory หนังสือของหอสมุดแห่งชาติ”             
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
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   “ปัญหาด้านการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ และปัญหาด้านการตอบคำถาม” [ผู้ให้
ข้อมูล-ผูใ้ห้บริการคนที่ 1] 
    (2) ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จำนวนมหาศาล แต่ไม่ครอบคลุมการให้บริการ 
ครบทุกประเภทเนื้อหาและทุกกลุ่ม ระดับผู้ใช้บริการ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีปัญหาและอุปสรรคทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จำนวน
มหาศาล แต่ไม่ครอบคลุมการให้บริการครบทุกประเภทเนื้อหาและทุกกลุ่ม ระดับผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้
ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ทรัพยากรสารสนเทศมีอยู่จำนวนมากมายมหาศาล แต่ไม่มีความสมดุล เนื้อหา          
ยังไม่ครอบคลุมกับการให้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผูบ้ริหารคนที ่ 3] 
   “ยังขาดการให้บริการตามกลุ่มเป้าหมาย ระดับการใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล–             
ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “ทรัพยากรสารสนเทศมากมายมหาศาล แต่ขาดการบริหารจัดการนำออกให้บริการ            
ที่เหมาะสมตามช่วงวัยผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่ 3) 
   (3) กฎและระเบียบในการให้บริการมีความเข้มงวด ยุ่งยาก หลายขั้นตอนและ 
มีข้อจำกัดมากเกินไป ส่งผลต่อการที่ผู้ใช้ไม่ใช้บริการ  
    เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีปัญหาและอุปสรรคเรื่องกฎและระเบียบในการให้บริการ
มีความเข้มงวด ยุ่งยาก หลายขั้นตอนและมีข้อจำกัดมากเกินไป ส่งผลต่อการที่ผู้ใช้ไม่ใช้บริการ ดังความเห็น            
ของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
       “หอสมุดไม่มีการจัดทำข้อตกลงสำหรับการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ  มีแต่เพียง
ข้อตกลงการใช้บริการของแต่ละห้องบริการ แต่สำหรับข้อตกลงหลักของหอสมุดยังไม่มี ทำให้ผู้ใช้บริการบางท่าน 
ไม่ทราบและโทรมาสอบถาม เช่น การแต่งกายเข้าใช้บริการหอสมุด เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 4] 
 “กฎระเบียบการเข้าใช้งานมีหลายขั้นตอนเกิน ไป เกิดความล่าช้ามาก” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้บริหารคนที่ 4] 
 (4) หอส มุดแ ห่ งชาติ ไม่ มีน โยบา ยการ ให้ บ ริ การ เชิ งรุ ก  ไม่ มีการ วางแผน               
และศึกษา แนว โน้ มและการ เปลี่ยนแปลงเทคโน โลยีมาใช้ขับ เคลื่อนและสร้างน วัตกรรมเพ่ือการบริกา ร                
ของหอสมุดแห่งชาติ และไม่มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้
อย่างเหมาะสมกับบริบทของหอสมุดแห่งชาติ 
 เนือ่งจากหอสมุดแห่งชาติไม่มีนโยบายการให้บริการเชิงรุก การวางแผนและศึกษา
แนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้างนวัตกรรมเพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
และไม่มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก ที่ระบุว่า 
 “บางครั้งผู้ใช้บริการบางท่านใช้พ้ืนที่ Working space เพ่ือนอนหลับ ชาร์จอุปกรณ์
สื่อสารที่นำมาจากบ้านหลายเครื่อง ทำให้เบียดบังผู้ใช้ อ่ืน ๆ ที่ต้องการใช้เพ่ือศึกษาค้นคว้าจริง ๆ” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้บริหารคนที ่5] 
 “ขาดการวางแผนเชิงรุกไปสู่ผู้ใช้บริการให้รู้ถึงการบริการของเรา” [ผู้ให้ข้อมูล -          
ผู้ให้บริการคนที่ 5] 
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 (5) ผู้ให้บริการแต่ละคนมีความรู้ ประสบการณ์ และวุฒิภาวะไม่เท่ากัน ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการที่ไม่เท่ากันและไม่สม่ำเสมอในทุกส่วน 
 เนื่องจากผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติแต่ละคนมีความรู้  ประสบการณ์ และวุฒิภาวะ            
ไม่เท่ากัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการที่ไม่เท่ากันและไม่สม่ำเสมอในทุกส่วน ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก
ทีร่ะบุว่า 
 “ผูใ้ห้บริการของหอสมุดแห่งชาติขาดความรู้ความเข้าใจในการให้บริการไปในทิศทาง
เดียวกันและระดับวุฒิภาวะไม่เท่ากัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 6] 
 
 2.3 ด้านอาคารสถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวก ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
หอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า ปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ด้านอาคาร
สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมส่วนใหญ่ไม่มีการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ตามกลุ่มระดับผู้ใช้ และตามช่วงวัย 
ไม่มีการออกแบบการบริการที่เหมาะสมและสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล ขาดสิ่งอำนวย
ความสะดวกด้านการอุปโภค ได้แก่ เครื่องด่ืม ร้านเครื่องด่ืม กาแฟ ร้านอาหาร และผู้ให้ข้อมูลหลายท่านเห็นว่า            
สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ต WIFI ปลั๊กไฟ พ้ืนที่เฉพาะกลุ่ม Co-working ไม่เพียงพอ แบ่งแยก
พ้ืนที่ไม่ชัดเจน และผู้ให้ข้อมูลบางทา่นยังเห็นว่า สถานที่จอดรถสำหรับผู้ใช้บริการไม่เพียงพอ จากความคิดเห็นของ
ผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ด้านอาคาร
สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ส่วนใหญ่มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก
ใน 4 ประเด็น ได้แก่  
  2.3.1 ไม่มีการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ตามกลุ่มระดับผู้ใช้และตามช่วงวัย ไม่มีการออกแบบการบริการที่
เหมาะสมและสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล  
  2.3.2 ขาดสิ่งอำนวยความสะดวกด้านการอุปโภค ได้แก่ เครื่องด่ืม ร้านเครื่องด่ืม กาแฟ ร้านอาหาร  
  2.3.3 สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ต WIFI ปลั๊กไฟ พ้ืนที่เฉพาะกลุ่ม Co-working 
ไม่เพียงพอ แบ่งแยกพ้ืนที่ไม่ชัดเจน  
  2.3.4 สถานที่จอดรถสำหรับผู้ใช้บริการไม่เพียงพอ 
   (1) ไม่มีการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ตามกลุ่มระดับผู้ใช้และตามช่วงวัย ไม่มีการออกแบบ 
การบริการที่เหมาะสมและสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล 
   หอสมุดแห่งชาติมีปัญหาและอุปสรรค ไม่มีการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ตามกลุ่มระดับผู้ใช้ 
และตามช่วงวัย ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “พบปัญหา หอสมุดแห่งชาติไม่มีพ้ืนที่การเรียนรู้แบบแบ่งตามลักษณะผู้ใช้ เช่น 
พ้ืนที่ศึกษาเฉพาะกลุ่ม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “สถานที่และที่นั่ งเพียงพอต่อความต้องการ แต่อาจขาดที่นั่งแบบส่วนตัว และห้อง
ประชุมกลุ่ม” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “พ้ืนที่การเรียนรู้ ไม่แยกตามกลุ่มระดับของผู้ใช้บริการ ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการ            
คนที่ 1] 
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   (2) ขาดสิ่งสิ่งอำนวยความสะดวกด้านการอุปโภค ได้แก่ เครื่องดื่ม ร้านเครื่องดื่ม 
กาแฟ ร้านอาหาร 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติขาดสิ่งอำนวยความสะดวกด้านการอุปโภค ได้แก่ 
เครื่องดื่ม ร้านเครื่องดื่ม กาแฟ ร้านอาหาร ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ยังขาดสิ่ งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่ เป็นที่ต้องการของผู้ ใช้บริการ เช่น             
ร้านกาแฟ ตู้กดน้ำหรืออาหารว่าง จุดบริการน้ำดื่ม เป็นต้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่3] 
   “เพ่ิมจุดบริการน้ำดื่มและมุมอาหาร เนื่องจากมีผู้ใช้บริการมาสอบถามจำนวนมาก” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “ปัญหาด้านเครื่องอุปโภคบริโภค ไม่มีร้านจำหน่ายอาหารและเครื่องดื่ม ไม่มีบริการน้ำ
ดื่มฟรี” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2) 
   (3) สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ต WIFI ปลั๊กไฟ พ้ืนที่เฉพาะกลุ่ม 
Co-working ไม่เพียงพอ แบ่งแยกพ้ืนที่ไม่ชัดเจน 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีปัญหาและอุปสรรคเรื่องสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ 
บริการอินเทอร ์เน็ต  WIFI ปลั๊ กไฟ  พ้ืนที่ เฉพาะกลุ่ ม  Co-working ไม่ เพียงพอ  แบ่ งแยกพ้ืนที่ ไม่ชัด เจน  
ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “พ้ืนที่ให้บริการนั่งอ่านพร้อมปลั๊กเสียบชาร์จแบตเตอรีมีไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งผู้ใช้ที่มาใช้บริการจำนวนมากมักมาสอบถามถึงพ้ืนที่ที่มีปลั๊ก และบริการสัญญาณอินเทอร์เน็ต WIFI 
เมื่อผู้ใช้เข้ามาใช้บริการมักสอบถามถึงบริการดังกล่าว และเมื่อได้ลองใช้จะแสดงความคิดเห็นว่า มีความเร็ว 
ที่ค่อนข้างต่ำในช่วงที่มีผู้ใช้สัญญาณเป็นจำนวนมาก” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
   “พ้ืนที่ Co-working พ้ืนที่อาหาร พ้ืนที่ร้านกาแฟ ยังไม่มีให้บริการกับความต้องการ           
ยุคใหม”่ [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
   (4) สถานที่จอดรถสำหรับผู้ใช้บริการไม่เพียงพอ  
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีสถานที่จอดรถสำหรับผู้ใช้บริการไม่เพียงพอ ดังความเห็นของ
ผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ปัญหาในส่วนของอาคาร สถานที่  และสิ่ งอำนวยความสะดวก ที่พบบ่อย             
คือ พ้ืนที่จอดรถซึ่งมีไม่เพียงพอ และบางส่วนเป็นการเข้ามาจอดรถโดยไม่ได้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ บางครั้ง
จึงทำให้ผู้ที่ต้องการเข้ามาใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติจริง ๆ ไม่มีที่จอดรถ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
 
 2.4 ด้านผู้ให้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการหอสมุดแห่งชาติ ส่วนใหญ่เห็นว่า 
ปัญหาและอุปสรรคของหอสมุดแห่งชาติด้านผู้ให้บริการ โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติยัง
ขาดจิตการให้บริการที่ดีและขาดการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ ขาดความรู้ ทักษะและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ 
นำมาใช้ในการให้บริการ ขาดความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับห้องสมุด ทำให้บางครั้งอาจมีปัญหาด้าน                    
การให้บริการ และผู้ให้ข้อมูลหลายท่านเห็นว่า ผู้ให้บริการยังขาดวุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น กระตือรือร้น และ
ความอดกลั้นในการให้บริการ และขาดทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่ดีในการให้บริการ และผู้ให้ข้อมูลบางท่าน
ยังเห็นว่า ผู้ ให้บริการยังขาดทักษะในภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษสำหรับการสื่อสารในงานให้บริการ                  
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จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้ว่า ประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศ              
ของหอสมุดแห่ งชาติ  ด้านอาคารสถานที่ และสิ่ งอำนวยความสะดวก ส่วนใหญ่มีประเด็นด้านปัญหา                   
และอุปสรรคด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ใน 5 ประเด็น ได้แก่  
  2.4.1 ขาดจิตการให้บริการที่ดีและขาดการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ  
  2.4.2 ขาดความรู้ ทักษะ และเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ  
  2.4.3 ขาดความรู้ด้านกฎหมายที่เก่ียวข้องกับห้องสมุด ทำให้บางครั้งอาจมีปัญหาด้านการให้บริการ  
  2.4.4 ขาดวุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น กระตือรือร้น และความอดกลั้นในการให้บริการ และ
ขาดทักษะ การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่ดีในการให้บริการ  
  2.4.5 ขาดทักษะในภาษาท่ีสอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษ สำหรับการสื่อสารในงานให้บริการ 
   (1) ขาดจิตการให้บริการที่ดแีละขาดการมีปฏิสัมพนัธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ 
   หอสมุดแห่งชาติมีปัญหาและอุปสรรค ผู้ ให้บริการขาดจิตการให้บริการที่ดี            
และขาดการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “พบปัญหาบรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่หลายคนยังขาดจิตการให้บริการที่ดี Service 
Mind ” [ผู้ให้ข้อมลู-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “บรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ ขาดการมีปฏิสัมพันธ์ที่ ดีกับผู้ ใช้บริการ ทำให้               
การให้บริการไม่ราบรื่นเท่าที่ควร” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 2] 
   “ขาด Service Mind ในหลายจุดการใหบ้ริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) ขาดความรู้ ทักษะ และเทคนิคการให้บริการใหม่  ๆนำมาใช้ในการใหบ้ริการ 
   เนื่ อ งจากผู้ ให้ บริ การของหอสมุ ดแห่ งชาติ ขาดความรู้  ทั กษะ และ เทคนิ ค                
การให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักที่ระบุว่า 
   “ผู้ให้บริการควรรู้ข้อมูลและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ ของหอสมุดแห่งชาติ” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “ขาดการให้บริการเชิงรุก ผู้ให้บริการควรให้บริการเพ่ิมเติมเกินความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการใหม่” [ผู้ให้ข้อมลู-ผู้ให้บริการคนที่ 2] 
   “ขาดทักษะการให้บริการเทคนิคใหม่ โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยีการสืบค้นข้อมูล” 
[ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที่ 2) 
   (3) ขาดความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับห้องสมุด ทำให้บางครั้งอาจมีปัญหา            
ด้านการใหบ้ริการ 
   เนื่องจากผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติขาดความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับ
ห้องสมุด ทำให้บางครั้งอาจมีปัญหาด้านการให้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ขอ้มูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ความรู้ทางด้านลิขสิทธิ์หรือกฎหมายเกี่ยวกับห้องสมุด และทักษะภาษาอังกฤษยังไม่
ชำนาญพอ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่3] 
   “กฎ ห มายลิ ขสิ ท ธิ์ มี ค วามสำคัญ  มี ผ ลท างการให้ บ ริ ก าร เนื้ อห าดิ จิ ทั ล                   
ทางออนไลน์ บรรณารักษ์ให้บริการต้องมีความรู้อย่างลึกซึ้ง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 4] 
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   (4) ขาดวุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น กระตือรือร้น และความอดกลั้น และ
ขาดทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่ดีในการให้บริการ  
   เนื่องจากผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติขาดวุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น 
กระตือรือร้นและความอดกลั้น และขาดทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่ดีในการให้บริการ  ดังความเห็น             
ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ทักษะในการให้บริการของบรรณารักษ์มี ไม่ เท่ากัน บางคนขาดวุฒิภาวะ          
ความมุ่งมั่น ขาดความอดกลั้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   “ผู้ใช้บริการบางประเภทมีพฤติกรรมหรือสภาวะทางจิตที่ไม่ปกติ รวมถึงสภาวะ             
ทางอารมณ์ที่หลากหลาย ซึ่งอาจส่งผลต่อความปลอดภัยของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้ และทำให้ผู้ให้บริการ             
ไม่สามารถรับมือกบัผู้ใช้บริการที่มีลักษณะดังกล่าวได้” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5] 
   (5) ขาดทักษะในภาษาท่ีสอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษสำหรับการสื่อสารในงานให้บริการ 
   เนื่ องจากผู้ ให้บริการของหอสมุดแห่ งชาติขาดทักษะในภาษาที่ สอง ได้แก่  
ภาษาอังกฤษสำหรับการสื่อสารในงานให้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ผู้ให้บริการไม่มีทักษะด้านภาษาที่สอง ไม่สามารถสื่อสารกันเข้าใจในกรณีที่มี
ชาวต่างชาติเข้ามาใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่6] 
   “ทักษะภาษาอังกฤษยังไม่ชำนาญพอ ทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษกับผู้ใช้บริการ
ชาวต่างชาติ” [ผู้ให้ข้อมลู-ผู้ให้บริการคนที ่6] 
 
 2.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารและผู้ให้บริการ
หอสมุดแห่งชาติส่วนใหญ่ เห็นว่า ปัญหาและอุปสรรคการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ โดยภาพรวมส่วนใหญ่ขาดเครื่องมือ อุปกรณ์                   
และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก ขาดนโยบายที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมใน                                   
การประชาสัมพนัธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ขาดกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และ
ส่งเสริมการใช้บริการ และผู้ให้ข้อมูลหลายท่านเห็นว่า ผู้ใช้บริการบางระดับบางกลุ่มและบางช่วงวัยไม่มีอุปกรณ์
เครื่องมือในการเข้าถึงข้อมูลประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ และผู้ ให้ข้อมูลบางท่านยังเห็นว่า                    
การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการไปสู่ภายนอกยังไม่เพียงพอ จากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักสรุปได้
ว่า ประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวย
ความสะดวก ส่วนใหญ่มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกใน                 
5 ประเดน็ ได้แก่  
  2.5.1 ขาดเครื่องมือ อุปกรณ ์และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ เชิงรุก  
  2.5.2 ขาดนโยบายที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ  
  2.5.3 ขาดกลุ่มงานทีท่ำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ                   
  2.5.4 ผู้ใช้บริการบางระดับบางกลุ่มและบางช่วงวัย ไม่มีอุปกรณ์เครื่องมือในการเข้าถึงข้อมูล
ประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ  
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   “หอสมุดแห่งชาติมีช่องทางประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการทางสังคม
ออนไลน์ แต่ผู้ใช้บริการบางกลุ่มบางระดับไม่มีอุปกรณ์ในการเข้าถึง และบางกลุ่มไม่มีทักษะการใช้อุปกรณ์
เหล่านั้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   “สื่อประชาสัมพันธ์ของหอสมุดแห่งชาติมีช่องทางที่หลากหลาย แต่สำหรับ
ผู้ใช้บริการบางประเภทไม่ได้มีอุปกรณ์สำหรับการเข้าถึงช่องทาง” [ผู้ให้ขอ้มูล-ผู้ให้บริการคนที ่5]   
  (5) การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการไปสู่ภายนอกยังไม่เพียงพอ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการไปสู่
ภายนอกยังไม่เพียงพอ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “มีการประชาสัมพันธ์สม่ำเสมอ แต่ยังไม่ออกไปในวงกว้าง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคน
ที ่6] 
   “การประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลกับสื่อภายนอกยังไม่เพียงพอ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้
ให้บริการคนที่ 6] 
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  2.5.5 การประชาสัมพนัธ์และส่งเสริมการใช้บริการไปสู่ภายนอกยังไม่เพียงพอ   
    (1) ขาดเครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์และและส่งเสริม          
การใช้บริการเชิงรุก 
   หอสมุดแห่งชาติมีปัญหาและอุปสรรคขาดเครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยี            
ในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “หอสมุดแห่งชาติขาดงบประมาณในการนำเอาเทคโนโลยี สมัยใหม่ มาใช้ ใน                
การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 1] 
   “ขาดเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการประชาสัมพันธ์ เนื่องจากติดปัญหาใน
เรื่องของงบประมาณ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่2] 
   “ขาดการศึกษาการนำเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้การประชาสัมพันธ์” [ผู้ให้ข้อมูล-
ผู้ให้บริการคนที่ 1] 
   (2) ขาดนโยบายที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมเรื่องการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติขาดนโยบายที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมในการประชาสัมพันธ์
และส่งเสริมการใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมลูหลักที่ระบุว่า 
   “การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ เป็นด่านหน้าที่ผู้ใช้บริการจะเข้ามาใช้
บริการ แต่ขาดนโยบายที่ชัดเจนเป็นรูปธรรม” [ผู้ให้ข้อมูล -ผู้บริหารคนที่ 3] 
   “การขาดการกำหนดนโยบาย ส่งผลต่อการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ
ไม่ตรงจุดและไม่ตรงตามกลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2] 
   “การประชาสัม พันธ์และส่ งเสริมการใช้ บ ริการในยุค ใหม่  จำเป็ นต้ องมี                 
การวางแผนและกำหนดเป็นนโยบายในระยะยาว” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่2] 
   (3) ขาดกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริม
การใช้บริการ  
   เนื่องจากหอสมุดแห่ งชาติขาดกลุ่ มงานที่ทำหน้าที่ รับผิดชอบโดยตรงด้าน              
การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “ไม่เพียงพอ ควรจะมีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่ประชาสัมพันธ์โดยตรง” [ผู้ให้ข้อมูล- 
ผู้ให้บริการคนที่ 3] 
   “กลุ่มงานที่รับผิดชอบ คือ กลุ่มบริการเทคโนโลยีสารสนเทศฯ มีงานด้านอ่ืน ๆ
รับผิดชอบด้วย ทำให้การทำงานด้านนี้ไม่เต็มที่” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที ่4] 
   (4) ผู้ ใช้บริการบางระดับบางกลุ่มและบางช่วงวัยไม่มี อุปกรณ์ เครื่องมือใน            
การเข้าถึงข้อมูลประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ    
   เนื่องจากผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติบางระดับบางกลุ่มและบางช่วงวัยไม่มี
อุปกรณ์เครื่องมือในการเข้าถึงข้อมูลประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก              
ที่ระบุว่า 
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   “หอสมุดแห่งชาติมีช่องทางประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการทางสังคม
ออนไลน์ แต่ผู้ใช้บริการบางกลุ่มบางระดับไม่มีอุปกรณ์ในการเข้าถึง และบางกลุ่มไม่มีทักษะการใช้อุปกรณ์
เหล่านั้น” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคนที่ 5] 
   “สื่อประชาสัมพันธ์ของหอสมุดแห่งชาติมีช่องทางที่หลากหลาย แต่สำหรับ
ผู้ใช้บริการบางประเภทไม่ได้มีอุปกรณ์สำหรับการเข้าถึงช่องทาง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้ให้บริการคนที ่5]   
  (5) การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการไปสู่ภายนอกยังไม่เพียงพอ 
   เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการไปสู่
ภายนอกยังไม่เพียงพอ ดังความเห็นของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีระบุว่า 
   “มีการประชาสัมพันธ์สม่ำเสมอ แต่ยังไม่ออกไปในวงกว้าง” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้บริหารคน
ที ่6] 
   “การประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลกับสื่อภายนอกยังไม่เพียงพอ” [ผู้ให้ข้อมูล-ผู้
ให้บริการคนที่ 6] 
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ส่วนที่ 2 การศึกษาข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
 
 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม (จำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม 414 คน) 
  ตารางที่ 3 สถานภาพของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติที่ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลส่วนบุคคล ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน ร้อยละ 

เพศ   
     หญิง 311 75.10 
     ชาย 103 24.90 
     รวม 414 100.00 
อาย ุ   
     ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 81 19.60 
     21 - 40 ปี 259 62.90 
     41 - 60 ปี 70 16.90 
     มากกว่า 60 ปี 4 0.90 
     รวม 414 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ต่ำกว่าปริญญาตรี 45 10.90 
     ปริญญาตรี 304 73.40 
     ปริญญาโท  53 12.80 
     สูงกว่าปริญญาโท 12 2.90 
     รวม 414 100.00 
อาชีพ   
     นักเรียน/นักศึกษา 237 57.20 
     ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 62 15.00 
     พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน  48 11.60 
     อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 52 12.60 
     อ่ืน ๆ เช่น แม่บา้น เกษียณ ว่างงาน 15 3.60 
     รวม 414 100.00 

66tp151_InsideA4_p001-239.indd   10866tp151_InsideA4_p001-239.indd   108 19/7/2566 BE   16:5219/7/2566 BE   16:52



108 
 

ส่วนที่ 2 การศึกษาข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
 
 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม (จำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม 414 คน) 
  ตารางที่ 3 สถานภาพของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติที่ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลส่วนบุคคล ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน ร้อยละ 

เพศ   
     หญิง 311 75.10 
     ชาย 103 24.90 
     รวม 414 100.00 
อาย ุ   
     ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 81 19.60 
     21 - 40 ปี 259 62.90 
     41 - 60 ปี 70 16.90 
     มากกว่า 60 ปี 4 0.90 
     รวม 414 100.00 
ระดับการศึกษา   
     ต่ำกว่าปริญญาตรี 45 10.90 
     ปริญญาตรี 304 73.40 
     ปริญญาโท  53 12.80 
     สูงกว่าปริญญาโท 12 2.90 
     รวม 414 100.00 
อาชีพ   
     นักเรียน/นักศึกษา 237 57.20 
     ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 62 15.00 
     พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน  48 11.60 
     อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 52 12.60 
     อ่ืน ๆ เช่น แม่บา้น เกษียณ ว่างงาน 15 3.60 
     รวม 414 100.00 

109 
 

 จากตารางที่ 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 414 คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 311 คน             
คิดเป็นร้อยละ 75.10 รองลงมาเป็นเพศชาย จำนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 24.90 ข้อมูลด้านอายุ พบว่า              
ส่วนใหญ่อายุ 21 - 40 ปี จำนวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 62.90 รองลงมา อายุต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี  จำนวน 
81 คน คิดเป็นร้อยละ 19.60 อายุ 41 - 60 ปี จำนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 16.90 และอายุ มากกว่า 60 ปี 
จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.90 ด้านระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ระดับปริญญาตรี จำนวน 304 คน             
คิดเป็นร้อยละ 73.40 รองลงมาระดับปริญญาโท จำนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 ระดับต่ำกว่าปริญญาตรี 
จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 และระดับสูงกว่าปริญญาโท จำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 ด้านอาชีพ 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็น นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 57.20 รองลงมาเป็นข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จำนวน 62 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.00 อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 12.60 
พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.60 และอาชีพอ่ืน ๆ เช่น แม่บ้าน เกษียณ 
ว่างงาน จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.60 
 
 2. การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ (จำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม 414 คน) 
      2.1  พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติด้านวัตถุประสงค์ 
   ตารางท่ี 4 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านวัตถุประสงค์ 

รายการ ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน ร้อยละ 

      1. ศึกษาค้นคว้าและวิจัย 310 74.90 
     2. หาความรู้เพิ่มเตมิ 272 65.70 
     3. หาข้อมูลข่าวสารทันสมัย 134 32.40 
     4. ชมนิทรรศการ ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 117 28.30 
     5. บริการพิเศษ (ISBN ISSN และจดแจ้งการพิมพ์) 61 14.70 
     6. เพ่ือความบันเทงิและพักผ่อนหย่อนใจ 173 41.80 
     7. เป็นสถานที่นั่งอ่านหนังสือ/ใช้อินเทอร์เน็ต 218 52.70 
     8. ประชุม ทำงานกลุ่ม 89 21.50 
     9. นัดหมาย พบปะพูดคุย 68 16.40 
     10. อ่ืน ๆ เช่น มาชมหนงัสือหายากทีจ่ัดแสดง  
          สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ หาหลักฐานในชั้นศาล  
          นั่งฟังข่าวสารในโทรศัพท์ 

7 1.70 

* ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ   
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จากตารางที่ 4 พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการเพ่ือศึกษาค้นคว้าและวิจัย จำนวน 310 คน คิดเป็นร้อยละ 74.90 
รองลงมา เพ่ือหาความรู้ เพ่ิมเติม จำนวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 65.70 เป็นสถานที่นั่ งอ่านหนังสือ/ 
ใช้อินเทอร์เน็ต จำนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 52.70 เพ่ือความบันเทิงและพักผ่อนหย่อนใจ จำนวน 173 คน คิด
เป็นร้อยละ 41.80 เพ่ือหาข้อมูลข่าวสารทันสมัย จำนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 32.40 เพ่ือชมนิทรรศการ ร่วม
กิจกรรมต่าง ๆ จำนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 28.30 ประชุม ทำงานกลุ่ม จำนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 
เพ่ือนัดหมาย พบปะพูดคุย จำนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 16.40 บริการพิเศษ (ISBN ISSN และจดแจ้งการพิมพ์) 
จำน วน  61  คน  คิ ด เป็ น ร้ อยละ  14 .70  และ เพ่ื อวั ตถุ ป ระส งค์  อ่ื น  ๆ  เช่ น  ม าชมห นั งสื อห ายาก 
ที่จัดแสดง สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ หาหลักฐานในชั้นศาล นั่งฟังข่าวสารในโทรศัพท์ จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อย
ละ 1.70 ตามลำดับ 

 
  2.2 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านลักษณะการเข้าใช้และเวลาที่
ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
  ตารางที่ 5 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านลักษณะการเข้าใช้และ
เวลาทีใ่ช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

รายการ ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน ร้อยละ 

เดินทางมาใช้บริการที่หอสมุดแห่งชาติ   251 60.60 
     วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงเช้า (07.00 – 12.00 น.) 100 29.90 
     วันจันทร์ - ศุกร ์ช่วงกลางวัน (12.01 – 16.30 น.) 175 52.40 
     วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงหลังเวลาราชการ (16.31 – 18.30 น.) 48 14.40 
     วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงเช้า (09.00 – 12.00 น.) 81 24.30 
     วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 17.00 น.) 103 30.80 
ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติผ่านระบบออนไลน์ 229 55.30 
* ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ   

 จากตารางที่ 5 พบว่า ส่วนใหญ่เดินทางมาใช้บริการที่หอสมุดแห่งชาติ จำนวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.60 โดยช่วงที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุด คือ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 16.30 น.) จำนวน 175 คน           
คิดเป็นร้อยละ 52.40 รองลงมา คือ วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 17.00 น.) จำนวน 103 คน คิดเป็นร้อย
ละ 30.80 วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงเช้า (07.00 – 12.00 น.) จำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 29.90 วันเสาร์ - อาทิตย์ 
ช่วงเช้า (09.00 – 12.00 น.) จำนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงหลังเวลาราชการ             
(16.31 – 18.30 น.) จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 14.40 นอกจากนี้ยังพบว่าผู้ใช้บริการ จำนวนถึง 229 คน            
คิดเป็นร้อยละ 55.30 ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติผ่านระบบออนไลน์ 
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2.3 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านช่องทางการใช้บริการหอสมุด
แห่งชาติ 
 ตารางที่ 6 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านช่องทางการใช้บริการ
หอสมุดแห่งชาติ 

รายการ ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน ร้อยละ 

     1. บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านโทรศัพท ์ 119 28.70 
     2. บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ 192 46.40 
     3. บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่าน E-mail 50 12.10 
     4. บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 130 31.40 
     5. ระบบการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว  142 34.30 
     6. บริการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล 135 32.60 
     7. ระบบบริการ e-Service สำหรับให้บริการ 
         เลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ 

65 15.70 

     8. NLT แอปพลิเคชันของหอสมุดแห่งชาติ 52 12.60 
     9. บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านวีดโิอคอล 11 2.70 
     10. บริการ Smart Library 62 15.00 
     11. บริการอ่ืน ๆ เช่น นั่งอ่านหนังสือ ถามเจ้าหน้าที่ ค้นข้อมูลเอง 7 1.70 
* ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ   

 จากตารางที่ 6 พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการนิยมใช้บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ จำนวน 
192 คน คิดเป็นร้อยละ 46.40 รองลงมาเป็นการใช้บริการผ่านระบบการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอ
เดียว จำนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30  บริการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล จำนวน 135 คนคิด เป็นร้อยละ 
32.60 บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ 
Line Official) จำนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 31.40 บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านโทรศัพท์ จำนวน 
119 คน คิดเป็นร้อยละ 28.70 ระบบบริการ e-Service สำหรับให้บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ จำนวน 
65 คน คิดเป็นร้อยละ 15.70 บริการ Smart Library จำนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 บริการ NLT แอปพลิเคชัน
ของหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 12.60 บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่าน E-mail จำนวน 
50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.10 บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านวีดิโอคอล จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.70 และบริการอ่ืน ๆ เช่น นั่งอ่านหนังสือ ถามเจ้าหน้าที่ ค้นข้อมูลเอง จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 
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2.4 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านช่องทางและวิธีการสืบค้น
ทรัพยากรสารสนเทศจากหอสมุดแห่งชาติ 
  ตารางที่ 7 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านช่องทางและวิธีการ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากหอสมุดแห่งชาติ 

รายการ ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน ร้อยละ 

     1. สอบถามจากบรรณารักษ์ที่ให้บริการตอบคำถาม 217 52.40 
     2. สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดยีว  211 51.00 
     3. สืบค้นจากเว็บ Search Engine 207 50.00 
     4. ใช้สื่อสังคมออนไลน์ 134 32.40 
     5. สืบค้นผ่าน Smart Library 78 18.80 
     6. อ่ืน ๆ เช่น เดินหาเอง ตู้บัตรรายการ 2 0.80 
* ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ   

 จากตารางที่ 7 พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการนิยมสอบถามจากบรรณารักษ์ที่ให้บริการตอบคำถามจำนวน 
217 คน คิดเป็นร้อยละ 52.40 รองลงมาสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) จำนวน 
211 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00  สืบค้นจากเว็บ Search Engine เช่น google.com จำนวน 207 คน คิดเป็นร้อย
ละ 50.00 ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official) จำนวน 134 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.40 สืบค้นผ่าน Smart Library จำนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 และอ่ืน ๆ เช่น เดินหาเอง            
ตู้บัตรรายการ จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.80 
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2.5 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านวิธีการหรือช่องทางติดต่อแจ้ง
กลับร้องเรียนมายังหอสมุดแหง่ชาติ ในกรณีที่ท่านพบปัญหาในการใช้บริการ 
  ตารางที่ 8 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านวิธีการหรือช่องทาง
ติดต่อแจ้งกลับร้องเรียนมายังหอสมุดแห่งชาติ ในกรณีที่ท่านพบปัญหาในการใช้บริการ 

รายการ ผู้ใช้บรกิารหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน รอ้ยละ 

     1. สื่อสังคมออนไลน์ 237 57.20 
     2. ส่ง E-mail 108 26.10 
     3. แจ้งกับบรรณารักษ์/เจ้าหน้าที่ห้องสมุดทันที 212 51.20 
     4. ติดต่อทางโทรศัพท์กับบรรณารักษ์/เจ้าหน้าที่ห้องสมุด 105 25.40 
     5. อ่ืน ๆ เช่น ไม่พบปัญหา ไม่เคยร้องเรียน 7 1.70 
* ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ   

 จากตารางที่ 8 พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการนิยมช่องทางติดต่อแจ้งกลับร้องเรียนมายังหอสมุดแห่งชาติ 
โดยใช้สื่ อสั งคมออนไลน์  จำนวน 237 คน คิด เป็ น ร้อยละ 57.20 รองลงมา คือ แจ้ งกับบรรณารักษ์  
/เจ้าหน้าที่ห้องสมุดทันที จำนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 51.20  อีกทั้งส่ง E-mail จำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.10 และอ่ืน ๆ เช่น ไม่พบปัญหา ไม่เคยร้องเรียน จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 
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3. ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ (จำนวนผู้ตอบ
แบบสอบถาม 414 คน) 

     3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
  ตารางที่ 9 ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการที่ มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ                    

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (ความพอเพียง เหมาะสม)    
1. ประเภทสื่อสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์  
    ราชกิจจานุเบกษา หนังสือนานาชาติ 

4.23 0.69 มาก 

2. ประเภทเอกสารโบราณ ได้แก่ จารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือ   
    สมุดไทย 

4.11 0.79  มาก  

3. ประเภทสื่อโสตทัศน์ ได้แก่ ไมโครฟลิ์ม ไมโครฟิช ภาพนิ่ง  
    แผนที่ แถบบันทึกเสียง วีดิทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง ซีดี  
    ซีดีรอม ดีวีดี 

4.00 0.85 มาก 

4. ประเภทสื่อดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือ 
    หายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร  
    คูม่ือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์ 

4.12 0.79 มาก 

5. ประเภทสื่อดิจิทัลจัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ 
    อิเล็กทรอนิกส์(E-book, E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูล 
    ออนไลน์ เป็นต้น 

4.12 0.79 มาก 

ภาพรวม 4.12 0.78 มาก 

 จากตารางท่ี 9 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ             
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.12) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทรัพยากรมีความพอเพียง 
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ ประเภทสื่อสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ ราชกิจจานุเบกษา 
หนังสือนานาชาติ ( =4.23) รองลงมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ในระดับมาก คือประเภทสื่อดิจิทัลผลิตขึ้นเอง                
ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว                 
ข่าวประชาสัมพันธ์ และประเภทสื่อดิจิทัลจัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (E-book,            
E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น ( =4.12) สำหรับประเภทเอกสารโบราณ ได้แก่ จารึก 
คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไทย และประเภทสื่อโสตทัศน์  ได้แก่  ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ภาพนิ่ ง แผนที่                       
แถบบันทึกเสียง วีดิทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง ซีดี ซีดีรอม ดีวีดี  อยู่ ในระดับมากเช่นกัน ( =4.11) และ 
( =4.00) ตามลำดับ 
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3.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
 ตารางที่ 10 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ            
ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ) 

รายการ 
ผู้ใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ)    
1. บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว  
(Single Search) ทางออนไลน์ 

4.19 0.71 มาก 

2. บริการเนื้อหาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลผ่านเว็บไซต์ 4.15 0.75 มาก 
3. บริการข่าวสารของหอสมุดแห่งชาติ และสารสนเทศ 
    ต่าง ๆ ผ่านเว็บไซต ์

4.09 0.74 มาก 

4. บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า ผา่นสื่อสังคมออนไลน์  
    (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official) 

4.05 0.81 มาก 

5. บริการฐานข้อมูลออนไลน์ 4.12 0.78 มาก 
6. บริการนิทรรศการออนไลน์ 4.01 0.83 มาก 
7. Content online 3.96 0.85 มาก 
8. VDO on demand 3.88 0.88 มาก 
9. NLT Library application 3.90 0.84 มาก 
10. บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ (ISBN) 3.96 1.02 มาก 
11. บริการเลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร (ISSN) 3.96 1.03 มาก 
12. บริการกำหนดข้อมูลทางบรรณานุกรม (CIP) 3.92 1.04 มาก 
13. บริการจัดทำสำเนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล 3.98 0.89 มาก 
14. บริการสำเนาเอกสารด้วยการถ่ายเอกสาร 4.06 0.81 มาก 
ภาพรวม 4.02 0.86 มาก 

 จากตารางที่ 10 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านบริการสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.02) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า บริการสารสนเทศ             
มีความพอเพียง เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว 
(Single Search) ทางออนไลน์ ( =4.19)  รองลงมา คือ บริการเนื้อหาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลผ่านเว็บไซต์ 
และบริการฐานข้อมูลออนไลน์ อยู่ในระดับมาก ( =4.15, =4.12) ตามลำดับ สำหรับบริการข่าวสารของ
หอสมุดแห่งชาติและสารสนเทศต่าง ๆ ผ่านเว็บไซต์ บริการสำเนาเอกสารด้วยการถ่ายเอกสาร บริการตอบคำถาม
และช่วยการค้นคว้า ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official) และ
บริการนิทรรศการออนไลน์ อยู่ในระดับมากเช่นกัน ( =4.09, =4.06, =4.05 และ =4.01) บริการ
จัดทำสำเนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล ( =3.98) และในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( =3.96) ได้แก่ 
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3. ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ (จำนวนผู้ตอบ
แบบสอบถาม 414 คน) 

     3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
  ตารางที่ 9 ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการที่ มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ                    

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (ความพอเพียง เหมาะสม)    
1. ประเภทสื่อสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์  
    ราชกิจจานุเบกษา หนังสือนานาชาติ 

4.23 0.69 มาก 

2. ประเภทเอกสารโบราณ ได้แก่ จารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือ   
    สมุดไทย 

4.11 0.79  มาก  

3. ประเภทสื่อโสตทัศน์ ได้แก่ ไมโครฟลิ์ม ไมโครฟิช ภาพนิ่ง  
    แผนที่ แถบบันทึกเสียง วีดิทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง ซีดี  
    ซีดีรอม ดีวีดี 

4.00 0.85 มาก 

4. ประเภทสื่อดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือ 
    หายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร  
    คูม่ือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์ 

4.12 0.79 มาก 

5. ประเภทสื่อดิจิทลัจัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ 
    อิเล็กทรอนิกส์(E-book, E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูล 
    ออนไลน์ เป็นต้น 

4.12 0.79 มาก 

ภาพรวม 4.12 0.78 มาก 

 จากตารางท่ี 9 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ             
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.12) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทรัพยากรมีความพอเพียง 
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ ประเภทสื่อสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ ราชกิจจานุเบกษา 
หนังสือนานาชาติ ( =4.23) รองลงมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ในระดับมาก คือประเภทสื่อดิจิทัลผลิตขึ้นเอง                
ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว                 
ข่าวประชาสัมพันธ์ และประเภทสื่อดิจิทัลจัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (E-book,            
E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น ( =4.12) สำหรับประเภทเอกสารโบราณ ได้แก่ จารึก 
คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไทย และประเภทสื่อโสตทัศน์  ได้แก่  ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ภาพนิ่ ง แผนที่                       
แถบบันทึกเสียง วีดิทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง ซีดี ซีดีรอม ดีวีดี  อยู่ ในระดับมากเช่นกัน ( =4.11) และ 
( =4.00) ตามลำดับ 
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3.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
 ตารางที่ 10 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ            
ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ) 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ)    
1. บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว  
(Single Search) ทางออนไลน์ 

4.19 0.71 มาก 

2. บริการเนื้อหาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลผ่านเว็บไซต์ 4.15 0.75 มาก 
3. บริการข่าวสารของหอสมุดแห่งชาติ และสารสนเทศ 
    ต่าง ๆ ผ่านเว็บไซต ์

4.09 0.74 มาก 

4. บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า ผา่นสื่อสังคมออนไลน์  
    (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official) 

4.05 0.81 มาก 

5. บริการฐานข้อมูลออนไลน์ 4.12 0.78 มาก 
6. บริการนิทรรศการออนไลน์ 4.01 0.83 มาก 
7. Content online 3.96 0.85 มาก 
8. VDO on demand 3.88 0.88 มาก 
9. NLT Library application 3.90 0.84 มาก 
10. บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ (ISBN) 3.96 1.02 มาก 
11. บริการเลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร (ISSN) 3.96 1.03 มาก 
12. บริการกำหนดข้อมูลทางบรรณานุกรม (CIP) 3.92 1.04 มาก 
13. บริการจัดทำสำเนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล 3.98 0.89 มาก 
14. บริการสำเนาเอกสารด้วยการถ่ายเอกสาร 4.06 0.81 มาก 
ภาพรวม 4.02 0.86 มาก 

 จากตารางที่ 10 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านบริการสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.02) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า บริการสารสนเทศ             
มีความพอเพียง เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว 
(Single Search) ทางออนไลน์ ( =4.19)  รองลงมา คือ บริการเนื้อหาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลผ่านเว็บไซต์ 
และบริการฐานข้อมูลออนไลน์ อยู่ในระดับมาก ( =4.15, =4.12) ตามลำดับ สำหรับบริการข่าวสารของ
หอสมุดแห่งชาติและสารสนเทศต่าง ๆ ผ่านเว็บไซต์ บริการสำเนาเอกสารด้วยการถ่ายเอกสาร บริการตอบคำถาม
และช่วยการค้นคว้า ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official) และ
บริการนิทรรศการออนไลน์ อยู่ในระดับมากเช่นกัน ( =4.09, =4.06, =4.05 และ =4.01) บริการ
จัดทำสำเนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล ( =3.98) และในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( =3.96) ได้แก่ 
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Content online บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ (ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร 
(ISSN) ส่วนบริการกำหนดข้อมูลทางบรรณานุกรม (CIP) NLT Library Application และ VDO on demand           
อยู่ในระดับมาก ( =3.92, =3.90, =3.88)  
 

 3.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 ตารางที่ 11 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ                 
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก    

1. พ้ืนที่ Smart Library   4.17 0.74 มาก 

2. WIFI Internet และปลั๊กไฟ   3.99 0.96 มาก 

3. บริการคอมพิวเตอร์สำหรับใช้อินเทอร์เน็ต   4.02 0.87 มาก 
4. ป้ายสัญลักษณ์บอกพ้ืนที่บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
    ในชั้นต่าง ๆ ชัดเจน  4.16 0.80 มาก 

5. พ้ืนที่สำหรับเด็กและเยาวชน   4.11 0.82 มาก 

6. ระบบนำทางอัจฉริยะภายในหอสมดุแห่งชาติ   4.03 0.84 มาก 
7. ระบบวีดิโอคอล การสนทนาผ่านวีดิโอคอล บริการสอบถาม 
    ส่วนต่าง ๆ ภายในหอสมุดแห่งชาต ิ   3.89 0.91 มาก 

8. ล็อกเกอร์อัจฉริยะ ระบบฝากอัตโนมัติของด้วยตนเอง   4.03 0.86 มาก 
9. อารยสถาปัตย์ (Universal Design) ลิฟต์สำหรับผู้ใช้ทั่วไป  
   ผู้สูงอายุและผู้ที่มีความบกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทางลาด 
   ขึ้นลง ลิฟต์สำหรับรถเข็นวีลแชร์ และลิฟต์มีเสียงแจ้งบอกชั้น 

  4.18 0.77 
 

มาก 

ภาพรวม 4.06 0.84 มาก 

 จากตารางที่ 11 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.06) เมื่อพิจารณารายข้อ       
พบว่า ผู้ ใช้บริการพึงพอใจอารยสถาปัตย์ (Universal Design) ลิฟต์สำหรับผู้ ใช้ทั่ วไป ผู้สูงอายุ และผู้ที่ มี            
ความบกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทางลาดขึ้นลง ลิฟต์สำหรับรถเข็นวีลแชร์ และลิฟต์มีเสียงแจ้งบอกชั้น               
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ( =4.18)  รองลงมาคือ พ้ืนที่ Smart Library และ ป้ายสัญลักษณ์บอกพ้ืนที่บริการ
ของหอสมุดแห่งชาติในชั้นต่าง ๆ ชัดเจน อยู่ในระดับมากเช่นกัน ( =4.17, =4.16) สำหรับระบบนำทาง
อัจฉริยะภายในหอสมุดแห่งชาติ และล็อกเกอร์อัจฉริยะ ระบบฝากอัตโนมัติของด้วยตนเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน               
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ในระดับมาก ( =4.03) ส่วน บริการคอมพิวเตอร์สำหรับใช้อินเทอร์เน็ต  WIFI  Internet และปลั๊กไฟ และระบบ
วิดีโอคอล การสนทนาผ่านวิดีโอคอล บริการสอบถามส่วนต่าง ๆ ภายในหอสมุดแห่งชาติ อยู่ในระดับมาก 
( =4.02, =3.99, =3.89) ตามลำดับ 

 
3.4 ด้านผู้ให้บริการ 

 ตารางที่ 12 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ            
ด้านผู้ใหบ้ริการ 

รายการ 
ผู้ใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านผู้ให้บริการ    

1. ความเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยความเอาใจใส่  4.26 0.75 มาก 

2. ความสุภาพอ่อนโยนและมีจิตบริการ (Service Mind)  4.27 0.74 มาก 

3. เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ  4.24 0.72 มาก 

4. ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริการผู้ใช้  4.27 0.74 มาก 

5. ทักษะด้านภาษาและการสื่อสารกับผู้ใช้  4.23 0.73 มาก 

6. ความรู้ความสามารถในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ  4.25 0.73 มาก 
ภาพรวม 4.25 0.74 มาก 

 จากตารางที่ 12 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.25) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ความสุภาพอ่อนโยนและมี               
จิตบริการ (Service Mind) และทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริการผู้ใช้ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน               
ในระดับมาก ( =4.27) รองลงมา คือ ความเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยความเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก 
( =4.26) ส่วนความรู้ความสามารถในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ ใช้บริการ เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
และทักษะด้านภาษาและการสื่อสารกับผู้ใช้ อยู่ในระดบัมาก ( =4.25, =4.24, =4.23) ตามลำดับ 
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Content online บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ (ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร 
(ISSN) ส่วนบริการกำหนดข้อมูลทางบรรณานุกรม (CIP) NLT Library Application และ VDO on demand           
อยู่ในระดับมาก ( =3.92, =3.90, =3.88)  
 

 3.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 ตารางที่ 11 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ                 
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก    

1. พ้ืนที่ Smart Library   4.17 0.74 มาก 

2. WIFI Internet และปลั๊กไฟ   3.99 0.96 มาก 

3. บริการคอมพิวเตอร์สำหรับใช้อินเทอร์เน็ต   4.02 0.87 มาก 
4. ป้ายสัญลักษณ์บอกพ้ืนที่บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
    ในชั้นต่าง ๆ ชัดเจน  4.16 0.80 มาก 

5. พ้ืนที่สำหรับเด็กและเยาวชน   4.11 0.82 มาก 

6. ระบบนำทางอัจฉริยะภายในหอสมดุแห่งชาติ   4.03 0.84 มาก 
7. ระบบวีดโิอคอล การสนทนาผ่านวีดิโอคอล บริการสอบถาม 
    ส่วนต่าง ๆ ภายในหอสมุดแห่งชาต ิ   3.89 0.91 มาก 

8. ล็อกเกอร์อัจฉริยะ ระบบฝากอัตโนมัติของด้วยตนเอง   4.03 0.86 มาก 
9. อารยสถาปัตย์ (Universal Design) ลิฟต์สำหรับผู้ใช้ทั่วไป  
   ผู้สูงอายุและผู้ทีม่ีความบกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทางลาด 
   ขึ้นลง ลิฟต์สำหรับรถเข็นวีลแชร์ และลิฟต์มีเสียงแจ้งบอกชั้น 

  4.18 0.77 
 

มาก 

ภาพรวม 4.06 0.84 มาก 

 จากตารางที่ 11 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.06) เมื่อพิจารณารายข้อ       
พบว่า ผู้ ใช้บริการพึงพอใจอารยสถาปัตย์ (Universal Design) ลิฟต์สำหรับผู้ ใช้ทั่ วไป ผู้สูงอายุ และผู้ที่ มี            
ความบกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทางลาดขึ้นลง ลิฟต์สำหรับรถเข็นวีลแชร์ และลิฟต์มีเสียงแจ้งบอกชั้น               
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ( =4.18)  รองลงมาคือ พ้ืนที่ Smart Library และ ป้ายสัญลักษณ์บอกพ้ืนที่บริการ
ของหอสมุดแห่งชาติในชั้นต่าง ๆ ชัดเจน อยู่ในระดับมากเช่นกัน ( =4.17, =4.16) สำหรับระบบนำทาง
อัจฉริยะภายในหอสมุดแห่งชาติ และล็อกเกอร์อัจฉริยะ ระบบฝากอัตโนมัติของด้วยตนเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน               

117 
 

ในระดับมาก ( =4.03) ส่วน บริการคอมพิวเตอร์สำหรับใช้อินเทอร์เน็ต  WIFI  Internet และปลั๊กไฟ และระบบ
วิดีโอคอล การสนทนาผ่านวิดีโอคอล บริการสอบถามส่วนต่าง ๆ ภายในหอสมุดแห่งชาติ อยู่ในระดับมาก 
( =4.02, =3.99, =3.89) ตามลำดับ 

 
3.4 ด้านผู้ให้บริการ 

 ตารางที่ 12 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ            
ด้านผู้ใหบ้ริการ 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านผู้ให้บริการ    

1. ความเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยความเอาใจใส่  4.26 0.75 มาก 

2. ความสุภาพอ่อนโยนและมีจิตบริการ (Service Mind)  4.27 0.74 มาก 

3. เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ  4.24 0.72 มาก 

4. ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริการผู้ใช้  4.27 0.74 มาก 

5. ทักษะด้านภาษาและการสื่อสารกับผู้ใช้  4.23 0.73 มาก 

6. ความรู้ความสามารถในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ  4.25 0.73 มาก 
ภาพรวม 4.25 0.74 มาก 

 จากตารางที่ 12 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.25) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ความสุภาพอ่อนโยนและมี               
จิตบริการ (Service Mind) และทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริการผู้ใช้ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน               
ในระดับมาก ( =4.27) รองลงมา คือ ความเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยความเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก 
( =4.26) ส่วนความรู้ความสามารถในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ ใช้บริการ เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
และทักษะด้านภาษาและการสื่อสารกับผู้ใช้ อยู่ในระดบัมาก ( =4.25, =4.24, =4.23) ตามลำดับ 
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3.6 สรุปภาพรวมความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 ตารางท่ี 14 สรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (ความพอเพียง เหมาะสม) 4.12 0.78 มาก 

2. ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ) 4.02 0.86 มาก 

3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.06 0.84 มาก 

4. ด้านผู้ให้บริการ 4.25 0.74 มาก 

5. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 4.08 0.80 มาก 
ภาพรวม 4.11 0.80 มาก 

 จากตารางที่ 14 พบว่า สรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ โดยภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก ( =4.11) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ด้านผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด ( =4.25) รองลงมา คือ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ( =4.12) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการ ( =4.08) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ( =4.06) และ ด้านบริการสารสนเทศ 
( =4.02) ตามลำดับ 
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3.5 ด้านการประชาสัมพนัธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 ตารางที่ 13 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ          
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

      S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใชบ้ริการ    
1. ประชาสัมพันธ์ข่าวสารใหม่ ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น  
    เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram  
    Twitter YouTube และ Line official)   

    4.10 0.79 มาก 
 

2. เว็บไซต์มีความทันสมัย มีระบบนำทางที่สะดวก และใช้งานง่าย  
   สามารถเข้าถึงบริการและข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติได้อย่าง 
   รวดเร็ว 

   4.11 0.79 มาก 
 
 

3. จัดนิทรรศการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องภายในพ้ืนที่หอสมุด 
   แห่งชาติและทางออนไลน์ 

   4.13 0.77 มาก 

4. จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง    4.10 0.76 มาก 
5. จัดโครงการ กิจกรรม และฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite และ  
   Online 

   4.02 0.84 มาก 

6. การสร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ Online    4.03 0.85 มาก 
ภาพรวม  4.08 0.80 มาก 

 จากตารางที่ 13 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.08) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
การจัดนิทรรศการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องภายในพ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติและทางออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ในระดับ
มาก ( =4.13) รองลงมา คือ เว็บไซต์มีความทันสมัย มีระบบนำทางที่สะดวก และใช้งานง่าย สามารถเข้าถึง
บริการและข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติได้อย่างรวดเร็ว ( =4.11) ส่วนประชาสัมพันธ์ข่าวสารใหม่ ๆ ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official)  
และจัดกิจกรรมส่ งเสริมการอ่านและการใช้ห้ องสมุดอย่ างต่อ เนื่ อง  มีค่ า เฉลี่ ย เท่ ากัน  ในระดับมาก 
( =4.10) สำหรับการสร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ Online จัดโครงการ กิจกรรมและ
ฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite และ Onlineในระดับมาก ( =4.03, =4.02) ตามลำดับ 
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3.6 สรุปภาพรวมความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 ตารางท่ี 14 สรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 

รายการ 
ผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 

 

S.D. ระดับความต้องการ 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (ความพอเพียง เหมาะสม) 4.12 0.78 มาก 

2. ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ) 4.02 0.86 มาก 

3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.06 0.84 มาก 

4. ด้านผู้ให้บริการ 4.25 0.74 มาก 

5. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 4.08 0.80 มาก 
ภาพรวม 4.11 0.80 มาก 

 จากตารางที่ 14 พบว่า สรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ โดยภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก ( =4.11) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ด้านผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด ( =4.25) รองลงมา คือ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ( =4.12) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการ ( =4.08) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ( =4.06) และ ด้านบริการสารสนเทศ 
( =4.02) ตามลำดับ 
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3.5 ด้านการประชาสัมพนัธ์และสง่เสริมการใช้บริการ 
 ตารางที่ 13 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ          
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

รายการ 
ผู้ใช้บรกิารหอสมุดแห่งชาติ 

      S.D. ระดับความต้องการ 

ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใชบ้ริการ    
1. ประชาสัมพันธ์ข่าวสารใหม่ ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น  
    เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram  
    Twitter YouTube และ Line official)   

    4.10 0.79 มาก 
 

2. เว็บไซต์มีความทันสมัย มีระบบนำทางที่สะดวก และใช้งานง่าย  
   สามารถเข้าถึงบริการและข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติได้อย่าง 
   รวดเร็ว 

   4.11 0.79 มาก 
 
 

3. จัดนิทรรศการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องภายในพ้ืนที่หอสมุด 
   แห่งชาติและทางออนไลน์ 

   4.13 0.77 มาก 

4. จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง    4.10 0.76 มาก 
5. จัดโครงการ กิจกรรม และฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite และ  
   Online 

   4.02 0.84 มาก 

6. การสร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ Online    4.03 0.85 มาก 
ภาพรวม  4.08 0.80 มาก 

 จากตารางที่ 13 พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =4.08) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
การจัดนิทรรศการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องภายในพ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติและทางออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ในระดับ
มาก ( =4.13) รองลงมา คือ เว็บไซต์มีความทันสมัย มีระบบนำทางที่สะดวก และใช้งานง่าย สามารถเข้าถึง
บริการและข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติได้อย่างรวดเร็ว ( =4.11) ส่วนประชาสัมพันธ์ข่าวสารใหม่ ๆ ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official)  
และจัดกิจกรรมส่ งเสริมการอ่านและการใช้ห้ องสมุดอย่ างต่อ เนื่ อง  มีค่ า เฉลี่ ย เท่ ากัน  ในระดับมาก 
( =4.10) สำหรับการสร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ Online จัดโครงการ กิจกรรมและ
ฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite และ Onlineในระดับมาก ( =4.03, =4.02) ตามลำดับ 
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ัพย
าก

รส
ารส

นเท
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ส่วนที่ 3 ผลการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีผลการพัฒนา
 รูปแบบ ดังนี้ 
 3.1 ผลการร่างรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีผลการพัฒนา
รูปแบบดังนี้ โดยการนำผลจากข้อค้นพบด้านสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบ
ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการสารสนเทศที่ เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติจากผลข้อมูลการวิจัย               
เชิงคุณภาพ และผลข้อมูลความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ                    
จากผลข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ มาทำการประมวลผลเพ่ือพัฒนาเป็นร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศที่ เน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ได้ส่วนประกอบและรายละเอียดของร่างรูปแบบ จำแนกได้เป็น 5 ด้าน ดังนี้ 
 1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

    2) ด้านบริการสารสนเทศ 
    3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
    4) ด้านผู้ให้บริการ 
    5) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ
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รูป
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บข้
อค

้นพ
บจ

าก
ผล

กา
รวิ

จัย
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ณภ

าพ
 

กา
รวิ

จัย
เชิ

งป
ริม

าณ
 

สภ
าพ

กา
รให

้บริ
กา

ร 
ปัญ

หา
แล

ะอุ
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ตำ
รา 

เป็น
ต้น

  
    

แล
ะค

วรเ
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ญัต
ิจด

แจ
้งก

ารพิ
มพ์

 พ.
ศ. 

๒๕
๕๐

  
    

ตา
มม

ตคิ
ณะ

รัฐ
มน

ตร
ี กา

รแล
กเป

ลี่ย
น  

    
แต

่การ
ดำเ

นิน
การ

ออ
กให

้บร
ิกา

รไม
่ทัน

กับ
 

    
คว

าม
ต้อ

งก
ารข

อง
ผู้ใช

้ 

 1.
 ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเ

ทศ
บา

งป
ระ

เภ
ทแ

ละ
 

   
 บ

าง
เน

ื้อห
าส

าข
าวิ

ชา
ไม

่เพี
ยง

พอ
แล

ะ 
   

 ไม
่ตร

งก
ับค

วา
มต

้อง
กา

รข
อง

ผู้ใ
ช้ 

 2.
 ก

ระ
บว

นก
าร

จัด
กา

รบ
ริห

าร
ทรั

พย
าก

ร 
   

 ส
าร

สน
เท

ศท
ี่มีอ

ยู่ไ
ม่เ

ป็น
ไป

ตา
มม

าต
รฐ

าน
  

   
 ท

ำให
้กา

รเข
้าถ

ึงเน
ื้อห

าข
อง

ผู้ใ
ช้ล่

าช้
า  

   
 ไม

่ทัน
กา

รณ
์ ไม

่ตอ
บส

นอ
งค

วา
มต

้อง
กา

ร 
   

 ข
อง

ผู้ใ
ช้ 

 

 ผล
คว

าม
คิด

เห็น
ขอ

งผ
ู้ใชบ้

ริก
ารท

ี่มีต
่อก

ารบ
ริก

าร 
  

 สา
รส

นเท
ศข

อง
หอ

สม
ุดแ

ห่ง
ชา

ติ ด
้าน

ทร
ัพย

าก
ร 

 สา
รส

นเท
ศ ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเท

ศม
ีคว

าม
พอ

เพีย
ง  

 เห
มา

ะส
มม

ีค่า
เฉล

ี่ยส
ูงส

ดุใน
ระด

ับม
าก

 คือ
   

 ปร
ะเภ

ทส
ื่อส

ิ่งพิ
มพ์

 ได
้แก

่ หน
ังส

ือ ว
ารส

าร 
 

 หน
ังส

ือพิ
มพ์

 รา
ชก

ิจจ
าน

ุเบก
ษา

 หน
ังส

ือน
าน

าช
าต

ิ  
 รอ

งล
งม

า ม
ีค่า

เฉล
ี่ยเท

่าก
ัน ใ

นร
ะด

ับม
าก

 คือ
  

 ปร
ะเภ

ทส
ื่อด

ิจิท
ัลผ

ลิต
ขึ้น

เอง
 ได

้แก
่ เอ

กส
าร 

 โบ
รา

ณ 
หน

ังส
ือห

าย
าก

 ห
นัง

สือ
พิม

พ์เ
ก่า

   
 

 วา
รส

าร
 เก

่า ภ
าพ

ถา่
ย แ

ผน
ที่ 

เอก
สา

ร ค
ู่มือ

  
 จด

หม
าย

ข่า
ว ข

่าว
ปร

ะช
าส

ัมพั
นธ

์ แล
ะป

ระ
เภท

 
 สื่อ

ดิจ
ิทัล

จัด
หา

แล
ะได

้รับ
 ได

้แก่
 ท

รัพ
ยา

กร
 

 สา
รสน

เทศ
อิเล

็กท
รอน

ิกส
์ (E

-bo
ok,

 E- 
jou

rna
l,  

 E-m
aga

zin
e) 

แล
ะฐ

าน
ข้อ

มูล
ออ

นไ
ลน

์สำ
หร

ับ 
 ปร

ะเภ
ทเอ

กส
ารโ

บร
าณ

 ได
้แก่

 จา
รึก

 คัม
ภีร

์ใบ
ลา

น 
 

 ห
นัง

สือ
สม

ุดไ
ทย

แล
ะป

ระ
เภ

ทส
ื่อโ

สต
ทัศ

น์ 
 

 ได
้แก่

 ไม
โค

รฟิ
ล์ม

 ไม
โค

รฟิ
ช ภ

าพ
นิ่ง

แผ
นท

ี่  
 แถ

บบ
ันท

ึกเส
ียง 

วีด
ิทัศ

น์ โ
น้ต

เพล
ง แ

ผ่น
เสีย

ง ซี
ดี  

 ซีดี
รอ

ม ด
ีวีด

ี อย
ู่ใน

ระ
ดับ

มา
กเช

่นก
ัน 

ตา
มล

ำด
ับ 
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ตา
รา

งท
ี่ 1

5 ก
าร

วิเค
รา

ะห
์เป

รีย
บเ

ทีย
บข้

อค
้นพ

บจ
าก

ผล
กา

รวิ
จัย

เชิ
งค

ุณภ
าพ

แล
ะผ

ลก
าร

วิจั
ยเช

ิงป
ริม

าณ
 ด

้าน
ทรั

พย
าก

รส
าร

สน
เท

ศ 
(ต

่อ)
 

ด้า
นท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเ

ทศ
 

ข้อ
ค้น

พบ
จา

กผ
ลก

าร
วิจ

ัยเ
ชิง

คุณ
ภา

พ 
ผล

กา
รวิ

จัย
เชิ

งป
ริม

าณ
 

สภ
าพ

ปัจ
จุบ

ัน 
ปัญ

หา
แล

ะอุ
ปส

รร
ค 

 2.
 กา

รส
ำร

วจ
แล

ะศ
ึกษ

า 
   

 คว
าม

ต้อ
งก

าร
แล

ะ  
   

 พ
ฤต

ิกร
รม

ขอ
งผ

ู้ใช
้ 

 1.
 กา

รส
ำร

วจ
แล

ะศ
ึกษ

าค
วา

มต
้อง

กา
รแ

ละ
   

   
 พ

ฤต
ิกร

รม
ขอ

งผ
ู้ใช้เ

ป็น
ใน

ลัก
ษณ

ะไม
่เป

็น 
   

 ท
างก

าร
 

 2.
 คว

รม
ีกา

รท
ำศึ

กษ
าว

ิจัย
ใน

กา
รส

ำร
วจ

แล
ะ 

   
 ศึก

ษา
คว

าม
ต้อ

งก
าร

แล
ะพ

ฤต
ิกร

รม
ขอ

งผ
ู้ใช้

 
 3.

 คว
รก

ำห
นด

กา
รส

ำรว
จแ

ละ
ศึก

ษา
คว

าม
 

    
 ต้อ

งก
ารแ

ละ
พฤ

ติก
รรม

ขอ
งผ

ู้ใช้ใ
ห้เป

็น 
    

นโ
ยบ

าย
ขอ

งห
อส

มุด
แห

่งช
าต

ิ เป
็นน

โยบ
าย

 
    

หล
ักข

อง
อง

ค์ก
ร 

 1.
 กา

รจ
ัดห

าท
รัพ

ยา
กร

สา
รส

นเท
ศไ

ม่ม
ีนโ

ยบ
าย

   
 

   
ที่ช

ัดเ
จน

ด้า
นก

าร
สำ

รว
จค

วา
มต้

อง
กา

ร 
 2.

 ทรั
พย

าก
รส

ารส
นเท

ศบ
างป

ระ
เภท

แล
ะ 

    
บา

งเน
ื้อห

าส
าข

าว
ิชา

ไม่เ
พีย

งพ
อแ

ละ
ไม่ต

รงก
ับ 

    
คว

าม
ต้อ

งก
ารข

อง
ผู้ใช

้ 
 

 1.
 คว

รม
ีทร

ัพย
าก

รส
ารส

นเท
ศ ใ

ห้บ
ริก

ารแ
บบ

 
    

ออ
นไล

น์ม
าก

ขึ้น
 แล

ะม
ีบร

ิกา
รอ

อน
ไลน

์ 
    

มา
กข

ึ้น 
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ตา

รา
งท

ี่ 1
5 ก

าร
วิเค

รา
ะห

์เป
รีย

บเ
ทีย

บข้
อค

้นพ
บจ

าก
ผล

กา
รวิ

จัย
เชิ

งค
ุณภ

าพ
แล

ะผ
ลก

าร
วิจ

ัยเ
ชิง

ปร
ิมา

ณ 
ด้า

นท
รัพ

ยา
กร

สา
รส

นเ
ทศ

 (ต
่อ)

 

ด้า
นท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเ

ทศ
 

ข้อ
ค้น

พบ
จา

กผ
ลก

าร
วิจ

ัยเ
ชิง

คุณ
ภา

พ 
ผล

กา
รวิ

จัย
เชิ

งป
ริม

าณ
 

สภ
าพ

ปัจ
จุบ

ัน 
ปัญ

หา
แล

ะอุ
ปส

รร
ค 

 3.
 ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเท

ศ 
   

 ท
ี่มีป

ริม
าณ

เพ
ียง

พอ
กับ

 
   

 คว
าม

ต้อ
งก

าร
ขอ

ง 
   

 ผู้ใ
ช้บ

ริก
าร

 

 1.
 ห

อส
มุด

แห
่งช

าต
ิมีท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเท

ศ 
    

 มา
กท

ี่สุด
ขอ

งป
ระ

เทศ
 แต

่ไม่เ
พีย

งพ
อก

ับ 
    

 คว
าม

ต้อ
งก

ารข
อง

ผู้ใช
้บร

ิกา
ร เ

นื่อ
งจา

กผ
ู้ใช ้

    
 ต้อ

งก
ารใ

ช้ท
รัพ

ยา
กร

สา
รส

นเท
ศท

ี่หล
าก

หล
าย

  
    

 บา
งป

ระ
เภท

ยัง
ไม่ค

รบ
ถ้ว

นต
าม

คว
าม

ต้อ
งก

าร 
    

 แล
ะไม

่ตร
งก

บัค
วาม

ต้อ
งก

ารข
อง

ผู้ใช
้  

 2.
 หอ

สม
ุดแ

ห่ง
ชา

ติย
ังข

าด
ทรั

พย
าก

รส
ารส

นเท
ศ 

    
ที่ผ

ลิต
โดย

หน
่วย

งาน
สถ

าบ
ันอุ

ดม
ศึก

ษา
 เช

่น  
    

วิท
ยา

นิพ
นธ

์ งา
นว

ิจัย
 เอ

กส
าร 

ตำ
รา 

เป็น
ต้น

  
    

แล
ะค

วรเ
พิ่ม

ทรั
พย

าก
รส

ารส
นเท

ศเฉ
พา

ะด
้าน

 
    

ให
้คร

อบ
คล

ุมท
ั้งห

มด
 เช

่น ท
างด

้าน
ดน

ตร
ี  

    
ทา

งด
้าน

ศลิ
ปก

รรม
 เป

็นต
้น  

 3.
 หอ

สม
ุดแ

ห่ง
ชา

ติได
้รับ

สิ่ง
พิม

พ์ต
าม

 
    

พร
ะร

าช
บัญ

ญัต
ิจด

แจ
้งก

ารพิ
มพ์

 พ.
ศ. 

๒๕
๕๐

  
    

ตา
มม

ติค
ณะ

รัฐ
มน

ตร
ี กา

รแล
กเป

ลี่ย
น  

    
แต

่การ
ดำเ

นิน
การ

ออ
กให

้บร
ิกา

รไม
่ทัน

กับ
 

    
คว

าม
ต้อ

งก
ารข

อง
ผู้ใช

้ 

 1.
 ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเ

ทศ
บา

งป
ระ

เภ
ทแ

ละ
 

   
 บ

าง
เน

ื้อห
าส

าข
าวิ

ชา
ไม

่เพี
ยง

พอ
แล

ะ 
   

 ไม
่ตร

งก
ับค

วา
มต

้อง
กา

รข
อง

ผู้ใ
ช้ 

 2.
 ก

ระ
บว

นก
าร

จัด
กา

รบ
ริห

าร
ทรั

พย
าก

ร 
   

 ส
าร

สน
เท

ศท
ี่มีอ

ยู่ไ
ม่เ

ป็น
ไป

ตา
มม

าต
รฐ

าน
  

   
 ท

ำให
้กา

รเข
้าถ

ึงเน
ื้อห

าข
อง

ผู้ใ
ช้ล่

าช้
า  

   
 ไม

่ทัน
กา

รณ
์ ไม

่ตอ
บส

นอ
งค

วา
มต

้อง
กา

ร 
   

 ข
อง

ผู้ใ
ช้ 

 

 ผล
คว

าม
คิด

เห็น
ขอ

งผ
ู้ใชบ้

ริก
ารท

ี่มีต
่อก

ารบ
ริก

าร 
  

 สา
รส

นเท
ศข

อง
หอ

สม
ุดแ

ห่ง
ชา

ติ ด
้าน

ทร
ัพย

าก
ร 

 สา
รส

นเท
ศ ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเท

ศม
ีคว

าม
พอ

เพีย
ง  

 เห
มา

ะส
มม

ีค่า
เฉล

ี่ยส
ูงส

ดุใน
ระด

ับม
าก

 คือ
   

 ปร
ะเภ

ทส
ื่อส

ิ่งพิ
มพ์

 ได
้แก

่ หน
ังส

ือ ว
ารส

าร 
 

 หน
ังส

ือพิ
มพ์

 รา
ชก

ิจจ
าน

ุเบก
ษา

 หน
ัง ส

ือน
าน

าช
าต

ิ  
 รอ

งล
งม

า ม
ีค่า

เฉล
ี่ยเท

่าก
ัน ใ

นร
ะด

บัม
าก

 คือ
  

 ปร
ะเภ

ทส
ื่อด

ิจิท
ัลผ

ลิต
ขึ้น

เอง
 ได

้แก
่ เอ

กส
าร 

 โบ
รา

ณ 
หน

ังส
ือห

าย
าก

 ห
นัง

สือ
พิม

พ์เ
ก่า

   
 

 วา
รส

าร
 เก

่า ภ
าพ

ถา่
ย แ

ผน
ที่ 

เอก
สา

ร ค
ู่มือ

  
 จด

หม
าย

ข่า
ว ข

่าว
ปร

ะช
าส

ัมพั
นธ

์ แล
ะป

ระ
เภท

 
 สื่อ

ดิจ
ิทัล

จัด
หา

แล
ะได

้รับ
 ได

้แก่
 ท

รัพ
ยา

กร
 

 สา
รสน

เทศ
อิเล

็กท
รอน

ิกส
์ (E

-bo
ok,

 E- 
jou

rna
l,  

 E-m
aga

zin
e) 

แล
ะฐ

าน
ข้อ

มูล
ออ

นไ
ลน

์สำ
หร

ับ 
 ปร

ะเภ
ทเอ

กส
ารโ

บร
าณ

 ได
้แก่

 จา
รึก

 คัม
ภีร

์ใบ
ลา

น 
 

 ห
นัง

สือ
สม

ุดไ
ทย

แล
ะป

ระ
เภ

ทส
ื่อโ

สต
ทัศ

น์ 
 

 ได
้แก่

 ไม
โค

รฟิ
ล์ม

 ไม
โค

รฟิ
ช ภ

าพ
นิ่ง

แผ
นท

ี่  
 แถ

บบ
ันท

ึกเส
ียง 

วีด
ิทัศ

น์ โ
น้ต

เพล
ง แ

ผ่น
เสีย

ง ซี
ดี  

 ซีดี
รอ

ม ด
ีวีด

ี อย
ู่ใน

ระ
ดับ

มา
กเช

่นก
ัน 

ตา
มล

ำด
ับ 
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ตา

รา
งท

ี่ 1
5 ก

าร
วิเค

รา
ะห

์เป
รีย

บเ
ทีย

บข้
อค

้นพ
บจ

าก
ผล

กา
รวิ

จัย
เชิ

งค
ุณภ

าพ
แล

ะผ
ลก

าร
วิจ

ัยเ
ชิง

ปร
ิมา

ณ 
ด้า

นท
รัพ

ยา
กร

สา
รส

นเ
ทศ

 (ต
่อ)

 

ด้า
นท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเ

ทศ
 

ข้อ
ค้น

พบ
จา

กผ
ลก

าร
วิจ

ัยเ
ชิง

คุณ
ภา

พ 
ผล

กา
รวิ

จัย
เชิ

งป
ริม

าณ
 

สภ
าพ

ปัจ
จุบ

ัน 
ปัญ

หา
แล

ะอุ
ปส

รร
ค 

 4.
 ห

อส
มุด

แห
่งช

าต
ิมี 

   
 ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเท

ศ 
   

 ท
ี่ทัน

สมั
ยแ

ละ
มี 

   
 คุณ

ภา
พ 

  1
. ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเท

ศท
ี่ทัน

สม
ัยแ

ละ
มี 

   
  ค

ุณภ
าพ

 เน
ื่อง

จา
กห

อส
มุด

แห
่งช

าต
ิได

้รับ
 

   
  ส

ิ่งพ
ิมพ์

ตา
มพ

ระ
รา

ชบ
ัญญ

ัติจ
ดแ

จ้ง
 

   
  ก

าร
พิม

พ์ 
พ.ศ

. 2
55

0  
 2.

 ท
รัพ

ยา
กร

สา
รส

นเท
ศจ

ึงม
ีคุณ

ภา
พ 

 
   

 ห
อส

มุด
แห

่งช
าต

ิมีแ
นว

ทา
งก

าร
จัด

หา
 

   
 ท

รัพ
ยา

กร
สา

รส
นเท

ศที่
ต้อ

งม
ีกา

รส
ำร

วจ
 

   
 แล

ะผ
่าน

กา
รป

ระ
เมิน

คุณ
ภา

พต
าม

 
    

คว
าม

ต้อ
งก

ารข
อง

ผู้ใช
้บร

ิกา
ร 

 3.
 ห

อส
มุด

แห
่งช

าต
ิได

้จัด
หา

หน
ังส

ือ 
    

อิเล
็กท

รอ
นิก

ส์ ฐ
าน

ข้อ
มูล

ออ
นไ

ลน
์ วา

รส
าร

 
   

 ห
นัง

สือ
พิม

พ์ 
บท

คว
าม

วิช
าก

าร
 ท

ี่ทัน
สม

ัย 
   

 ไว
้ให

้บร
ิกา

ร แ
ละ

ห้อ
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จดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับ
จากการแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค  
  (5.2) มีการจัดหา รวบรวม และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุมทุกเนื้อหาสาขาวิชา 
มีหลากหลายประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ 
หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คูม่ือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์  
  (5.3) มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายประเภทที่ได้จัดหาและได้รับ ได้แก่ 
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (E-book, E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เพ่ือให้บริการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกท่ีทุกเวลา ลดปัญหาความเหลื่อมล้ำ
และตอบสนองกับผู้ใช้ในปัจจุบัน 
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 จากตารางที่ 15 การวิเคราะห์เปรียบเทียบข้อค้นพบจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพและผลการวิจัย
เชิงปริมาณ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ทำให้สามารถประมวลผลเป็นร่างรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ได้ 5 ส่วนประกอบ ดังนี้ 
 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีส่วนประกอบ ได้แก่  
 (1) นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบด้วย  
       (1.1) กำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นนโยบายหลัก 
เพื ่อให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสม ด้านงบประมาณ ด้านการให้บริการ           
และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการและมีเพียงพอสำหรับการให้บริการ 
  (1.2) นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้ อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอ                   
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต  
 (2) การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย  
   (2.1) มีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้
เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตามความ
ต้องการ ครอบคลุมทุกเนื้อหาวิชา ครอบคลุมการให้บริการผู้ใช้บริการทุกช่วงวัย ทุกประเภท 
  (2.2) ควรกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการให้เป็น
นโยบาย              ของหอสมุดแห่งชาติ เป็นนโยบายหลักขององค์กร 
     (3) ทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอ ทันการณ์ และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ประกอบด้วย 
   (3.1) มีกระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐานวิชาการ 
ทีมี่ประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่รวดเร็ว ทันการณ์ สำหรับการนำไปใช้   
   (3.2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาให้เพียงพอและ            
ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
     (4) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัยและมีคุณภาพ ประกอบด้วย  
  (4.1) มีการตรวจสอบรายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลให้ถูกต้อง ตรงกับรายการ
ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จริงเป็นประจำอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ผลการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลถูกต้อง               
และมีรายการสำหรับการให้บริการ 
  (4.2) ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติ
จดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550  
  (4.3) มีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและผ่านการประเมินคุณภาพ
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  (4.4) มีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลอออนไลน์ วารสารหนังสือพิมพ์ บทความ
วิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพให้บริการ
ออนไลน์  
 (5) หอสมุดแหง่ชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลายประเภท ประกอบด้วย 
  (5.1) ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุด
แห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติ             
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จดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับ
จากการแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค  
  (5.2) มีการจัดหา รวบรวม และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุมทุกเนื้อหาสาขาวิชา 
มีหลากหลายประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ 
หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คูม่ือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์  
  (5.3) มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายประเภทที่ได้จัดหาและได้รับ ได้แก่ 
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (E-book, E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เพ่ือให้บริการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกท่ีทุกเวลา ลดปัญหาความเหลื่อมล้ำ
และตอบสนองกับผู้ใช้ในปัจจุบัน 
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 จากตารางที่ 15 การวิเคราะห์เปรียบเทียบข้อค้นพบจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพและผลการวิจัย
เชิงปริมาณ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ทำให้สามารถประมวลผลเป็นร่างรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ได้ 5 ส่วนประกอบ ดังนี้ 
 ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีส่วนประกอบ ได้แก่  
 (1) นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบด้วย  
       (1.1) กำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นนโยบายหลัก 
เพื ่อให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสม ด้านงบประมาณ ด้านการให้บริการ           
และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการและมีเพียงพอสำหรับการให้บริการ 
  (1.2) นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้ อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอ                   
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต  
 (2) การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย  
   (2.1) มีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้
เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตามความ
ตอ้งการ ครอบคลุมทุกเนื้อหาวิชา ครอบคลุมการให้บริการผู้ใช้บริการทุกช่วงวัย ทุกประเภท 
  (2.2) ควรกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการให้เป็น
นโยบาย              ของหอสมุดแห่งชาติ เป็นนโยบายหลักขององค์กร 
     (3) ทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอ ทันการณ์ และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ประกอบด้วย 
   (3.1) มีกระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐานวิชาการ 
ทีมี่ประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่รวดเร็ว ทันการณ์ สำหรับการนำไปใช้   
   (3.2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาให้เพียงพอและ            
ให้ตรงกับความตอ้งการของผู้ใช้บริการ 
     (4) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัยและมีคุณภาพ ประกอบด้วย  
  (4.1) มีการตรวจสอบรายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลให้ถูกต้อง ตรงกับรายการ
ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จริงเป็นประจำอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ผลการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลถูกต้อง               
และมีรายการสำหรับการให้บริการ 
  (4.2) ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติ
จดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550  
  (4.3) มีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและผ่านการประเมินคุณภาพ
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  (4.4) มีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลอออนไลน์ วารสารหนังสือพิมพ์ บทความ
วิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพให้บริการ
ออนไลน์  
 (5) หอสมุดแหง่ชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลายประเภท ประกอบด้วย 
  (5.1) ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุด
แห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติ             
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 จากตารางที่ 16 การวิเคราะห์เปรียบเทียบข้อค้นพบจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพและผลการวิจัย           
เชิงปริมาณ ด้านบริการสารสนเทศ ทำให้สามารถประมวลผลเป็นร่างรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมดุแห่งชาติ ด้านบริการสารสนเทศ ได้ 5 ส่วนประกอบ ดังนี้ 
 ด้านบริการสารสนเทศ มีส่วนประกอบ ได้แก่  
 (1) กำหนดนโยบายและวางแผนการให้บริการเชิงรุก ประกอบด้วย 
  (1.1) ควรกำหนดนโยบายการให้บริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มีความชัดเจน
แผนงานหรือแผนการดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกและส่งผลต่อประสิทธิภาพที่ดี  และผลลัพธ์                   
ตามเป้าหมายวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้ 
  (1.2) มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเชิงรุกที่เหมาะสม ให้ตอบสนองความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ 
  (1.3) มีการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทางกายภาพ (รูปเล่ม ) และทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออฟไลน์และแบบออนไลน์ 
  (1.4) พัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถค้นหา
ครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมดหรือทุกฐานข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว   
 (2) การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

        (2.1) มีการศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้าง
นวัตกรรมเพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 

 (2.2) มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้ 
การให้บริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และ
เหมาะสมแตล่ะช่วงวัยและตามความต้องการของผู้ใชบ้ริการแตล่ะระดับ 

 (2.3) มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับการบริการที่
เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการแตล่ะกลุ่ม 

 (2.4) มีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์ม            
ที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 

 (2.5) มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมกลุ่ม
ผู้ใช้บริการทุกช่วงวัย ทุกระดับและทุกประเภท  
 (3) มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการทีค่วามเหมาะสม ประกอบด้วย 

     (3.1) มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการทีค่วามเหมาะสม ช่วยให้
ผู้ใช้บริการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์เชื่อมโยง
กับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวมในคราวเดียวกนั  

 (3.2) การจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการโดยภาพรวม และแยก
ระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงแต่ละส่วนหรือแต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการมีลักษณะ                
ที่แตกต่างกัน แตจ่ะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวม 
  (4) มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย  
 (4.1) มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ 
 (4.2) การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ 
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 (4.3) การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ 
Facebook, Line, Twitter, Instagram, YouTube และ Spotify เป็นต้น 
 (4.4) จัดบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ 
Facebook, Line, Twitter, Instagram เป็นต้น 
 (5) นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ ประกอบด้วย 
                        (5.1) มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้พัฒนาและออกแบบส่วนประสาน
ผู้ใช้บริการเว็บไซต์ให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงขอ้มูลของหอสมุดแห่งชาติ  
  (5.2) พัฒนาระบบสืบค้นโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI พัฒนาในส่วนการออกแบบ
ส่วนติดต่อกับผู้ใช้ (User Interface Design) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถโต้ตอบกับระบบสืบค้นได้ง่าย สะดวก 
ตรงตามความต้องการอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมลูได้ตรงตามความต้องการ 
  (5.3) นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันให้มี             
ความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน   
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           (4.1) มีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่ เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม               
การสร้างห้องสมุดสีเขียว (Green Library) 
            (4.2) มีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การตดิกระจกโดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า  
มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ

140 
 

  

 จากตารางที่ 17 การวิเคราะห์เปรียบเทียบข้อค้นพบจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพและผลการวิจัย
เชิงปริมาณ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ทำให้สามารถประมวลผลเป็นร่างรูปแบบบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกได้   
4 ส่วนประกอบ ดังนี้ 
 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีส่วนประกอบ ได้แก่  
 (1) มีการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้สำหรับผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

 (1.1) การออกแบบและจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะประเภท
ทรัพยากรสารสนเทศและตามระดับกลุ่มผู้ใช้บริการและตามช่วงวัย เพ่ือการตอบสนองการให้บริการ                   
ที่เหมาะสม สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ และสอดคล้องกับพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการในยคุปัจจุบัน 
   (1.2) มีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับการพ้ืนที่การเรียนรู้ที่ทันสมัย เพ่ือให้
สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล 
 (2) สิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
   (2.1) จัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอานวยความสะดวกด้านอุปโภคและบริโภค 
สำหรับการให้บริการผู้ใช้บริการ ไประเภทสิ่งของอุปโภค ได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ต WIFI ปลั๊กไฟ ล็อกเกอร์
ระบบฝากอัตโนมัติของด้วยตนเอง พ้ืนที่เฉพาะกลุ่ม Co-working เป็นต้น สิ่งของบริโภค ได้แก่ เครื่องดื่ม            
ร้านเครื่องดื่ม กาแฟ ร้านอาหาร 
   (2.2) จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็กและผู้บกพร่องทางร่างกายและ 
จัดพ้ืนที่ให้บริการรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน 
   (2.3) การบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศ ผ่านระบบ Single Search เป็นทางเพ่ิม
ความสะดวกรวดเร็วให้กบัผู้ใชบ้ริการในการสืบค้นที่สามารถสืบค้นทรัพยากรสารสนทเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ 
ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว   
   (2.4) จัดสิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่ เพียงพอให้ เหมาะสม เช่น ที่นั่ งอ่านหนังสือ               
แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 
 (3) เตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกสำหรับผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
  (3.1) นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ืออำนวยความสะดวกในการเข้าใช้บริการ ได้แก่ระบบ
สืบค้นผ่านหน้าจอเดียว ฐานข้อมูลเฉพาะด้าน และพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล บริการ 
ทางชอ่งทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
  (3.2) มีนโยบายและการวางแผนนำเทคโนโลยีระบบ FRID มาใช้ในการจัดการทรัพยากร
สารสนเทศและช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ และนำระบบปัญญาประดิษฐ์และระบบเชี่ยวชาญ 
(AI AR) มาใช้ในการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยุคใหม ่
  (3.3) มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดหาและพัฒนาระบบต่าง ๆ 
เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผนด้านทรัพยากร
สารสนเทศทีอ่ยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกสถานที่ทุกเวลา  
  (3.4) มีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และสิ่งอำนวยความสะดวก
อ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตามความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และนำมาปรับใช้กบัการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง 
 (4) การออกแบบอาคารสถานที่ทีเ่ป็นมิตรกบัสิ่งแวดล้อม (Green Library) ประกอบด้วย 
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           (4.1) มีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่ เป็นมิตรกับสิ่ งแวดล้อม               
การสร้างห้องสมุดสีเขียว (Green Library) 
            (4.2) มีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า  
มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ
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 จากตารางที่ 18 การวิเคราะห์เปรียบเทียบข้อค้นพบจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพและผลการวิจัย
เชิงปริมาณ ด้านผู้ให้บริการ ทำให้สามารถประมวลผลเป็นร่างรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ             
ของหอสมุดแห่งชาติด้านผู้ให้บริการได้ 4 ส่วนประกอบ ดังนี้ 
 ด้านผู้ให้บริการ มีส่วนประกอบ ได้แก่  
      (1) สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ ประกอบด้วย 

 (1.1) มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์และห้องสมุด และมี
ประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใช้บริการ 

 (1.2) มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถาม
หลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วยตอบคำถาม หรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ 

 (1.3) มีความรู้ ทักษะและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ และมีความรู้
ด้านกฎหมายทีเ่กี่ยวข้องกับห้องสมุด  

 (1.4) มีทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้นข้อมูล ส่งผลต่อการให้บริการสารสนเทศตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  (1.5) มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและบริการการศึกษา
ค้นคว้าข้อมูล 

 (1 .6) มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี  จะส่งผลต่อประสิทธิภาพ                   
การใหบ้ริการที่ดีมีคุณภาพ  

 (1.7) ทักษะการแก้ปญัหาเฉพาะทีด่ี ส่งผลให้การให้บริการผู้ใช้บริการเกิดความราบรื่น 
 (1.8) ทักษะการให้บริการ มีจิตบริการ มีใจรัก และมีความตั้งใจ ความเต็มใจในการให้บริการ 

จะส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมคีวามพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก 
      (2) การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

   (2.1) ผู้ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service Mind) มีความสุภาพอ่อนโยน การให้บริการ
ทีด่ีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช้บริการ 

  (2.2) ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและแก้ปัญหาเฉพาะได้ดี 
 (2.3) ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเปน็มิตรกับผู้ใช้บริการ   

  (2.4) ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี วุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น กระตือรือร้นและ
ความอดกลั่นในการให้บริการ 
 (2.5) ควรมีทักษะการสื่อสาร การประสานงาน การสร้างแรงจูงใจ และมีความประณีประนอม
ที่ด ี
 (3) ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ประกอบด้วย 
  (3.1) มีทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานได้            
เป็นอย่างดี 
  (3.2) มีทักษะการใช้เครื่องมือสื่อ social media สำหรับเป็นช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ รวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 
  (3.3) มีทักษะด้านการใช้อุปกรณ์สื่อสารประเภทสมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน เนื่องจาก
หอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทั้งเว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน รวมถึงบอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการที่เข้ามา
ต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการคำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ   
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  (3.4) ผู้ให้บริการควรมีบุคลากรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้นด้านการให้บริการสารสนเทศ  
สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดมีากขึ้น 
   (3.5) ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและเทคนิคการให้บริการ
ใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและ
ภายนอกได้จัดขึน้ 
 (4) ทักษะด้านภาษาท่ีสอง ประกอบด้วย 

 (4.1) มีทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการ
ผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง 

 (4.2) ผู้ให้บริการควรมีทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถใช้
ภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ มีเครือข่ายการเป็นตัวแทน             
ของประเทศในระดับนานาชาติด้านห้องสมุด  

  (4.3) ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาที่สองนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ ภาษาจีน เกาหลี 
ญี่ปุ่น เป็นต้น 
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 จากตารางที่ 19 การวิเคราะห์เปรียบเทียบข้อค้นพบจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพและผลการวิจัย
เชิงปริมาณ ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ทำให้สามารถประมวลผลเป็นร่างรูปแบบบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ด้านผู้ให้บริการ ได้ 2 ส่วนประกอบ ดังนี้ 
 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ มีส่วนประกอบ ได้แก่  
      (1) กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้บริการ ประกอบด้วย 

 (1.1) กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการบริการ
สารสนเทศท่ีหอสมุดแห่งชาติให้บริการ  

 (1.2) มีการประชาสัมพันธ์ผ่านทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่  
Facebook Instagram Twitter Line official YouTube และทางเว็บไชต์ 

 (1.3) มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง 
รูปแบบวีดิโอ นิทรรศการออนไลน ์เป็นต้น 

 (1.4) มีการจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการเชิงรุก 

 (1.5) มีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการ    
 (2)  ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
  (2.1) ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายในหอสมุด
แห่งชาติ โดยการจัดนิทรรศการหมุนเวียน จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุด สร้างและบริการ 
สื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และจัดโครงการกิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsiteอย่างต่อเนื่อง ภายใน
พ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติ  
  (2.2) ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์และทางสื่อ
สังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, YouTube และ 
Line official)   
  (2.3) การให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี  
  (2.4) ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุดแห่งชาติชอ่งทางในสื่อสังคมออนไลน์ 
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บทที่ 5 
การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ 

ของหอสมุดแห่งชาต ิ
 

 การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  ได้จากข้อค้นพบ             
ด้านสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ
สารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติจากผลข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ และได้จากผลข้อมูล            
ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติจากผลข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
นำมาสังเคราะห์รูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติที่เหมาะสม จำแนกได้เป็น 
6 ด้านและผล ดังนี้ 
 1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 2. ด้านบริการสารสนเทศ 
 3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 5. ด้านผู้ให้บริการ 
 6. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 7. ผลการยืนยันรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ
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นำมาสังเคราะห์รูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติที่เหมาะสม จำแนกได้เป็น 
6 ด้านและผล ดังนี้ 
 1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 2. ด้านบริการสารสนเทศ 
 3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 5. ด้านผู้ให้บริการ 
 6. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 7. ผลการยืนยันรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ
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1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 จากรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ตามภาพที่ 3 ในด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ได้แบ่งออกเป็น 5 องคป์ระกอบ แต่ละองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.1 นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบด้วย 
   1.1.1 กำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นนโยบายหลัก  
เพื ่อให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสม ด้านงบประมาณ ด้านการให้บริการ             
และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการและมีเพียงพอสำหรบัการให้บริการ 
   1.1.2 นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องให้สอดคล้องกับความต้องการใช้
บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอกับ             
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต 
 1.2 การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย  
   1.2.1 มีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้
เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตาม              
ความต้องการ ครอบคลุมทุกเนื้อหาวิชา ครอบคลุมการให้บริการผู้ใช้บริการทุกช่วงวัย ทุกประเภท 
   1.2.2 ควรมีการกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้ให้เป็น
นโยบายของหอสมุดแห่งชาติ เป็นนโยบายหลักขององค์กร 
 1.3 ทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอ ทันการณ์และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ประกอบด้วย 
            1.3.1 มีกระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐานวิชาการที่ มี
ประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่รวดเร็ว ทันการณ์ สำหรับการนำไปใช้ประโยชน์   
            1.3.2 จัดหาทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาให้ครบถ้วนครอบคลุม 
ทัว่ถึงและเพียงพอตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  1.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ ประกอบด้วย  
            1.4.1 มีการตรวจสอบรายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลให้ถูกต้อง ตรงกับรายการ
ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จริงเป็นประจำอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ผลการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลถูกต้อง และมี
ทรัพยากรสารสนเทศสำหรับการให้บริการ 
            1.4.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติ
จดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 
            1.4.3 มีแนวทางการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและการประเมินคุณภาพ 
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
            1.4.4 มีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลออนไลน์ วารสารหนังสือพิมพ์ บทความ
วิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศที่มีคุณภาพให้บริการ
ออนไลน์  
            1.4.5 มีทรัพยากรสารสนเทศที่เป็นมรดกภูมิปัญญาที่มีคุณค่าและความสำคัญอย่างยิ่งของชาติ
ให้บริการ ได้แก่ เอกสารโบราณ หนงัสือหายาก หนังสือพิมพ์เกา่ วารสารเก่า แผนที่ และภาพเก่า เป็นตน้ 
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ภาพที่ 3 รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านทรัพยากรสารเทศ 
  
 1.5 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท ประกอบด้วย 
  1.5.1 ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติ
ได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจาก พรบ.จดแจ้งการพิมพ์               
2) จากการจัดซ้ือ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน                 
และ 5) ได้รับบริจาค  
  1.5.2 มีการจัดหา รวมรวบและจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุมครบถ้วนทุกเนื้อหา
สาขาวิชา มีหลากหลายประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลที่ผลิตขึ้นเอง ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ 
เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว           
ข่าวประชาสัมพันธ์ 
  1.5.3 มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายทุกประเภทที่ได้จัดหาและได้รับ 
ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (e-book, e-Journal, e-Magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์             
เพ่ือให้บริการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลา ลดปัญหา
ความเหลื่อมล้ำและตอบสนองกับผู้ใช้ในปัจจุบัน 
 
2. ด้านบริการสารสนเทศ  
 จากรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ตามภาพที่ 4 ในด้านบริการ
สารสนเทศ ได้แบ่งออกเป็น 4 องคป์ระกอบ แต่ละองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมรีายละเอียด ดังนี้ 
 2.1 กำหนดนโยบายและวางแผนการให้บริการเชิงรุก ประกอบด้วย 

 2.1.1 ควรกำหนดนโยบายการให้บริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มีแผนงานหรือ
แผนการดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกและส่งผลต่อประสิทธิภาพที่ดี  และผลลัพธ์ตามเป้าหมาย
วัตถุประสงคท์ีว่างไว้ 
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 2.1.2 มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเชิงรุกที่เหมาะสม ให้สามารถตอบสนอง           
ความต้องการของผู้ใช้ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้แต่ละระดับ 

 2.1.3 มีนโยบายการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทางกายภาพ (รูปเล่ม) และทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัลบริการรูปแบบออฟไลน์และแบบออนไลน์ 

 2.1.4 พัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถค้นหาครอบคลุม
เนื้อหาทั้งหมดหรือทุกฐานข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว 
 2.2 การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
  2.2.1 มีการศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้างนวัตกรรม
เพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
  2.2.2 มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทั ล เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้             
การให้บริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับ
แต่ละช่วงวัยและตามความต้องการของผู้ใช้แต่ละระดับ 
  2.2.3 มีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์มที่ได้รับ
ความนิยมจากผู้ใช้บริการ 
  2.2.4 มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้
ทุกช่วงวัย ทุกระดับและทุกประเภท  
  2.2.5 มีการให้บริการผู้ใช้เฉพาะกลุ่มและการให้บริการตามภารกิจหลักของหอสมุดแห่งชาติ  
คือ การให้บริการลักษณะพิเศษ เช่น การให้บริการจดแจ้งการพิมพ์ การให้บริการเลขมาตรฐาน ISBN ISSN 
และบริการจัดทำข้อมูลทางบรรณานุกรมแห่งชาติ (CIP) 
     2.3  มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ  และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่ มีความเหมาะสม 
ประกอบด้วย 
  2.3.1 มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มีความเหมาะสม            
ช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์
เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวมในคราวเดียวกัน  
  2.3.2 การจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการโดยภาพรวม และแยก
ระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงแต่ละส่วนหรือแต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการมีลักษณะ              
ที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวม  
 2.4 มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใชบ้ริการ ประกอบด้วย  
 2.4.1 มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ 
 2.4.2 จัดบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ 
Facebook, Line, Twitter, Instagram เป็นต้น 
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ภาพที่ 3 รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านทรัพยากรสารเทศ 
  
 1.5 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท ประกอบด้วย 
  1.5.1 ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติ
ได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจาก พรบ.จดแจ้งการพิมพ์               
2) จากการจัดซ้ือ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน                 
และ 5) ได้รับบริจาค  
  1.5.2 มีการจัดหา รวมรวบและจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุมครบถ้วนทุกเนื้อหา
สาขาวิชา มีหลากหลายประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลที่ผลิตขึ้นเอง ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ 
เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว           
ข่าวประชาสัมพันธ์ 
  1.5.3 มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายทุกประเภทที่ได้จัดหาและได้รับ 
ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (e-book, e-Journal, e-Magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์             
เพ่ือให้บริการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลา ลดปัญหา
ความเหลื่อมล้ำและตอบสนองกับผู้ใช้ในปัจจุบัน 
 
2. ด้านบริการสารสนเทศ  
 จากรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ตามภาพที่ 4 ในด้านบริการ
สารสนเทศ ได้แบ่งออกเป็น 4 องคป์ระกอบ แต่ละองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมรีายละเอียด ดงันี้ 
 2.1 กำหนดนโยบายและวางแผนการให้บริการเชิงรุก ประกอบด้วย 

 2.1.1 ควรกำหนดนโยบายการให้บริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มีแผนงานหรือ
แผนการดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกและส่งผลต่อประสิทธิภาพที่ดี  และผลลัพธ์ตามเป้าหมาย
วัตถุประสงคท์ีว่างไว้ 
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 2.1.2 มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเชิงรุกที่เหมาะสม ให้สามารถตอบสนอง           
ความต้องการของผู้ใช้ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้แต่ละระดับ 

 2.1.3 มีนโยบายการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทางกายภาพ (รูปเล่ม) และทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัลบริการรูปแบบออฟไลน์และแบบออนไลน์ 

 2.1.4 พัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถค้นหาครอบคลุม
เนื้อหาทั้งหมดหรือทุกฐานข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว 
 2.2 การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
  2.2.1 มีการศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้างนวัตกรรม
เพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
  2.2.2 มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทั ล เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้             
การให้บริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับ
แต่ละช่วงวัยและตามความต้องการของผู้ใช้แต่ละระดับ 
  2.2.3 มีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์มที่ได้รับ
ความนิยมจากผู้ใช้บริการ 
  2.2.4 มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้
ทุกช่วงวัย ทุกระดับและทุกประเภท  
  2.2.5 มีการให้บริการผู้ใช้เฉพาะกลุ่มและการให้บริการตามภารกิจหลักของหอสมุดแห่งชาติ  
คือ การให้บริการลักษณะพิเศษ เช่น การให้บริการจดแจ้งการพิมพ์ การให้บริการเลขมาตรฐาน ISBN ISSN 
และบริการจัดทำข้อมูลทางบรรณานุกรมแห่งชาติ (CIP) 
     2.3  มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ  และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่ มีความเหมาะสม 
ประกอบด้วย 
  2.3.1 มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มีความเหมาะสม            
ช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์
เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวมในคราวเดียวกัน  
  2.3.2 การจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการโดยภาพรวม และแยก
ระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงแต่ละส่วนหรือแต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการมีลักษณะ              
ที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวม  
 2.4 มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใชบ้ริการ ประกอบด้วย  
 2.4.1 มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ 
 2.4.2 จัดบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ 
Facebook, Line, Twitter, Instagram เป็นต้น 
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ภาพที่ 4 รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านบริการสารสนเทศ 

 
3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 จากรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ตามภาพที่ 5  ในด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แบ่งออกเป็น 3 องค์ประกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 3.1 การนำเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือจัดบริการที่ เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ประกอบด้วย 
       3.1.1 มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับการบริการที่เน้น
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์และตรงกับความต้องการของผู้บริการแต่ละกลุ่ม 
 3.1.2 การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ 
 3.1.3 การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ 
Facebook, Line, Twitter, Instagram, YouTube และ Spotify เป็นต้น 
       3.2 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ ประกอบด้วย 
                   3.2.1 มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้พัฒนาและออกแบบส่วนประสานผู้ใช้บริการ
เว็บไซต์ ให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ  
 3.2.2 พัฒนาระบบสืบค้นโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาพัฒนาในส่วนการออกแบบ
ส่วนติดต่อกับผู้ใช้บริการ (User Interface Design) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถโต้ตอบกับระบบสืบค้นได้ง่าย 
สะดวก ตรงตามความตอ้งการ อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ 
 3.2.3 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันให้มี              
ความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน 
 3.3 นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้อำนวยความสะดวก รองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
ประกอบด้วย 
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   3.3.1 การบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ผ่านระบบ Single 
Search เป็นการเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการในการสืบค้นที่สามารถสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ
จากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว   
      3.3.2 การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ืออำนวยความสะดวกในการให้บริการ ได้แก่ระบบ
สืบค้นผ่านหน้าจอเดียว ฐานข้อมูลเฉพาะด้าน และพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล บริการ
ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
 3.3.3 มีนโยบายและการวางแผนนำเทคโนโลยีระบบ RFID มาใช้ในการจัดการทรัพยากร
สารสนเทศและช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ และนำระบบปัญญาประดิษฐ์และระบบเชี่ยวชาญ 
(AI AR) มาใช้ในการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยุคใหม่          
 3.3.4 มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดหาและพัฒนาระบบต่าง ๆ เพ่ือ
อำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผนด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
ที่อยู่ในรูปแบบออนไลน์เพื่อให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา  
 3.3.5 มีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และสิ่งอำนวยความสะดวก
อ่ืนๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตามความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 5 รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 จากรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ตามภาพที่ 6 ในด้านอาคาร
สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แบ่งออกเป็น 3 องค์ประกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 4.1 มีการจัดพืน้ที่สำหรับการเรียนรู้ สำหรับผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
 4.1.1 การออกแบบและจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะประเภท

ทรัพยากรสารสนเทศและตามระดับกลุ่มผู้ใช้บริการและตามช่วงวัย เพ่ือการตอบสนองการให้บริการ                   
ที่เหมาะสม สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ และสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน 

 4.1.2 มีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับพ้ืนที่การเรียนรู้ที่ทันสมัย เพ่ือให้สอดคล้อง
กับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทลั 
         4.2 มีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
               4.2.1 มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างครบครัน 
สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ 
  4.2.2 จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็กและผู้บกพร่องทางด้านร่างกาย 
และจัดพื้นทีใ่ห้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน 
  4.2.3 สิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ แสงสว่าง 
อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกบัผู้ใช้ 
 4.3 การออกแบบอาคารสถานที่ท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) ประกอบด้วย 
         4.3.1 มีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การสร้าง
ห้องสมดุสีเขียว (Green Library) 
                 4.3.2 มีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบเพ่ือให้             
แสงสว่างเขา้ มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 6 รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
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5. ด้านผู้ให้บริการ 
 จากรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ตามภาพที่ 7  ในด้านผู้ให้บริการ 
ได้แบง่ออกเป็น 4 องค์ประกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
          5.1 สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ ประกอบด้วย 
   5.1.1 มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์และห้องสมุดและมี
ประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใช้บริการ 
  5.1.2 มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ เนื่องจากงานประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถาม
หลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วยตอบคำถาม หรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ 
  5.1.3 มีความรู้ ทักษะและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ และมีความรู้
ด้านกฎหมายทีเ่กี่ยวข้องกับห้องสมุด  
  5.1.4  มีทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้นข้อมูล ส่งผลต่อการให้บริการสารสนเทศตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  5.1.5  มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและบริการการศึกษา
ค้นคว้าข้อมูล 
  5.1.6 มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ทีด่ีมีคุณภาพ  
  5.1.7 ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การให้บริการผู้ใช้เกิดความราบรื่น 
  5.1.8 ทักษะการให้บริการ มีจิตบริการ มีใจรัก และมีความตั้งใจ ความเต็มใจในการให้บริการ 
จะส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก 
          5.2 การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

 5.2.1 ผู้ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service Mind) มีความสุภาพอ่อนโยน การให้บริการ 
ทีด่ีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช ้

 5.2.2 ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่มีความยุ่งยาก ซับซ้อน และแก้ปัญหาเฉพาะ
ได้ด ี

 5.2.3 ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ   
 5.2.4 ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี วุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น กระตือรือร้นและ

ความอดกลั้นในการให้บริการ 
 5.2.5 ควรมีทักษะการสื่อสาร การประสานงาน การสร้างแรงจูงใจ และมีความประณีประนอมที่ดี 

 5.3 ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 
                5.3.1 มีทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานได้เป็น
อย่างดี 
  5.3.2 มีทักษะการใช้เครื่องมือสื่อ social media สำหรับเป็นช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือให้
ผู้ใช้สามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ รวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 

 5.3.3 มีทักษะด้านการใช้อุปกรณ์สื่อสารประเภทสมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน เนื่องจาก
หอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทั้งเว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน รวมถึงบอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการที่เข้ามา
ต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการคำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ   

 5.3.4  ผู้ให้บริการควรมีบุคลากรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้นด้านการให้บริการสารสนเทศ 
สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น 

66tp151_InsideA4_p001-239.indd   15966tp151_InsideA4_p001-239.indd   159 19/7/2566 BE   16:5219/7/2566 BE   16:52



160 
 

 5.3.5 ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและเทคนิคการให้บริการ
ใหม ่ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและ
ภายนอกได้จัดขึ้น 
 5.4 ทักษะด้านภาษาท่ีสอง ประกอบด้วย 
    5.4.1 มีทักษะภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการผู้ใช้ชาวต่างประเทศได้ดี
ระดับหนึ่ง 
    5.4.2 ผู้ให้บริการควรมีทักษะภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี 
เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ มีเครือข่ายการเป็นตัวแทนของประเทศในระดับนานาชาติ
ด้านห้องสมุด  
  5.4.3 ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาท่ีสอง ได้แก่ ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น เป็นต้น 
 

 
ภาพที่ 7 รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านผู้ให้บริการ 

 
6. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 จากรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ตามภาพที่ 8 ในด้าน               
การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ได้แบ่งออกเป็น  2 องค์ประกอบ แต่ละองค์ประกอบมี
ส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 6.1 กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้บริการ ประกอบด้วย 
  6.1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการบริการ
สารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ  
  6.1.2 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ 
Facebook, Instagram, twitter, line official, YouTube และทางเว็บไชต์ 
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  6.1.3  มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง 
รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์ เป็นต้น 
  6.1.4 มีการจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์และและส่งเสริมการใช้
บริการเชิงรุก 
  6.1.5 มีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
      6.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
      6.2.1 ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายในหอสมุด
แห่งชาติ การจัดนิทรรศการหมุนเวียน จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุด การสร้างและบริการ 
สื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และจัดโครงการกิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite อย่างต่อเนื่อง ภายใน
พ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติ 
  6.2.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์ และทางสื่อ
สังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, YouTube และ 
Line official)   
  6.2.3 การให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี  
  6.2.4 ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุดแห่งชาติช่องทางในสื่อสังคมออนไลน์  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 8 รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ
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7.  ผลการยืนยันรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใชบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ  
 หลังจากได้รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติแล้ว ผู้วิจัยนำรูปแบบ           
มาทำการประเมินความเหมาะสมรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ                
โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 5 คน เพ่ือยืนยันและรับรองรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ ซึ่งมีผลการประเมินความเหมาะสมรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
ดังนี้ 
 7.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีผลการประเมินความเหมาะสมของด้านทรัพยากรสารสนเทศของ
รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิในการประเมินความเหมาะสมด้านทรัพยากรสารสนเทศของรูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ส่วนประกอบ 1) นโยบายและการวางแผนการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศ 2) การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้ 3) ทรัพยากรสารสนเทศ            
ที่มีปริมาณเพียงพอ ทันการณ์และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 4) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากร
สารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ และ 5) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท            
ส่วนใหญ่ผู้ทรงคุณวุฒิ ได้ยืนยันรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ                   
ในทุกส่วนประกอบด้านทรัพยากรสารสนเทศของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติมีความเหมาะสม และข้อคิดเห็นผู้ทรงคุณวุฒิต่อรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ               
ของหอสมุดแห่งชาติด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นข้อคิดเห็นในลักษณะของการเสริม               
และสนับสนุนส่วนประกอบแต่ละด้านของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ          
ที่ได้เห็นว่าทุกส่วนประกอบด้านทรัพยากรสารสนเทศของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ                
ของหอสมุดแห่งชาติ มีความสำคัญเป็นอย่างมาก และส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าควรเพ่ิมส่วนประกอบ หอสมุด
แห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นมรดกภูมิปัญญาที่มีคุณค่าและความสำคัญอย่างยิ่งของชาติ ได้แก่ เอกสาร
โบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า แผนที่ และภาพเก่า เป็นต้น ซึ่งจะส่งผลให้การบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติประสบความสำเร็จ  
 7.2 ด้านบริการสารสนเทศ มีผลการประเมินความเหมาะสมของด้านบริการสารสนเทศ ของรูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมดุแห่งชาติ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิในการประเมินความเหมาะสมด้านบริการสารสนเทศของรูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ส่วนประกอบ 1) กำหนดนโยบายและวางแผน            
การให้บริการเชิงรุก 2) การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 3) มีการจัดทำระเบียบ 
ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่ความเหมาะสม 4) การจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้ 
บริการ และ 5) นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ ส่วนใหญ่ผู้ทรงคุณวุฒิได้ยืนยันรูปแบบบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติในทุกส่วนประกอบด้านบริการสารสนเทศของรูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติมีความเหมาะสม และข้อคิดเห็นผู้ทรงคุณวุฒิ            
ต่อรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านบริการสารสนเทศ พบว่า ส่วนใหญ่
เป็นข้อคิดเห็นในลักษณะของการเสริมและสนับสนุนทุกส่วนประกอบด้านบริการสารสนเทศของรูปแบบบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ที่ได้เห็นว่าส่วนประกอบด้านบริการสารสนเทศของรูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ และส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าด้านบริการสารสนเทศ
ยังขาดส่วนประกอบการให้บริการผู้ใช้เฉพาะกลุ่ม และการให้บริการตามภารกิจหลักของหอสมุดแห่งชาติ คือ 
การให้บริการลักษณะพิเศษ เช่น การให้บริการจดแจ้งการพิมพ์ การให้บริการเลขมาตรฐาน ISBN และ ISSN 
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ของด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ            
ของหอสมุดแห่งชาติมีความเหมาะสม และข้อคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่                     
เป็นข้อคิดเห็นในลักษณะของการเสริมและสนับสนุนทุกส่วนประกอบด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ที่ได้เห็นว่าส่วนประกอบ              
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ มีความสำคัญเป็นอย่างมาก ซึ่งจะส่งผลให้การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาตปิระสบความสำเร็จ  
 ทั้งนี้ ผู้ทรงคุณวุฒิส่วนใหญ่ยังเห็นว่า ควรแยกส่วนประกอบขององค์ประกอบแต่ละด้านที่เกี่ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ิมเป็นอีกหนึ่งองค์ประกอบที่สำคัญ คือ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งจะทำให้รูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติมีความเหมาะสมยิ่งขึ้นในการนำเอารูปแบบมาใช้
งานจริง 
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เป็นต้น ซ่ึงมีความสำคัญเป็นอย่างมากที่จะส่งผลให้การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติประสบความสำเร็จ  
 7.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีผลการประเมินความเหมาะสมของด้านอาคาร
สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ           
มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิในการประเมินความเหมาะสมด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวย             
ความสะดวกของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ส่วนประกอบ 1) มีการจัด
พ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ สำหรับผู้ใช้บริการ 2) มีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ 3) เตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกสำหรับผู้ใช้บริการ และ               
4) การออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) ส่วนใหญ่ผู้ทรงคุณวุฒิได้ยืนยัน
รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติในทุกส่วนประกอบด้านอาคารสถานที่            
และสิ่ งอำนวยความสะดวกของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ                   
มีความเหมาะสม และข้อคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ส่วนใหญ่เป็นข้อคิดเห็นในลักษณะของการเสริม
และสนับสนุนทุกส่วนประกอบด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกของรูปแบบบริการสารสนเทศ
แบบเน้นผู้ ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ที่ ได้ เห็นว่าส่วนประกอบด้านอาคารสถานที่และสิ่ งอำนวย                    
ความสะดวกของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีความสำคัญ                     
เป็นอย่างมาก ซึ่งจะส่งผลให้การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมดุแห่งชาติประสบความสำเร็จ  
 7.4 ด้านผู้ให้บริการ มีผลการประเมินความเหมาะสมของด้านผู้ให้บริการของรูปแบบบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิในการประเมินความเหมาะสมด้านผู้ให้บริการของรูปแบบบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ส่วนประกอบ 1) สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ             
2) การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ ใช้บริการ 3) ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ                  
และ 4) ทักษะด้านภาษาที่สอง ส่วนใหญ่ผู้ทรงคุณวุฒิได้ยืนยันรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ
ของหอสมุดแห่งชาติในทุกส่วนประกอบด้านผู้ให้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ               
ของหอสมุดแห่งชาติมีความเหมาะสม และข้อคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านผู้ให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นข้อคิดเห็นในลักษณะของการเสริม                 
และสนับสนุนทุกส่วนประกอบด้านผู้ให้บริการ ของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ ที่ได้เห็นว่าส่วนประกอบด้านผู้ให้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ มีความสำคัญเป็นอย่างมาก ซึ่งจะส่งผลให้การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติประสบความสำเร็จ  
 7.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ผลการประเมินความเหมาะสมของ                  
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิในการประเมินความเหมาะสมด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริม            
การใช้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ส่วนประกอบ 1) กลยุทธ์
การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้บริการ 2) ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ ส่วนใหญ่
ผู้ทรงคุณวุฒิได้ยืนยันรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติในทุกส่วนประกอบ         
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ของด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ            
ของหอสมุดแห่งชาติมีความเหมาะสม และข้อคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่                     
เป็นข้อคิดเห็นในลักษณะของการเสริมและสนับสนุนทุกส่วนประกอบด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ที่ได้เห็นว่าส่วนประกอบ              
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ มีความสำคัญเป็นอย่างมาก ซึ่งจะส่งผลให้การบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติประสบความสำเร็จ  
 ทั้งนี้ ผู้ทรงคุณวุฒิส่วนใหญ่ยังเห็นว่า ควรแยกส่วนประกอบขององค์ประกอบแต่ละด้านที่เกี่ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ิมเป็นอีกหนึ่งองค์ประกอบที่สำคัญ คือ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งจะทำให้รูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติมีความเหมาะสมยิ่งขึ้นในการนำเอารูปแบบมาใช้
งานจริง 
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บทที่ 6 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ”      
ผู้วิจัยใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสานเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์การวิจัย คือ เพ่ือศึกษา           
ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และเพ่ือพัฒนารูปแบบ
การบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาวิจัยที่ได้สามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 ผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ พบว่า 
  
 1. ข้อค้นพบด้านสภาพการให้บริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
       1.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  
  1.1.1 นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ มีประเด็นการกำหนด
นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศด้วยกัน 3 ประเด็น ได้แก ่
         (1) นโยบายและการวางแผนจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ           
มีนโยบายและแนวทางการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติจดแจ้ง
การพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจาก             
การแลกเปลี่ยน 5) ได้รับบริจาค โดยเป็นแนวทางปฏิบัติในการจัดหาจัดหาทรัพยากรสารสนเทศแต่ละปี  
งบประมาณ  
    (2) นโยบายจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติดังกล่าวไม่ชัดเจน           
เป็นรูปธรรม  
    (3) นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นให้สอดคล้องกับความต้องการ
ใช้บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทและเพียงพอ                 
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต  
   1.1.2 การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ มีประเด็น            
การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
    (1) การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใชบ้ริการเป็นในลักษณะ
ไม่เป็นทางการ 
    (2) ควรมีการศึกษาวิจัยในด้านการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการ 

  (3) ควรกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
ให้เป็นนโยบายของหอสมุดแห่งชาติ 
           1.1.3 ทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอกับความต้องการของผู้ ใช้บริการ               
มีประเด็นทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการใน 3 ประเด็น ได้แก่
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   (1) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศมากท่ีสุดของประเทศ แต่ไม่เพียงพอ
กับความต้องการของผู้ ใช้บริการ เนื่องจากผู้ ใช้บริการต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย                 
บางประเภทยังไม่ครบถ้วนตามความต้องการและไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  
   (2 ) หอสมุดแห่ งชาติยั งขาดทรัพยากรสารสนเทศที่ ผลิตโดยหน่วยงาน
สถาบันอุดมศึกษา เช่น วิทยานิพนธ์ งานวิจัย เอกสาร ตำรา เป็นต้น และควรเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะ
ด้านให้ครอบคลุมทั้งหมด เช่น ทางด้านดนตรี ทางด้านศิลปกรรม เป็นต้น  

 (3) หอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550  
ตามมติคณะรัฐมนตรี การแลกเปลี่ยน แต่การดำเนินการออกให้บริการไม่ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   1.1.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ มีประเด็น
หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
   (1) ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติ
ได้รับสิ่งพิมพ์ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 
   (2) ทรัพยากรสารสนเทศจึงมีคุณภาพ หอสมุดแห่งชาติมีแนวการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและผ่านการประเมินคุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   (3) หอสมุดแห่งชาติได้จัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลอออนไลน์ 
วารสาร หนังสือพิมพ์ บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากร
สารสนเทศมีคุณภาพให้บริการออนไลน์  
   (4) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัยและมีคุณภาพ แต่มีจำนวน
ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 
   1.1.5 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท มีประเด็นหอสมุด
แห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท ใน 3 ประเด็น ได้แก ่
   (1) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจาก 
ตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่               
1) ได้รับจากพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี             
จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจาการแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค  
   (2) หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหา รวมรวบ และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ
ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ ต้นฉบับตัวเขียน สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศนวัสดุ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
รวมทั้งสื่อดิจิทัลที่เกิดข้ึนใหม่ ๆ 
   (3) หอสมุดแห่งชาติมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ทรัพยากร
สารสนเทศดิจิทัลที่ครอบคลุมหลากหลายทุกประเภท 
   (4) หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลายประเภท แต่ไม่เพียงพอ
กับผู้ใช้บริการที่หลากหลาย 
         1.2 ด้านบริการสารสนเทศ  
   1.2.1 นโยบายและแนวทางการให้บริการ มีประเด็นหอสมุดแห่งชาติมีนโยบายและ 
แนวทางการให้บริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
   (1) มีนโยบายและแนวทางการให้บริการโดยภาพรวม ยังไม่มีนโยบายและ 
แนวทางการให้บริการที่ เป็นรูปธรรม มีนโยบายที่ออกมาในลักษณะภารกิจของกลุ่มบริการทรัพยากร
สารสนเทศ 
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   (2) มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการ                    
ของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ 
   (3) มีการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งทางกายภาพ (รูปเล่ม) และสารสนเทศ
ดิจิทัลให้บริการรูปแบบออนไลน์ 

 (4) การปรับปรุงพัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว 
สามารถค้นหาข้อมลูหนังสือได้ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
 1.2.2 การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ มีประเด็น 
การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก ่
   (1) มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัยสำหรับ 
การบริการผู้ใช้บริการ เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
   (2) มีการจัดพื้นที่สำหรับการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
   (3) ต้องมีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ 
ผ่านแพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 
   (4) การจัดบริการที่ เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยังไม่
ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการทัง้หมด 
 1.2.3 การจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ มีประเด็นที่การจัดทำข้อตกลงในการ
ให้บริการ ใน 3 ประเด็น ได้แก ่
    (1) มีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการ จะมีการกำหนดอยู่ในกฎระเบียบ  
ข้อปฏิบัติ ข้อตกลง และแนวทางในการให้บริการในภาพรวม 
    (2) มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการแต่ละส่วนหรือ
แต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการมีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับ
ข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวม 
    (3) ระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงในการเข้าใช้บริการยังไม่มีความชัดเจน ซึ่งทำให้
บุคลากรทีป่ฏิบัติหน้าที่ให้บริการไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
    1.2.4 บริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ มีประเด็นการจัดบริการที่มี
ลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก ่
   (1) การจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ที่ เข้าถึง
ผู้ใช้บริการ 
   (2) การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ 
   (3) การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify 
                         (4) หอสมุดแห่งชาติไม่เน้นบริการเชิงรุก แต่เป็นลักษณะการแนะนำทรัพยากร
สารสนเทศ 
   1.2.5 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ มีประเด็นการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศ UX UI มาให้บริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก ่
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   (1) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาพัฒนาและปรับปรุงเว็บไซต์ให้
ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถงึข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ 
   (2 ) การนำเทคโน โลยีสารสน เทศ UX UI มาใช้ ในระบบสืบค้นต่ าง  ๆ                    
ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ 
   (3) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชัน
ให้มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน   
                         (4) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ออกแบบส่วนประสานผู้ใช้บริการ 
ในระบบต่าง ๆ จำเป็นต้องมีการศึกษาให้ถ่องแท้ เนื่องจากบางระบบอาจมีปัญหาในการใช้งาน 
  1.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก  
 1.3.1 การจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้  มีประเด็นการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้                  
ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
   (1) การจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะประเภท
ทรัพยากรสารสนเทศและระดับผู้ใช้บริการ เพ่ือการตอบสนองผู้ใช้บริการที่เหมาะสม 
   (2) ควรจัดพ้ืนที่การให้บริการตามความสนใจของผู้ใช้บริการ 
   (3) มีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ เพ่ิมเติม สำหรับการพ้ืนที่การเรียนรู้  
ทีทั่นสมัย  
                         (4) ควรจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับทุกเพศ ทุกช่วงวัย จัดเป็น
รูปแบบกลุ่มและแบบเดี่ยว 
 1.3.2 สิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ มีประเด็นสิ่ง
อำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ใน 4 ประเด็น ได้แก ่
   (1) มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวก
อย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ 
   (2) จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็ก และผู้บกพร่อง
ทางด้านร่างกาย และจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน 
   (3) การบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ผ่านระบบ 
Single Search เป็นการเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการในการสืบค้น ที่สามารถสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดยีว   
                         (4) สิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ 
แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 

 1.3.3 การเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวก มีประเด็น
การเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกของหอสมุดแห่งชาติ ใน  5 ประเด็น ได้แก ่
   (1) มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ือการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกใน 
การเข้าใช้บริการ การให้บริการ ฐานข้อมูลประเภทต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลระบบสืบค้น ฐานข้อมูลเฉพาะ (เช่น 
ฐานข้อมูลเอกสารโบราณ หนังสือภาษาจีน ระบบ e-Service เป็นต้น) มีการพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง 
หนังสือดิจิทัล บริการทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
   (2) มีนโยบายและแผนจะของบประมาณเพ่ือนำเทคโนโลยีระบบ RFID มาใช้ใน
การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ สามารถนำข้อมูลสถิติการใช้
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มาช่วยในการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  และมีการวางแผนนำระบบปัญญาประดิษฐ์ ระบบ
เชี่ยวชาญ (AI AR) มาใช้ในการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
   (3) มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีการจัดหาและ
พัฒนาระบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผน
ด้านของทรัพยากรสารสนเทศหอสมุดแห่งชาติยังมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบออนไลน์ 
เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา โดยไม่มีข้อจำกัดในเรื่องของสถานที่และเวลาเปิด-ปิด
บริการ  
                         (4) ควรมีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ 
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตาม
ความกา้วหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของหอสมุดแห่งชาติอย่างต่อเนื่อง 
                         (5) ขาดแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ แผนพัฒนา
หอสมุดแห่งชาติที่มีการบูรณาการการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ขับเคลื่อนการบริการในระยะยาว รวมทั้ง
แผนการปฏิบัติงานเทคโนโลยีสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
  1.3.4 การออกแบบอาคารสถานที่ที่ เป็นมิตรกับสิ่ งแวดล้อม (Green Library)                   
มีประเด็นการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมของหอสมุดแห่งชาติ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 

   (1) อาคารสถานที่ เป็นระบบอาคารที่ เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ใช้กระจก                
รอบอาคารโดยเป็นการใช้แสงสว่างจากธรรมชาติเพื่อเป็นการลดใช้พลังงานไฟฟ้า 

   (2) การออกแบบพ้ืนที่การอ่านที่มีแสงสว่างส่องถึงอย่ างเพียงพอ ช่วยลด 
แสงสว่างจากการใช้ไฟฟ้า   

   (3) หอสมุดแห่งชาติยังไม่ได้ออกแบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ยังไม่มี
นโยบาย แผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การสร้างห้องสมุดสีเขียวอย่างจริงจัง
หรือชัดเจน  

              (4) ควรมีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจก
โดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ บริเวณหอสมุดแห่งชาติก็เป็นพ้ืนที่สีเขียว 
  1.4 ด้านผู้ให้บริการ  
 1.4.1 สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ มีรายละเอียด ดังนี้ 
                          1.4.1.1 มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริการ            
ของหอสมุดแห่งชาติ มีความรู้ความสามารถในการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 
 (1) เป็นบรรณารักษ์มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้าน
บรรณารักษ ์และมีประสบการณ์ในงานการให้บริการผู้ใช้บริการ 
 (2) มีความรู้ความสามารถในการบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้า และบริการ
แนะนำทรัพยากรสารสนเทศ 
 (3) มีความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือให้การบริการ การจัดการ รวบรวม 
จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศมีประสิทธิภาพสูงสด  
 (4) มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ  เนื่องจากประชาสัมพันธ์ ต้องเจอคำถาม
หลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วยตอบคำถามหรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ 
 (5) ประสบการณ์ในการทำงานและการให้บริการของบุคลากรจะช่วยทำให้มี
การให้บริการได้ดีและมีความเหมาะสม 
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     1.4.1.2 มีทักษะในการให้บริการ มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
มีความรู้ความสามารถในการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ใน 5 ประเด็น ได้แก ่
   (1) มีทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้นข้อมูล ส่งผลต่อการให้บริการ
สารสนเทศตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   (2) มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและบริการ
การศึกษาค้นคว้าข้อมูล 
   (3) มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ  
   (4) ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การให้บริการผู้ใช้บริการเกิดความราบรื่น
   (5) ทักษะการให้บริการโดยมีใจรัก มีความตั้งใจ ความเต็มใจในการให้บริการ 
จะส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก 
     1.4.1.3 การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ มีประเด็น
สมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการของ
หอสมุดแหง่ชาติ ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 
   (1) ผู้ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service Mind) การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ 
และใส่ใจในการบริการผู้ใช้บริการ 
   (2) ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อน และแก้ปัญหา
เฉพาะได้ด ี
   (3) ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ  
   (4) ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี 
   (5) ควรมีทักษะการประสานงานที่ดี การจูงใจ และมีความประนีประนอม 

 1 .4.1.4 ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีประเด็นสมรรถนะผู้ ให้บริการ              
ของหอสมุดแห่งชาติมีทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน 5 ประเด็น ได้แก ่
   (1) ทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ทีส่ามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงาน
ได้เป็นอย่างดี 
   (2) ทักษะการใช้สื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีช่องทางสื่อสังคม
ออนไลน์ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง  ๆรวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 
   (3) ทักษะด้านการใช้สมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน หอสมุดแห่งชาติมีให้บริการ
ทั้งเว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน รวมถึงบอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการที่เข้ามาต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการ
คำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ   
                         (4) ผู้ให้บริการควรมีบุคลากรที่มีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้น สามารถนำ
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น 
   (5) ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยีเป็นอย่างมาก โดยการฝึกปฏิบัติ
หรอืเขา้ร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น 
 1.4.1.5 ทักษะด้านภาษาที่สอง มีประเด็นสมรรถนะผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
มีทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 
  (1) มีทักษะด้านภาษาที่สองคือ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถ
ให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง 
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  (2) ผู้ให้บริการควรมีทักษะด้านภาษาที่สองคือ ภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถ
ให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้อย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ มีเครือข่าย
การเป็นตัวแทนของประเทศในระดับนานาชาติด้านห้องสมุด  
  (3) ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาที่สองนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ 
ภาษาจีน 
  1.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
 1.5.1 กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้ มีประเด็นที่กลยุทธ์ 
การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
   (1) มีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุดแห่งชาติ 
ได้แก่  Facebook Instagram Twitter Line official YouTube และทางเว็บไชต์ 
   (2) การสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ  เช่น รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง 
รูปแบบวีดิโอ นิทรรศการออนไลน์  
   (3) ยังขาดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริม              
การบริการสารสนเทศท่ีหอสมุดแห่งชาติให้บริการ 
 1.5.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ มีประเด็นที่ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์
กับหอสมุดแห่งชาติ ใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
    (1) ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายใน
หอสมุดแห่งชาติ 
    (2) ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์
และทางสื่อสังคมออนไลน์ 
    (3) มีการให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี 
    (4) ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางในสื่อสังคม
ออนไลน์ การมีส่วนร่วมหรือการแสดงความคิดเห็น การสอบถามในช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ 
 
   2 ข้อค้นพบด้านปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
       2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
ใน 5 ประเดน็ ได้แก่ 
   2.1.1 ทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาไม่เพียงพอและไม่ตรง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   2.1.2 การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไม่มีนโยบายที่ชัดเจนด้านการสำรวจความต้องการ 
   2.1.3 กระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 
ทำให้การเข้าถึงเนื้อหาของผู้ใช้บริการล่าช้า ไม่ทันการณ์ ไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
   2.1.4 รายการทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยู่ในฐานข้อมูลไม่ตรงกับทรัพยากรสารสนเทศ
ที่มอียู่จริงภายในหอสมุดแห่งชาติ 
   2.1.5 ทรัพยากรสารสนเทศบางส่วนชำรุด เก่า ไม่เหมาะสมในการนำมาให้บริการ   
  2.2 ด้านบริการสารสนเทศ  มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้านบริการสารสนเทศ              
ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 
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   2.2.1 รายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลไม่ตรงกับตัวเล่มที่มีอยู่จริงภายใน
หอสมุดแห่งชาติ 
   2.2.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จำนวนมหาศาล แต่ไม่ครอบคลุมการให้บริการครบ
ทุกประเภทเนื้อหาและทุกกลุ่ม ระดับผู้ใช้บริการ 
   2.2.3 กฎและระเบียบในการให้บริการมีความเข้มงวด ยุ่งยาก หลายขั้นตอนและ 
มีข้อจำกัดมากเกินไป ส่งผลต่อการที่ผู้ใช้บริการไม่ใช้บริการ 
   2.2.4 หอสมุดแห่งชาติไม่มีนโยบายการให้บริการเชิงรุก ไม่มีการวางแผนและการศึกษา
แนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้างนวัตกรรมเพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
และไม่มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสมกับ
บริบทของหอสมุดแห่งชาติ 
   2.2.5 ผู้ให้บริการแต่ละคนมีความรู้ ประสบการณ์ และวุฒิภาวะไม่เท่ากัน ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการที่ไม่เท่ากันและไม่สม่ำเสมอในทุกส่วน  
  2.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้าน
อาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
   2.3.1 ไม่มีการจัดพ้ืนที่การเรียนรู้ตามกลุ่มระดับผู้ใช้บริการ และตามช่วงวัย ไม่มี             
การออกแบบการบริการที่เหมาะสมและสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล 
   2.3.2 ขาดสิ่งอำนวยความสะดวกด้านการอุปโภค ได้แก่ เครื่องดื่ม ร้านเครื่องดื่ม 
กาแฟ ร้านอาหาร 
   2.3.3 สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ต Wifi ปลั๊กไฟ พื้นที่เฉพาะกลุ่ม 
Co-working ไม่เพียงพอ แบ่งแยกพ้ืนทีไ่มช่ดัเจน 
   2.3.4 สถานที่จอดรถสำหรับผู้ใช้บริการ ไม่เพียงพอ  
  2.4 ด้านผู้ให้บริการ มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรคด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวย
ความสะดวก ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 
  2.4.1 ขาดจิตการให้บริการที่ดีและขาดการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ 
  2.4.2 ขาดความรู้ ทักษะและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ 
  2.4.3 ขาดความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับห้องสมุด ทำให้บางครั้งอาจมีปัญหา              
ด้านการให้บริการ 
  2.4.4 ขาดวุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น กระตือรือร้น  และความอดกลั้น 
ในการให้บริการ และขาดทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่ดีในการให้บริการ 
  2.4.5 ขาดทักษะในภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษ สำหรับการสื่อสารในงาน
ให้บริการ 
  2.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ มีประเด็นด้านปัญหาและอุปสรรค
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 
   2.5.1 ขาดเครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริม 
การใช้บริการเชงิรุก 
   2.5.2 ขาดนโยบายที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการ 
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   2.5.3 ขาดกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริม
การใช้บริการ  
   2.5.4 ผู้ใช้บริการบางระดับ บางกลุ่ม และบางช่วงวัย ไม่มีอุปกรณ์เครื่องมือในการเข้าถึง
ข้อมูลประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ   
   2.5.5 การประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใชบ้ริการไปสู่ภายนอกยังไม่เพียงพอ 
 
 3 ผลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 3.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 414 คน              
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 75.10 รองลงมาเป็นเพศชาย จำนวน 103 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.90 ข้อมูลด้านอายุ พบว่า ส่วนใหญ่อายุ 21 - 40 ปี จำนวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 62.90 
รองลงมา อายุต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี  จำนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 19.60 อายุ 41 - 60 ปี จำนวน 70 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.90 และอายุมากกว่า 60 ปี จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.90 ด้านระดับการศึกษา พบว่า 
ส่วนใหญ่อยู่ระดับปริญญาตรี จำนวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 73.40 รองลงมา ระดับปริญญาโท จำนวน               
53 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 ระดับต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 และระดับสูงกว่า
ปริญญาโท จำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 ด้านอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 
237 คน คิดเป็นร้อยละ 57.20 รองลงมาเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 62 คน  คิดเป็นร้อยละ 
15.00 อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 12.60 พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน จำนวน 
48 คน คิดเป็นร้อยละ 11.60 และอาชีพอ่ืน ๆ เช่น แม่บ้าน เกษียณ ว่างงาน จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.60 

 3.2 การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด  
        3.2.1 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติด้านวัตถุประสงค์ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้
บริการเพ่ือศึกษาค้นคว้าและวิจั ย รองลงมา เพ่ือหาความรู้ เพ่ิม เติม  เป็นสถานที่ นั่ งอ่านหนั งสือ/ 
ใช้อินเทอร์เน็ต เพ่ือความบันเทิงและพักผ่อนหย่อนใจ เพ่ือหาข้อมูลข่าวสารทันสมัย เพ่ือชมนิทรรศการ                
ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ประชุม ทำงานกลุ่ม เพ่ือนัดหมาย พบปะพูดคุย ใช้บริการพิเศษ (ISBN ISSN และจดแจ้ง
การพิมพ์) และเพ่ือวัตถุประสงค์ อ่ืน ๆ เช่น มาชมหนังสือหายากที่จัดแสดง สร้างบรรยากาศการเรียนรู้                
หาหลักฐานในชั้นศาล นั่งฟังข่าวสารในโทรศัพท์ ตามลำดับ 

       3.2.2 พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดของผู้ใช้บริการด้านลักษณะการเข้าใช้และเวลา
ที่ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ พบว่า ส่วนใหญ่เดินทางมาใช้บริการที่หอสมุดแห่งชาติ โดยช่วงที่มีผู้ใช้บริการมาก
ที่สุด คือ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 16.30 น.) รองลงมา คือ วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงกลางวัน 
(12.01 – 17.00 น.) วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงเช้า (07.00 – 12.00 น.) วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงเช้า (09.00 – 12.00 น.) 
วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงหลังเวลาราชการ ตามลำดับ 

 3.2.3 พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดของผู้ใช้บริการด้านช่องทางการใช้บริการ
หอสมุด พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการนิยมใช้บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ รองลงมาเป็นการใช้
บริการผ่านระบบการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว บริการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล บริการ
ตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line 
official) บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านโทรศัพท์ ระบบบริการ e-Service สำหรับให้บริการ                    
เลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ บริการ Smart Library บริการ NLT แอปพลิเคชันของหอสมุดแห่งชาติ 
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บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่าน E-mail บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านวิดีโอคอล และบริการ
อ่ืน ๆ เช่น นั่งอ่านหนงัสือ ถามเจ้าหน้าที่ ค้นข้อมูลเอง ตามลำดับ 

 3.2.4 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านช่องทางและวิธีการ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากหอสมุดแห่งชาติ พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการนิยมสอบถามจากบรรณารักษ์            
ที่ให้บริการตอบคำถาม รองลงมา คือ สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) ทางออนไลน์ 
สืบค้นจากเว็บ Search Engine เช่น google.com ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter 
YouTube และ Line official) สืบค้นผ่าน Smart Library และอ่ืน ๆ  เช่น เดินหาเอง ตู้บัตรรายการ ตามลำดับ 

 3.2.5 พฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการด้านวิธีการหรือช่องทาง
ติดต่อแจ้งกลับร้องเรียนมายังหอสมุดแห่งชาติ ในกรณีที่พบปัญหาในการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ
นิยมช่องทางติดต่อแจ้งกลับร้องเรียนมายังหอสมุดแห่งชาติ โดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ รองลงมา คือ แจ้งกับ
บรรณารักษ/์เจ้าหน้าที่ห้องสมุดทันที อีกท้ังส่ง E-mail และอ่ืน ๆ เช่น ไม่พบปัญหา ไม่เคยร้องเรียน ตามลำดับ 
  3.3 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  

       3.3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ทรัพยากรสารสนเทศมีความพอเพียง เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ ประเภทสื่อสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ 
วารสาร หนังสือพิมพ์ ราชกิจจานุเบกษา หนังสือนานาชาติ รองลงมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ในระดับมาก คือ ประเภท
สื่อดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร 
คู่มือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์ และ ประเภทสื่อดิจิทัลจัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-book, E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น สำหรับประเภทเอกสาร
โบราณ ได้แก่ จารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไทย และประเภทสื่อโสตทัศน์ ได้แก่ ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช 
ภาพนิ่ง แผนที่ แถบบันทึกเสียง วีดิทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง ซีดี ซีดีรอม ดีวีดี อยู่ในระดับมากเช่นกัน  

 3.3.2 ด้านบริการสารสนเทศ พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศ
ของหอสมุดแห่งชาติด้านบริการสารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า บริการสารสนเทศ 
มีความพอเพียง เหมาะสมมีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว 
(Single Search) ทางออนไลน์  รองลงมา คือ บริการเนื้อหาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลผ่านเว็บ ไซต์                  
และบริการฐานข้อมูลออนไลน์ อยู่ในระดับมาก ตามลำดับ สำหรับบริการข่าวสารของหอสมุดแห่งชาติและ
สารสนเทศต่าง ๆ ผ่านเว็บไซต์ บริการสำเนาเอกสารด้วยการถ่ายเอกสาร และบริการตอบคำถามและ             
ช่วยการค้นคว้า ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official) 
บริการนิทรรศการออนไลน์ และบริการจัดทำสำเนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล อยู่ในระดับมาก
เช่นกัน และในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากัน ได้แก่ Content online บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ 
(ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร (ISSN) ส่วนบริการกำหนดข้อมูลทางบรรณานุกรม (CIP)   
และ VDO on demand อยู่ในระดบัมาก  

 3.3.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ            
ที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการพึงพอใจอารยสถาปัตย์ (Universal Design) ลิฟต์สำหรับ
ผู้ใช้บริการทั่วไป ผู้สูงอายุ และผู้ที่มีความบกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทางลาดขึ้นลง ลิฟต์สำหรับรถเข็นวีลแชร์ 
และลิฟต์มีเสียงแจ้งบอกชั้น มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก รองลงมาคือ พ้ืนที่ Smart Library และ ป้ายสัญลักษณ์
บอกพื้นที่บริการของหอสมุดแห่งชาติในชั้นต่าง ๆ ชัดเจน อยู่ในระดับมากเช่นกัน สำหรับระบบนำทางอัจฉริยะภายใน
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หอสมุดแห่งชาติ และล็อกเกอร์อัจฉริยะ ระบบฝากอัตโนมัติของด้วยตนเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากันในระดับมาก            
ส่วนบริการคอมพิวเตอร์สำหรับใช้อินเทอร์เน็ต WIFI  Internet และปลั๊กไฟ และระบบวิดีโอคอล การสนทนา
ผ่านวิดีโอคอล บริการสอบถามส่วนต่าง ๆ ภายในหอสมุดแห่งชาติ อยู่ในระดับมาก ตามลำดับ 

 3.3.4 ด้านผู้ให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศ
ของหอสมุดแห่งชาติด้านผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าความสุภาพอ่อนโยน
และมีจิตบริการ (Service Mind) และทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริการผู้ใช้ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากันในระดับมาก รองลงมา คือ ความเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยความเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก               
ส่วนความรู้ความสามารถในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ และทักษะ
ด้านภาษาและการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก ตามลำดับ 

 3.3.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้ 
บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการโดย
รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า การจัดนิทรรศการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องภายในพ้ืนที่หอสมุด
แห่งชาติและทางออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมาก รองลงมา คือ เว็บไซต์มีความทันสมัย มีระบบนำทาง 
ที่สะดวก และใช้งานง่าย สามารถเขา้ถึงบริการและข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติได้อย่างรวดเร็ว ส่วนประชาสัมพันธ์
ข่าวสารใหม่ ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter 
YouTube และ Line official)  และจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากัน ในระดับมาก สำหรับการสร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ Online จัดโครงการ 
กิจกรรม และฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite และ Online ในระดับมาก ตามลำดับ 

 3.3.6 สรุปภาพรวมความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ พบว่า สรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ โดยภาพรวม
ทุกด้านอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ด้านผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
และด้านบริการสารสนเทศ ตามลำดับ 
 
 4. ผลการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  
  รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ที่เหมาะสม สามารถ
จำแนกได้เป็น 6 ด้าน ดังนี้ 

1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
2) ด้านบริการสารสนเทศ 
3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
4) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
5) ด้านผู้ให้บริการ 
6) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
7) ผลการยืนยันรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 

  4.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ แบ่งออกเป็น 5 องค์ประกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
         4.1.1 นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบด้วย 
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 (1) กำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็น            
ตามนโยบายหลัก เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสม ด้านงบประมาณ            
ด้านการให้บริการ และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการและมีเพียงพอสำหรับการให้บริการ 

     (2) นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องให้สอดคล้องกับความต้องการ
ใช้บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอ
กับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต 
  4.1.2 การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย  

     (1) มีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ได้ตรงตามความต้องการ ครอบคลุมทุกเนื้อหาวิชา ครอบคลุมการให้บริการผู้ใช้บริการทุกช่วงวัยทุกประเภท 

 (2) ควรมีการกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการให้เป็นนโยบายของหอสมดุแห่งชาติ เป็นนโยบายหลักขององค์กร 

    4.1.3 ทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอ ทันการณ์ และตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

           (1) มีกระบวนการบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐานวิชาการ
ทีมี่ประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่รวดเร็วทันการณส์ำหรับการนำไปใช้ประโยชน์   

            (2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาให้ครบถ้วน 
ครอบคลุม ทัว่ถึง และเพียงพอตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  4.1.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทนัสมัยและมีคุณภาพ ประกอบดว้ย  
           (1) มีการตรวจสอบรายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลให้ถูกต้อง ตรงกับ

รายการทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จริงเป็นประจำอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ผลการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลถูกต้อง 
และมทีรัพยากรสารสนเทศสำหรับการให้บริการ 

           (2) ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากได้รับสิ่งพิมพ์              
ตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 

           (3) มีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและการประเมิน
คุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

           (4) มีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลออนไลน์ วารสารหนังสือพิมพ์ 
บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพ
ให้บริการออนไลน์  

           (5) มีทรัพยากรสารสนเทศที่เป็นมรดกภูมิปัญญาที่มีคุณค่าและความสำคัญอย่างยิ่ง
ของชาติให้บริการ ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า แผนที่ และภาพเก่า  
เป็นต้น 
  4.1.5 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท ประกอบด้วย 
  (1) ทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจหน้าที่ของ
หอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติ
จดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 2) จากการจัดซื้อ 3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับ
จากการแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค  
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  (2) มีการจัดหา รวมรวบ และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุมครบถ้วน
ทุกเนื้อหาสาขาวิชา มีหลากหลายประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลที่ผลิตขึ้นเองตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน 
ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว 
ข่าวประชาสัมพันธ์  
  (3) มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายประเภทที่ได้จัดหาและ
ได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (E-book, E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ 
เพ่ือให้บริการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลา             
ลดปัญหาความเหลื่อมล้ำและตอบสนองกับผู้ใช้บริการในปัจจุบัน 
  4.2 ดา้นบริการสารสนเทศ แบ่งออกเป็น 5 องคป์ระกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 4.2.1 กำหนดนโยบายและวางแผนการให้บริการเชิงรุก ประกอบด้วย 
                (1) ควรกำหนดนโยบายการให้บริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มี

แผนงานหรือแผนการดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกและส่งผลต่อประสิทธิภาพที่ดี และผลลัพธ์ตามเป้าหมาย
วัตถุประสงค์ที่วางไว้ 

                (2) มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเชิงรุกที่เหมาะสม ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครบถว้นทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของ
ผู้ใช้บริการแต่ละระดับ 

.                (3) มีการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทางกายภาพ (รูปเล่ม) และทรัพยากร
สารสนเทศสารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออฟไลน์และแบบออนไลน ์

.                (4) พัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถ
ค้นหาครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมดหรือทุกฐานข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว   

          4.2.2 การจัดบริการที่เนน้การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
                 (1) มีการศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและ

สร้างนวัตกรรมเพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 
                 (2) มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมา

ประยุกต์ใช้การให้บริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา 
และเหมาะสมแต่ละชว่งวัยและตามความตอ้งการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ 

                 (3) มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับการบริการ
ที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์ และตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม 

 (4) มีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่าน
แพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 
 (5) มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุม
กลุ่มผู้ใช้บริการทุกชว่งวัย ทุกระดบั และทุกประเภท  
          4.2.3 มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มีความเหมาะสม 
ประกอบด้วย 
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             (1) มีการจัดทำระเบียบ ขอ้ปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่ความเหมาะสม 
ช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์
เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวมในคราวเดียวกัน  

             (2) การจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการโดยภาพรวม 
และแยกระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงแต่ละส่วนหรือแต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการให้บริการ              
มีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวม 

      4.2.4 มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย  
             (1) มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ทีเ่ข้าถึงผู้ใช้บริการ 
             (2) จัดบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 

ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram เป็นต้น 
  4.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ แบ่งออกเป็น 3 องค์ประกอบ แต่ละองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

        4.3.1 การนำเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

               (1) มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับการบริการ
ที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างง่าย สะดวก รวดเร็ว ทันการณ์ และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม 

           (2) การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ 

           (3) การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่างในสื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify เป็นต้น 
           4.3.2 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ ประกอบด้วย 
                           (1) มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้พัฒนาและออกแบบส่วนประสาน
ผู้ใช้บริการเว็บไซต์ให้ผู้ใชบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงข้อมลูของหอสมุดแห่งชาติ  
  (2) พัฒนาระบบสืบค้นโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI พัฒนาในส่วนการออกแบบ
ส่วนติดต่อกับผู้ใช้ (User Interface Design) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถโต้ตอบกับระบบสืบค้นได้ง่าย สะดวก 
ตรงตามความต้องการอยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมลูได้ตรงตามความต้องการ 
                          (3) นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชัน
ให้มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน   
    4.3.3 นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้อำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
                          (1) การบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ผ่านระบบ 
Single Search เป็นทางเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการในการสืบค้นที่สามารถสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศจากฐานขอ้มลูต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว   

        (2) การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ืออำนวยความสะดวกในการให้บริการ 
ได้แก่ระบบสืบค้นผ่านหน้าจอเดียว ฐานข้อมูลเฉพาะด้าน และพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล 
บริการทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ 
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        (3) มีนโยบายและการวางแผนนำเทคโนโลยีระบบ FRID มาใช้ในการจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศและช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ และนำระบบปัญญาประดิษฐ์และระบบ
เชี่ยวชาญ (AI AR) มาใช้ในการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยุคใหม่          
         (4) มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดหาและพัฒนา
ระบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผน                  
ด้านทรัพยากรสารสนเทศท่ีอยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา   
         (5) มีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และสิ่งอำนวย
ความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตามความก้าวหน้า             
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง 
 4.4 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก แบ่งออกเป็น 3 องค์ประกอบ แต่ละองค์ประกอบ
มีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

  4.4.1  มีการจัดพื้นทีส่ำหรับการเรียนรู้สำหรับผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 
 (1) การออกแบบและจัดพ้ืนทีส่ำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะ
ประเภททรัพยากรสารสนเทศและตามระดับกลุ่มผู้ใช้บริการและตามช่วงวัย เพ่ือการตอบสนองการให้บริการ            
ที่เหมาะสม สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ และสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน 

        (2) มีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับพ้ืนที่การเรียนรู้ที่ทันสมัย 
เพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล 

     4.4.2 มีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 
                                (1) มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวก
อย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ 
          (2) จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็ก  และผู้บกพร่อง
ทางด้านร่างกายและจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน  
                                (3) สิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ 
แสงสว่าง อุณหภมิู สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกบัผู้ใช้บริการ 

     4.4.3 การออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) ประกอบด้วย 
            (1) มีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานทีท่ีเ่ป็นมิตรกบัสิ่งแวดล้อม 

การสร้างห้องสมุดสีเขียว (Green Library) 
            (2) มีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบ

เพ่ือให้แสงสว่างเขา้ มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ 
   4.5 ด้านผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

         4.5.1 สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ ประกอบด้วย 
 (1) มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์และห้องสมุด 

และมีประสบการณ์ในการให้บริการผู้ใช้บริการ 
 (2) มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ  เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถาม

หลากหลายจากผู้ใชบ้ริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วยตอบคำถามหรือแกไ้ขปัญหาผู้ใช้บริการได้ 
 (3) มีความรู้ ทักษะ และเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ 

และมีความรู้ด้านกฎหมายที่เก่ียวข้องกับห้องสมุด  
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 (4) มีทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้นข้อมูล ส่งผลต่อการให้บริการ
สารสนเทศตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 (5) มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและบริการ
การศึกษาค้นคว้าข้อมูล 

 (6) มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการที่ดมีีคุณภาพ  

 (7) ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การให้บริการผู้ใช้บริการเกิดความราบรื่น 
 (8) ทักษะการให้บริการ มีจิตบริการ มีใจรัก และมีความตั้งใจ ความเต็มใจ                

ในการให้บริการ จะส่งผลต่อการให้บริการที่เปน็เลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก 
        4.5.2 การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย 

   (1) ผู้ให้บริการมีจิตการให้บริการที่ดี (Service Mind) มีความสุภาพอ่อนโยน 
การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใชบ้ริการ 

 (2) ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและแก้ปัญหา
เฉพาะได้ด ี

              (3) ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ   
 (4) ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี  วุฒิภาวะ ความมีใจรัก ความมุ่งมั่น 

กระตือรือร้นและความอดกลั่นในการให้บริการ 
 (5) ควรมีทักษะการสื่อสาร การประสานงาน การส ร้างแรงจูงใจ และมี              

ความประนีประนอมที่ด ี
       4.5.3 ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 
               (1) มีทักษะด้านเทคโนโลยีขั้น พ้ืนฐาน ที่ สามารถนำมาประยุกต์ ใช้กับ                 

การปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 
 (2) มีทักษะการใช้เครื่องมือสื่อ social media สำหรับเป็นช่องทางสื่อสังคมออนไลน์

เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ รวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 
 (3) มีทักษะด้านการใช้อุปกรณ์สื่อสารประเภทสมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน 

เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทั้งเว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน รวมถึงบอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการ 
ที่เข้ามาต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการคำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ   

 (4) ผู้ให้บริการควรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้นด้านการให้บริการสารสนเทศ  
สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น 

 (5) ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและเทคนิค
การให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงาน
ภายในและภายนอกได้จัดขึ้น 

        4.5.4 ทักษะด้านภาษาท่ีสอง ประกอบด้วย 
 (1) มีทักษะภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการผู้ ใช้บริการ               

ชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง 
 (2) ผู้ให้บริการควรมีทักษะภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้

เป็นอย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ มีเครือข่ายการเป็นตัวแทนของประเทศในระดับ
นานาชาติด้านห้องสมุด  
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       (3) ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น 
เป็นต้น 
 4.6 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 2 องค์ประกอบ แต่ละ
องค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมรีายละเอียด ดังนี้ 

      4.6.1 กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้บริการ ประกอบด้วย 
  (1) กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริม            

การบริการสารสนเทศทีห่อสมุดแห่งชาติให้บริการ  
             (2) มีการประชาสัมพันธ์ผ่านทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุด

แห่งชาติ ได้แก่ Facebook Instagram twitter line official YouTube และทางเว็บไชต์ 
             (3) มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบข้อความ 

รูปแบบเสียง รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์ เป็นต้น 
             (4) มีการจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์         

และส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก 
 (5) มีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริม

การใช้บริการ    
      4.6.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย 

        (1) ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการ       
ภายในหอสมุดแห่งชาติ โดยการจัดนิทรรศการหมุนเวียน จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุด  
สร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และจัดโครงการกิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite            
อย่างต่อเนื่อง ภายในพ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติ  
   (2) ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์
และทางสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, YouTube 
และ Line official)   
   (3) การให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี  
   (4) ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มตี่อหอสมุดแห่งชาติช่องทางในสื่อสังคมออนไลน์  
 
อภิปรายผลการวิจัย 
         จากผลการศึกษาและการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
พบว่า รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติที่เหมาะสมสำหรับหอสมุดแห่งชาติ 
คือ รูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ แบ่งออกเป็น 6 ด้านหลัก ได้แก่               
1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 2) ด้านบริการสารสนเทศ 3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 4) ด้านอาคารสถานที่
และสิ่งอำนวยความสะดวก 5) ด้านผู้ให้บริการ และ 6) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
นำมาอภิปรายผลประเดน็สำคัญต่าง ๆ ได้ ดังนี้  
 1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ อภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 ด้านทรัพยากรสารสนเทศของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ได้แบ่งออกเป็น 
5 องคป์ระกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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   1.1  นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมี
การกำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นนโยบายหลัก เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ           
ในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสม ด้านงบประมาณ ด้านการให้บริการ และตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการและมีเพียงพอสำหรับการให้บริการ และต้องมีนโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่จำเป็น              
ให้สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน เนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากร
สารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้
หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคมแห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต ซึ่งจะทำให้การให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
มีประสิทธิภาพที่ดี มีการให้บริการที่เป็นเลิศ รองรับกับพฤติกรรมและตรงกับความต้องการสารสนเทศของ
ผู้ใช้บริการยุคสังคมดิจิทัล ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของนฤมล รักษาสุข (ม.ป.ป.) ที่มองว่า ในการจัดบริการ
สารสนเทศให้มีประสิทธิภาพนั้น จำเป็นต้องมีจำนวนทรัพยากรสารสนเทศที่เพียงพอและมีเนื้อหาสอดคล้องกับ
ความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการ แต่เนื่องจากห้องสมุดมักได้รับงบประมาณที่จำกัด จึงส่งผลต่อการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ ดังนั้นจึงต้องมีนโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ            
โดยการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศร่วมกันในรูปภาคี (Consortium) ร่วมมือกับห้องสมุดอ่ืน ในการแบ่งหน้าที่
เพ่ือจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ตามขอบเขตเนื้อหา ตามภาษา การจัดบริการยืมระหว่างห้องสมุด             
และบุคลากรหรือผู้ให้บริการ บรรณารักษ์บริการสารสนเทศควรมีการสำรวจความต้องการของผู้ใช้บริการ             
การเสนอรายการทรัพยากรสารสนเทศอ้างอิงที่จำเป็น การเก็บสถิติต่าง ๆ เป็นต้น และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของสนทยา สาลี (2562) จากผลการศึกษาพบว่า  ห้องสมุดส่วนใหญ่มีนโยบาย/วิสัยทัศน์ในการบริการ
ห้องสมุดเพ่ือผู้ใช้บริการ และเป็นนโยบายที่เกิดจากการมีส่วนร่วมของบุคลากรในห้องสมุด  มีส่วนร่วม              
ในการกำหนด จากนั้นบรรณารักษ์จะเป็นผู้นำนโยบายลงสู่การปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและประสบผลสำเร็จ 
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้การทำงานแบบมีส่วนร่วมมีความสำคัญต่อการขับเคลื่อน การบริการ
ห้องสมุด เนื่องจากในทางจิตวิทยา ความคิดเห็นของผู้ที่เข้ามามีส่วนร่วมได้รับการยอมรับและนำไปปฏิบัติ            
ทำให้เกิดความเป็นเจ้าของและภูมิใจที่ได้เป็นส่วนหนึ่งของการวางแผนการปฏิบัติงาน ในที่สุดก็ยินยอม          
ปฏิบัติตาม และตกลงยอมรับอย่างสบายใจและเต็มใจ 
  1.2 การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติควรมี              
การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพใน           
การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตามความต้องการ ครอบคลุม
ทุกเนื้อหาวิชา ครอบคลุมการให้บริการผู้ใช้บริการทุกช่วงวัย ทุกประเภท และควรมีการกำหนดการสำรวจ           
และศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการให้เป็นนโยบายของหอสมุดแห่งชาติ เป็นนโยบายหลัก
ขององค์กร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสมสรวง  พฤติกุล (2557)  ที่ได้กล่าวไว้ว่า การรู้จักผู้ใช้บริการและ          
รู้ความต้องการและพฤติกรรมการใช้สารสนเทศของผู้ ใช้บริการจะช่วยให้การจัดบริการสารสนเทศ                       
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น สามารถสร้างความพึงพอใจและความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการ และสอดคล้อง              
กับงานวิจัยของสนทยา สาลี (2562) ว่า การยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดที่ครอบคลุมการบริหารจัดการ             
โดยการสำรวจและศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้การจัดการบริการตรงกับพฤติกรรมและ                 
ความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมถึงปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการเพ่ือนำมาออกแบบ
กิจกรรมเพือ่จัดให้ผู้ใช้บริการ และเพ่ือยกระดับคุณภาพของห้องสมุด 
  1.3 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีปริมาณเพียงพอ ทันการณ ์และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีกระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐานวิชาการที่ มี
ประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่รวดเร็ว ทันการณ์ สำหรับการนำไปใช้ประโยชน์            
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และจัดหาทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาให้ครบถ้วนครอบคลุม ทั่วถึง และเพียงพอ
ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะทำให้หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอ  
ทันการณ์ และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการสามารถนำความรู้ไปใช้ประโยชน์            
ต่อยอดได้ทันทีในการพัฒนาตนเอง พัฒนาสังคม และพัฒนาประเทศชาติให้เจริญก้าวหน้าได้ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของน้ำทิพย์ วิภาวิน (2534) มองว่า การจัดบริการสารสนเทศจึงต้องสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการทุกกลุ่มได้ การจัดบริการสารสนเทศจึงต้องมีการศึกษาผู้ใช้บริการ การสำรวจพฤติกรรม ความ
สนใจ และความต้องการช่วยทำให้ผู้ให้บริการทราบข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในด้านต่าง ๆ สามารถใช้
ข้อมูลเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างกลุ่ม จะทำให้สามารถจัดแหล่งสารสนเทศและบริการสารสนเทศให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  1.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ หอสมุดแห่งชาติ
จำเป็นต้องมีการตรวจสอบรายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลให้ถูกต้อง ตรงกับรายการทรัพยากร
สารสนเทศที่มีอยู่จริงเป็นประจำอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ผลการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลถูกต้อง มีทรัพยากร
สารสนเทศสำหรับการให้บริการ มีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและการประเมิน
คุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ และมีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลออนไลน์ วารสาร 
หนังสือพิมพ์ บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ            
มีคุณภาพให้บริการออนไลน์ และมีทรัพยากรสารสนเทศที่เป็นมรดกภูมิปัญญาที่มีคุณค่าและความสำคัญ              
อย่างยิ่งของชาติให้บริการ ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า แผนที่ และ             
ภาพเก่า เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่สามารถเข้าถึงความรู้เนื้อหาดิจิทัลที่ได้ง่าย สะดวก 
เข้าถึงได้ทุกสถานที่ ทุกเวลา สามารถนำไปใช้ได้ทันทีที่ต้องการ สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่เป็น
พลเมืองดิจิทัลในยุคสังคมดิจิทลั ซ่ึงสอดคล้องกับพระราชบัญญัติการพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม พ.ศ. 
2560 มาตรา 6 ใน (7) ได้ระบุไว้ว่า “การพัฒนาคลังข้อมูลและฐานข้อมูลดิจิทัล การบริหารจัดการความรู้ 
รวมทั้งการส่งเสริมเพ่ือให้มีระบบที่เป็นศูนย์แห่งการเรียนรู้และให้บริการข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย           
ซึ่งเอ้ือต่อการนำไปใช้ประโยชน์ในรูปแบบที่เหมาะสมกับยุคสมัย”  
  1.5 มีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศ           
ที่หลากหลายประเภท ตามภารกิจหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติในการได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทาง 
การจัดหา 5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจากพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ.2550 2) จากการจัดซื้อ               
3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน และ 5) ได้รับบริจาค ควรมี
การจัดหา รวบรวม และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุมครบถ้วนทุกเนื้อหาสาขาวิชา มีหลากหลาย
ประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลที่ผลิตขึ้นเอง ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก 
หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์ และควรมี
ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายทุกประเภทที่ได้จัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์  (E-book, E-journal, E-magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์  เพ่ือให้บ ริการตอบสนอง              
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลา ลดปัญหาความเหลื่อมล้ำและ
ตอบสนองกับผู้ใช้บริการในปัจจุบัน ตามบทบาทหน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติ เป้าหมายในการให้บริการ
สารสนเทศ คือผู้ ใช้บริการที่ เป็นประชาชนทุกคนในชาติ ทรัพยากรสารสนเทศที่มีให้บริการจึงต้องมี               
ความหลากหลายครบถ้วนทุกเนื้อหาวิชา ทุกประเภท เพ่ือให้การบริการได้ครอบคลุมประชาชนทุกช่วงวัย        
ทุกประเภท ที่เป็นประชาชน ทุกคนของชาติ หอสมุดแห่งชาติจึงจัดหา จัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศไว้
ให้บริการผู้ใช้บริการที่เพียงพอ ครบถ้วนทุกเนื้อหาวิชา และทุกประเภท  
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 2. ดา้นบริการสารสนเทศ อภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 ด้านบริการสารสนเทศของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ เพ่ือให้
มีความเหมาะสมกับรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ได้แบ่งออกเป็น            
4 องคป์ระกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 2.1 กำหนดนโยบายและวางแผนการให้บริการเชิงรุก หอสมุดแห่งชาติควรกำหนดนโยบาย
การให้บริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มีแผนงานหรือแผนการดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกและ
ส่งผลต่อประสิทธิภาพที่ดี และผลลัพธ์ตามเป้าหมายวัตถปุระสงค์ท่ีวางไว้ และควรมีแนวทางการพัฒนารูปแบบ
การให้บริการเชิงรุกที่เหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา           
และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของน้ำลิน เทียมแก้ว 
และรุ่งเรือง สิทธิจันทร์ (2557) ที่ได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกฉับไว ทันใจผู้ใช้บริการ 
มีการจัดทำโครงการ Proactive Information Services พัฒนาบริการสารสนเทศเชิงรุกให้แก่นิสิตศูนย์พัฒนา
การศกึษานอกที่ตั้งห้องเรียน นำบริการเชิงรุกที่ออกแบบไปทดลองให้บริการจริง เพ่ือแก้ปัญหาผู้ใช้บริการไม่สะดวก
มาใช้บริการด้วยตนเอง และช่วยให้ผู้ใช้บริการได้ใช้สารสนเทศที่ต้องการได้อย่างทันเวลา และยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของพรธิดา วิเชียรปัญญา (2544) ได้กล่าวว่า การดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกโดยเน้นลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง (Customer Centric) มุ่งให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการอยู่เสมอ มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับผลการ
ดำเนินงานทางการตลาด ทั้งด้านภาพลักษณ์ขององค์กร ด้านความพึงพอใจของลูกค้า และด้านส่วนแบ่งการตลาด 
ชี้ให้เห็นว่า การให้ความใส่ใจกับลูกค้า และให้บริการเชิงรุกที่ดี ย่อมส่งผลต่อการดำเนินงานขององค์กร และ
ส่วนประกอบจำเป็นต้องมีสารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออฟไลน์และแบบออนไลน์ และพัฒนาระบบ         
การให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถค้นหาครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมด หรือทุกฐานข้อมูล
ผ่านหน้าจอเดียว และยังสอดคล้องกับงานวิจัยสนทยา สาลี (2562) เห็นว่า การกำหนดวิสัยทัศน์ นโยบาย 
เกี่ยวกับการบริการห้องสมุด จะเป็นแนวทางในการบริหารงานเพ่ือให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพ่ือการพัฒนาท้องถิ่น ระยะ 20 ปี (พ.ศ.2560-2579) ตลอดจนเป็นแนวทางการพัฒนา
ห้องสมุดให้มีแนวทางที่ชัดเจน  สอดคล้องกับแนวคิดของ Mrginean & Kifor (2021) ที่ ได้สร้างรูปแบบ 
Digimodern Library Model เป็นการผสมผสานระหว่างแนวคิดการบริการที่ เน้นผู้ ใช้บริการ ช่องทาง             
การเข้าถึงและสารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ ลักษณะผู้ใช้บริการในรูปแบบหลากหลายประเภท และผู้ให้บริการ
สารสนเทศ การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลในปัจจุบันได้ก่อให้เกิดผู้ใช้บริการที่กระตือรือร้น สร้างชุมชนที่มี            
ความสนใจร่วมกันด้วยการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือ ทั้งเพ่ือการประเมินทรัพยากรสารสนเทศ 
แบ่งปันประสบการณ์การใช้สารสนเทศ การสืบค้นสารสนเทศทางออนไลน์ หรอืเพ่ือแลกเปลี่ยนความประทับใจ              
ความคาดหวังในการใช้บริการ และคำแนะนำในการใช้สารสนเทศดิจิทัล การมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการ               
ในกระบวนการบริการสารสนเทศด้วยตนเอง ซึ่งเป็นกลยุทธ์ใหม่สำหรับการสื่อสารไปยังผู้ใช้บริการในรูปแบบ 
Digimodern Library จะส่งผลให้มีการเข้าถึงสารสนเทศดิจิทัลเพิม่ข้ึน 
 2.2 การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ หอสมุดแห่งชาติควรมี
การศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้างนวัตกรรมเพ่ือการบริการ                
ของหอสมุดแห่งชาติ ศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมาประยุกต์ใช้การให้บริการ
เหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมแต่ละช่วง
วัยและตามความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ และมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการพัฒนาแพลตฟอร์ม
ที่ทันสมัย สำหรับการบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม เพ่ือช่วย   
ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรได้อย่างง่าย สะดวก รวดเร็ว ทันการณ์ และตรงกับความต้องการของ                     
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ผู้ใชบ้ริการแต่ละกลุ่ม รวมทั้งมีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่านแพลตฟอร์ม
ที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุม
กลุ่มผู้ใช้บริการทุกช่วงวัย ทุกระดับและทุกประเภท และมีการให้บริการผู้ใช้บริการเฉพาะกลุ่มและการให้บริการ
ตามภารกิจหลักของหอสมุดแห่งชาติ คือ การให้บริการลักษณะพิเศษ เช่น การให้บริการจดแจ้งการพิมพ์          
การให้บริการเลขมาตรฐานประจำหนังสือ (ISBN) เลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร (ISSN) และบริการจัดทำ
ข้อมูลทางบรรณานุกรมแห่งชาติ (CIP) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Stock-Kupperman (2012) ได้เห็นว่า
การเน้นผู้ใช้บริการเป็นการให้ความสำคัญแก่ผู้ใช้บริการ โดยการจัดบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
นำเสนอบริการใหม่เพ่ือเป็นการดึงดูดให้มีผู้มาใช้บริการมากขึ้น และเป็นการรักษาผู้ใช้บริการเดิมให้เข้าใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้โดยการศึกษาทัศนคติที่มีต่อบริการห้องสมุด การสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
ตลอดจนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการของห้องสมุด และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของสนทยา สาลี 
(2562) ว่า การจัดบริการของห้องสมุดโดยยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดที่ครอบคลุมการบริหารจัดการ            
เพ่ือจัดการบริการให้ตรงกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมถึงปัจจัยที่สนับสนุนการบริการ
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการเพ่ือนำมาออกแบบกิจกรรมเพ่ือจัดให้ผู้ใช้บริการ และเพ่ือยกระดับคุณภาพของ
ห้องสมุดและยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Tidal (2011) ที่ได้ศึกษาการจัดบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 
โดยศึกษาการสร้างเว็บไซต์ของห้องสมุด ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการต้องการให้เว็บไซต์ของห้องสมุด
สามารถใช้งานได้สะดวก คือ ต้องมีเครื่องมือสืบค้นด้านการวิจัย เวลาการบริการห้องสมุด ข่าวของห้องสมุด 
บริการโอแพค บริการจองห้องคอมพิวเตอร์ บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการรายชื่อวารสารฉบับล่าสุด 
บริการนิทรรศการออนไลน์และสอดคล้องกับงานวิจัยของห้องสมุดประชาชนรัฐอิลลินอยส์  (Best Practices 
for the Customer-Focused Library, 2012: Online) จัดทำโครงการวิจัยเรื่องการบริการห้องสมุดที่เน้น
ผู้ใช้บริการ โดยการศึกษาการออกแบบบริการห้องสมุดตามความคาดหวังและความต้องการ จากมุมมองของ
ผู้ ใช้บริการ รวมถึงการศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีจากการใช้ พ้ืนที่ห้องสมุดเพ่ือจัดบริการให้กับผู้ ใช้บริการ                 
การประเมินการบริการและนำไปสู่การพัฒนารูปแบบการบริการที่มุ่งเน้นผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ในด้าน
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่เข้ามาใช้คอมพิวเตอร์ การเข้าถึงเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และใช้บริการสืบค้น
สารสนเทศผ่านทางฐานข้อมูลทางบรรณานุกรมของหนังสือ สำหรับด้านสภาพแวดล้อม ผู้ใช้บริการต้องการ
พ้ืนที่สำหรับการทำกิจกรรม การนั่งใช้อินเทอร์เน็ต และพ้ืนที่สำหรับนัดหมายพบปะกับเพ่ือน  
     2.3 มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่ความเหมาะสม หอสมุด
แห่งชาติจำเป็นต้องมีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่ความเหมาะสม ช่วยให้
ผู้ใช้บริการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย สะดวก รวดเร็ว สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์เชื่อมโยง
กับขอ้ตกลงในการให้บริการในภาพรวมในคราวเดียวกันและจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเขา้ใช้
บริการโดยภาพรวม และแยกระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงแต่ละส่วนหรือแต่ละห้องที่ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบ
การให้บริการมีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวม 
เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีระดับการให้บริการและการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ไม่เท่ากันมีความหลากหลาย
ประเภทของทรัพยากรสารสนเทศ จึงต้องมีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงเพ่ิมเติมขึ้นมาใช้โดยเฉพาะ
เพ่ือให้มีความเหมาะสมต่อการให้บริการประเภทนั้น ๆ สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการ           
ทีแ่ตกต่างกันออกไป 
  2.4 มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมี
การจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการให้บริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ และมีการจัดบริการตอบคำถาม
และช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram เป็นต้น  
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 3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ อภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ได้แบ่งออกเป็น 
3 องคป์ระกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
  3.1 การนำเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัยสำหรับการบริการ            
ที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม 
การใช้เทคโนโลยี และระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ และการสร้างสื่อ
เนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ ในสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram 
YouTube และ Spotify เป็นต้น ทั้งนี้เพ่ือให้หอสมุดแห่งชาติสามารถตอบสนองความต้องการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการในยุคใหม่ ที่อาศัยเครื่องมือ เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการเชิงรุกที่เข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ        
ได้ง่าย สะดวก ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึงการเข้าใช้งานได้สะดวกและรวดเร็ว เป็นการส่งเสริมผู้ใช้บริการให้มาใช้
บริการหอสมุดแห่งชาติเพ่ิมข้ึน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของรัตติยากร สาลีผลิน, ศศิพิมล ประพินพงศกร และ 
ศุมรรษตรา แสนวา (2564) ได้ศึกษาสภาพการใช้สื่อสังคมออนไลน์ของห้องสมุดและการดำเนินงานด้านกลยุทธ์
ที่นำมาใช้กับสื่อสังคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ ผลการวิจัย พบว่า 1) ด้านการกำหนด
นโยบายห้องสมุดมีเพียงแนวปฏิบัติหรือข้อตกลงร่วมกันในการใช้สื่อสังคมออนไลน์ของห้องสมุดแต่ยังไม่มี
นโยบายเป็นลายลักษณ์อักษร 2) ด้านการกำหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมาย มีการกำหนดวัตถุประสงค์เพ่ือ
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานร่วมกันของบุคลากร รวมทั้ งการติดต่อสื่อสารและสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
ผู้ใช้บริการ โดยมีเป้าหมายให้ผู้ ใช้บริการรับรู้เกี่ยวกับการบริการของห้องสมุดและเป็นที่รู้จักมากขึ้น             
3) ด้านการกำหนดกลุ่มเป้าหมาย มีการกำหนดและวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายโดยมุ่งเน้นที่นิสิต/นักศึกษา อาจารย์ 
และบุคลากรภายในสถาบันอุดมศึกษาเป็นหลัก 4) ด้านการกำหนดผู้รับผิดชอบสื่อสังคมออนไลน์ มีการกำหนด
ผู้รับผิดชอบและขอบข่ายงานโดยตรง และหน่วยงานสนับสนุนให้บุคลากรพัฒนาทักษะและความชำนาญในงาน
ที่เกี่ยวข้อง 5) ด้านการดำเนินงานมีการกำหนดขอบเขตด้านเนื้อหาที่เกี่ยวกับกิจกรรมของห้องสมุดภาษาที่ใช้มี
ทั้งทางการและกึ่งทางการ และโดยมากตอบคำถามผู้ใช้บริการแบบเรียลไทม์ ใช้เทคนิคในการสร้างเนื้อหา          
ที่น่าสนใจ เช่น การโพสต์คำบรรยายตามกระแสของสังคม เป็นต้น และ 6) ด้านการประเมินผลมีการประเมินผล
หลากหลายวิธี เช่น การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของเฟซบุ๊กแฟนเพจ การใช้แบบสอบถาม การติดตามกระแส
ตอบรับผ่านแฮชแท็ก เป็นต้น เพ่ือนำไปปรับปรุงและพัฒนาบริการของห้องสมุดและการทำงานของบุคลากร       
ที่รับผิดชอบสื่อสังคมออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของน้ำลิน เทียมแก้ว และ       
รุ่งเรือง สิทธิจันทร์ (2557) ได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกฉับไว ทันใจผู้ใช้บริการ         
มีการจัดทำโครงการ Proactive Information Services พัฒนาบริการสารสนเทศเชิงรุกให้แก่นิสิตศูนย์พัฒนา
การศึกษานอกที่ตั้งห้องเรียน นำบริการเชิงรุกที่ออกแบบไปทดลองให้บริการจริง ผลการพัฒนานวัตกรรมบริการ
สารสนเทศเชิงรุก คือ ระบบ OneStop Service Online พบว่า นิสิตมีความพึงพอใจต่อระบบโดยรวม           
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยนิสิตได้รับบริการที่ถูกต้อง แม่นยำ ตรงตามความต้องการ ระยะเวลาขั้นตอนการขอรับ
บริการเข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน และได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ดังนั้นผลจากการพัฒนารูปแบบการบริการ          
ทั้ง 3 ขั้นตอน พบว่า สามารถนำไปประยุกต์ใช้กับห้องสมุดเพ่ือการบริการสารสนเทศแก่นิสิตศูนย์พัฒนา
การศึกษานอกที่ตั้งมหาวิทยาลัยได้เป็นอย่างดี และสอดคล้องกับงานวิจัยของทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2560) 
ศึกษาเรื่องรูปแบบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชนจังหวัด          
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สกลนคร เป็นการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกโดยการนำส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มาใช้เป็น
แนวทางในการศึกษาได้ การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตของห้องสมุด
ประชาชนจังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่ได้รับความรู้ข้อมูล
ข่าวสารได้ง่ายและสะดวกรวดเร็ว ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อสื่อสารกับห้องสมุดได้อย่างรวดเร็วผ่านสังคม
ออนไลน์ เนื่องจากเป็นสื่อที่ เข้าถึงง่าย ห้องสมุดสามารถประยุกต์สื่อสังคมออนไลน์มาใช้เพ่ือให้บริการ
สารสนเทศในห้องสมุด สามารถส่งตรงถึงมอืผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว และทันต่อความต้องการพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนไป  
        3.2 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศ UX UI มาใช้พัฒนาและออกแบบส่วนประสานผู้ใช้บริการเว็บไซต์ ให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 
และง่ายในการเข้าถึงข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ พัฒนาระบบสืบค้นโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI พัฒนาในส่วน
การออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้บริการ (User Interface Design) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถโต้ตอบกับระบบ
สืบค้นได้ง่าย สะดวก ตรงตามความต้องการอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตาม               
ความต้องการ และนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันให้มีความทันสมัย 
สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน ดังจะเห็นว่าเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มีความสำคัญกับการให้บริการ
สารสนเทศในยุคปัจจุบันเป็นอย่างมาก เนื่องจากมีการพัฒนาระบบสืบค้นที่ให้บริการทางออนไลน์ มีเว็บไซต์เป็น
ช่องทางเข้าถึงสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI จึงเป็นเครื่องมือสำคัญที่ชว่ยให้ระบบส่วนประสานงาน
ติดต่อกับผู้ใช้บริการ ให้ผู้ใช้บริการสามารถสืบค้นได้ง่าย สะดวก ตรงตามความต้องการอย่างมีประสิทธิภาพ 
สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Brophy (2005) ซ่ึงเห็นว่า          
การนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เช่น เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ดำเนินงานห้องสมุด             
ในลักษณะของห้องสมุดดิจิทัลหรือห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ แนวทางนี้จะช่วยให้ห้องสมุดสามารถเข้าถึง
ผู้ใช้บริการได้มากขึ้น โดยผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย และถือเป็นความท้าทายของบรรณารักษ์ที่ทำงาน              
กับเนื้อหาของทรัพยากรสารสนเทศ สามารถให้บริการเนื้อหาและแหล่งสารสนเทศไปยังผู้ใช้บริการในรูปแบบ
ของสารสนเทศดิจิทัลตามความต้องการ 
  3.3 นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้อำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีระบบการบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติผ่านระบบ Single Search เป็นการเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการในการสืบค้นที่สามารถ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ  ของหอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว มีการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้เพ่ืออำนวยความสะดวกในการให้บริการ ได้แก่ระบบสืบค้นผ่านหน้าจอเดียว ฐานข้อมูลเฉพาะด้าน 
และพัฒนาแอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล บริการทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ และมีนโยบาย
และการวางแผนนำเทคโนโลยีระบบ RFID มาใช้ในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศและช่วยในการตรวจสอบ
ทรัพยากรสารสนเทศ และนำระบบปัญญาประดิษฐ์และระบบเชี่ยวชาญ (AI AR) มาใช้ในการบริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการยุคใหม่ รวมทั้งมีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดหาและ
พัฒนาระบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผน
ด้านทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา และมี
การสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และสิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้
งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตามความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมา
ปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยี
ดิจิทัล ประกอบกับพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของผู้ใช้บริการเปลี่ยนไป ความต้องการสารสนเทศเนื้อหา
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ดิจิทัล การเข้าถึงนำไปใช้งานได้ทันที ทุกที่ทุกเวลา เพ่ือให้ทันการณ์ในการนำไปใช้ประโยชน์ การเตรียมพร้อม
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกสำหรับผู้ใช้บริการ จึงมีความสำคัญเป็นอย่างมากสำหรับ
หอสมุดแห่งชาติในการนำมาใช้และประยุกต์ในการให้บริการ เพ่ือให้รองรับกับผู้ใช้บริการยุคปัจจุบันที่ต้องการ
ใช้สารสนเทศดิจิทัลนำไปใช้ประโยชน์โดยทันที ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Cribb (2012) พบว่า ได้วิจัย           
ถึงแนวทางการรักษาผู้ใช้บริการให้อยู่กับห้องสมุดและการใช้ห้องสมุด ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่สำคัญจะช่วย
รักษาผู้ใช้บริการให้อยู่กับห้องสมุดและใช้ห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง โดยการใช้เทคโนโลยีเพ่ือเชื่อมกับผู้ใช้บริการ 
เช่น เครือข่ายทางสังคม และการสื่อสารของบรรณารักษ์ที่จะทำให้มีความรู้ความเข้าใจเรื่องการใช้ห้องสมุด 
โดยใช้โปรแกรมการเรียนออนไลน์ หรือโปรแกรมด้านการรู้สารสนเทศ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดองค์ความรู้ ทักษะใน
การใช้ห้องสมุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Comb (2004) ที่เห็นว่า การนำเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ในงาน
บริการเป็นหัวใจอย่างหนึ่งที่ทำให้การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผู้ใช้บริการประสบความสำเร็จ และจำเป็นต้องเลือก
เทคโนโลยีทีเ่หมาะสม เพ่ือนำมาจัดทำฐานข้อมูลผู้ใช้บริการ โดยนำเทคโนโลยีการสื่อสารมาประยุกต์ใช้ เช่น การแจ้ง
ข่าวสาร การจัดกิจกรรมผ่าน E-mail Facebook Line Twitter การใช้แอปพลิเคชันเพ่ืออำนวยความสะดวก
ให้กับผู้ใช้บริการเมือ่มาใช้บริการ และการใช้ระบบ One Stop Service เพ่ือบริการผู้ใช้บริการครบวงจร 
 4. ดา้นอาคารสถานทีแ่ละสิ่งอำนวยความสะดวก อภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของ
หอสมุดแห่งชาติ เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
ได้แบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบ แตล่ะองคป์ระกอบมสี่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้  

    4.1 มีการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้สำหรับผู้ใช้บริการ หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมกีารออกแบบ
และจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะประเภททรัพยากรสารสนเทศและตามระดับ
กลุ่มผู้ใช้และตามช่วงวัย เพ่ือการตอบสนองการให้บริการที่เหมาะสม สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ และสอดคล้อง
กับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน และมีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับการจัดพ้ืนที่ 
การเรียนรู้ที่ทันสมัย เพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เนื่องจากพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่เกิดขึ้น การจัดพ้ืนที่สำหรับ
การเรียนรู้จึงมีความจำเป็นที่ต้องพัฒนาพ้ืนที่สำหรับการให้บริการการเรียนรู้ การสร้างบรรยากาศการเรียนรู้     
ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน เช่น การจัดพ้ืน Co-Working Space 
พ้ืนที่สำหรับประชาชนทุกช่วงวัยใช้ในการทำกิจกรรมต่าง ๆ เช่น ทำการบ้าน ทำงาน อ่านหนังสือ ประชุมกลุ่ม 
ฯลฯ การจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ที่ทันสมัย โดยใช้เทคโนโลยีและสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ สำหรับ
ผู้ใช้บริการ และจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับทุกเพศ ทุกช่วงวัย จัดเป็นรูปแบบกลุ่มและแบบเดี่ยว 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Morris (1994) ซึ่งการบริการเป็นกระบวนการหรือขั้นตอนการดำเนินงานที่กระทำขึ้น
เพ่ือช่วยเหลือดูแล อำนวยความสะดวก และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการมากที่สุด ถือเป็นกิจกรรมที่ต้องมี
การปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างผู้ที่ต้องการสิ่งนั้นกับผู้ที่ให้บริการ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าวให้
บรรลุผลสำเร็จ และนำไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างดีที่สุด และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของห้องสมุด
ประชาชนรัฐอิลลินอยส์ (Best Practices for the Customer-Focused Library, 2012: Online) โดยการศึกษา
การออกแบบบริการห้องสมุด ตามความคาดหวังและความต้องการจากมุมมองของผู้ใช้ รวมถึงการศึกษา          
แนวปฏิบัติที่ดีจากการใช้พ้ืนที่ห้องสมุดเพ่ือจัดบริการให้กับผู้ใช้ การประเมินการบริการ และนำไปสู่การพัฒนา
รูปแบบการบริการที่มุ่งเน้นผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้ส่วนใหญ่มีความต้องการสัญลักษณ์เพ่ือบอกจุด        
ที่ให้บริการต่าง ๆ  ในห้องสมุด และการบริการให้ความช่วยเหลือกับผู้ใช้ ผู้ใช้บริการห้องสมุดต้องการให้บรรณารักษ์
เดินสอบถามกับผู้ใช้บริการมากกว่าการนั่งที่เคาน์เตอร์ที่ให้บริการ สำหรับด้านสภาพแวดล้อม ผู้ใช้บริการ
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ต้องการพื้นที่สำหรับการทำกิจกรรม การนั่งใช้อินเทอร์เน็ต และพ้ืนที่สำหรับนัดหมายพบปะกับเพ่ือน และยังสอดคล้อง
กับงานวิจัยของทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2560) ศึกษาเรื่องรูปแบบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้
ตลอดชีวิตของห้องสมุด ควรมีการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)          
ของห้องสมุด เพ่ือให้สอดคล้องกับการให้บริการยุคปัจจุบันและผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ         

4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ หอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้อง
มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศ และมีจัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็ก และผู้บกพร่องทางด้านร่างกาย 
และจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน รวมทั้งสิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐาน 
ที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 
เนื่องจากความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี และพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนไป                  
ในยุคของสังคมดิจิทัล รวมทั้งกลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติเป็นประชาชนทุกคนในชาติ การจัด              
สิ่งอำนวยความสะดวกให้รองรับกับผู้ใช้บริการยุคปัจจุบันให้เหมาะสม รวมทั้งรองรับผู้ใช้บริการที่เป็นผู้สูงวัย 
เด็ก และผู้บกพร่องทางด้านร่างกาย และจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน 
จึงเป็น สิ่งที่สำคัญอย่างยิ่ง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของสนทยา สาลี (2562) ได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบบริการ
ห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ ผลการศึกษา พบว่า การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ
ทันสมัยมาอำนวยความสะดวกช่วยเพ่ิมความรวดเร็วในการส่งมอบบริการ และการใช้เทคโนโลยี เพ่ือรักษา
ผู้ใช้บริการ ห้องสมุดที่ประสบความสำเร็จด้วยการดูแลผู้ใช้บริการ กลยุทธ์ทางสารสนเทศต้องมีความสัมพันธ์
กับเทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีที่สนับสนุนการบริการห้องสมุด และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของห้องสมุด
ประชาชนรัฐอิลลินอยส์  (Best Practices  for the Customer-Focused Library, 2012: Online) พบว่า 
การจัดหาสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของห้องสมุด ทำให้พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ              
ส่วนใหญ่เข้ามาใช้คอมพิวเตอร์ การเข้าถึงเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และใช้บริการสืบค้นสารสนเทศผ่านทาง
ฐานข้อมูลทางบรรณานุกรมของหนังสือ และวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการห้องสมุดเพ่ือการอ่านหรือพบปะ
พูดคุยกับเพ่ือน สำหรับด้านสภาพแวดล้อมผู้ใช้บริการต้องการพ้ืนที่สำหรับการทำกิจกรรม การนั่งใช้
อินเทอร์เน็ต และพ้ืนที่สำหรับนัดหมายพบปะกับเพ่ือน และสอดคล้องกับงานวิจัย Guthro (2018) และ Curry 
(2017) ที่พบว่า ห้องสมุดในศตวรรษที่ 21 จะต้องจัดพ้ืนที่การบริการดังนี้คือ มุมกาแฟ พื้นที่ให้บริการอุปกรณ์
การสื่อสาร (Apple Store) พ้ืนที่สำหรับเป็นที่ประชุมกลุ่มย่อย และพ้ืนที่สำหรับบริการห้องเรียนรู้ตามอัธยาศัย 
(Common Room) บริการพ้ืนที่ Co-working Space  บริการ Wireless zone และนอกจากนั้นสอดคล้อง
กับประเด็นการศึกษาความต้องการของอาจารย์และนักศึกษา ซึ่งพบว่าความต้องการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
อาจารย์และนักศึกษามีความต้องการในระดับมากเช่นกัน 
   4.3 การออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) หอสมุดแห่งชาติ
ต้องมีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การสร้างห้องสมุดสีเขียว 
(Green Library) และมีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจกโดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า 
มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ ในปัจจุบันการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) 
หรือการสร้างห้องสมุดสีขาวมีความสำคัญอย่างมาก ช่วยให้เพ่ิมและเอ้ือต่อสร้างบรรยากาศการเรียนรู้ ช่วยลด
พลังงานไฟฟ้า ลดมลภาวะเป็นพิษ สอดคล้องกับนโยบายภาครัฐ ลดภาวะเลี่ยงต่อสุขภาพ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของสนทยา สาลี (2562) ได้ให้แนวคิดไว้ว่า การให้บริการยุคใหม่ ผู้ ใช้บริการมีความต้องการ              
ด้านสภาพแวดล้อม การจัดบริเวณโซนเงียบเฉพาะบุคคล หรือกลุ่มบุคคล เช่น Co-working space Learning 
space Co-maker space และพ้ืนที่ศึกษาค้นคว้าเป็นห้องสมุด ดังนั้นห้องสมุดต้องศึกษาด้านการออกแบบ
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บริการ (Service design) เพ่ือนำมาออกแบบและปรับปรุงอาคารให้เหมาะสมกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ          
ที่เปลี่ยนไป และสอดคล้องกับงานวิจัยของทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2560) ที่ศึกษาเร่ือง รูปแบบการจัดบริการ
สารสนเทศเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชนจังหวัดสกลนคร ได้นำส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ (7Ps) มาใช้เป็นแนวทาง โดยมองว่าช่องทางการให้บริการจำเป็นต้องออกแบบจัดสถานที่
และด้านสิ่งแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ ให้เป็นมิตรกับผู้ใช้บริการมากที่สุด 
 5. ด้านผู้ให้บริการ อภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 ด้านผู้ให้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ เพ่ือให้มีความเหมาะสม
กับรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ได้แบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบ               
แตล่ะองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

      5.1 สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติต้องมีความชำนาญ
และมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์และห้องสมุด และมีประสบการณ์ในงานการให้บริการ มีความรู้
รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ  เนื่องจากงานประชาสัมพันธ์ต้องเจอคำถามหลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้
ในส่วนนี้จะสามารถช่วยตอบคำถามหรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ มีความรู้ ทักษะ และเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ 
นำมาใช้ในการให้บริการ และมีความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวขอ้งกับห้องสมุด มีทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้น
ข้อมูล ส่งผลต่อการให้บริการสารสนเทศทีต่รงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ มีทักษะการใช้เครื่องมืออุปกรณ์ 
เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและบริการการศึกษาค้นคว้าข้อมูล มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการที่ดีมีคุณภาพ ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การบริการ
ผู้ใช้บริการเกิดความราบรื่น และทักษะการให้บริการ มีจิตบริการ มีใจรัก และมีความตั้งใจ ความเต็มใจ               
ในการให้บริการ จะส่งผลต่อการให้บริการที่ เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก               
ทั้งนี้กลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติคือประชาชนคนในชาติทุกคน ทุกช่วงวัย และทุกประเภท              
ทุกระดับ ที่มีความหลากหลาย สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศของผู้ให้บริการ ได้แก่ บรรณารักษ์ 
เจ้าหน้าที่ห้องสมุด จึงมีความสำคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นด่านหน้าสำหรับการเผชิญหน้ากับผู้ใช้บริการ               
การให้บริการที่ดี มีประสิทธิภาพสูงจะส่งผลต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ และได้
ข้อมูลตรงความต้องการมากที่สุด และจะกลับมาใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ                   
ธัญญาภรณ์ โพธิบุตรม, ศุมรรษตรา แสนวา และศศิพิมล ประพินพงศกร (2563) ได้ศึกษาสมรรถนะนักสารสนเทศ
ที่ให้บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าของห้องสมุดทางด้านวิทยาศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่านักสารสนเทศ
บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าของห้องสมุดทางด้านวิทยาศาสตร์ สุขภาพต้องมีสมรรถนะทางด้านความรู้ 
ได้แก่ ด้านสารสนเทศเฉพาะทางด้านแหล่งและการจัดระบบสารสนเทศเฉพาะทางด้านการบริการสารสนเทศ
เฉพาะทาง ด้านวิชาชีพสารสนเทศและบรรณารักษศาสตร์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการบริหารจัดการ
ทั่วไป ด้านระเบียบวิธีวิจัยด้านการสอนและการฝึกอบรม และด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับงานห้องสมุด          
ส่วนสมรรถนะด้านทักษะ ประกอบด้วย ทักษะการบริหารจัดการ ทักษะการบริการสารสนเทศทางวิทยาศาสตร์
สุขภาพ ทักษะการจัดการแหล่งสารสนเทศทางวิทยาศาสตร์สุขภาพ ทักษะทางเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ 
ทักษะการสอนและการฝึกอบรม และทักษะการสื่อสาร ในส่วนของคุณลักษณะส่วนบุคคลต้องประกอบด้วย 
จริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพ การจัดการตนเองและความฉลาดทางอารมณ์ มนุษยสัมพันธ์ จิตบริการ 
ภาวะผู้นำ การพัฒนาตนเองและเรียนรู้ตลอดชีวิตความรับผิดชอบ แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ ความน่าเชื่อถือและ       
น่าไว้วางใจ ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ และสอดคล้องกับงานวิจัยของพรธิดา วิเชียรปัญญา (2547) ที่กล่าวถึง
คุณสมบัติที่ดีของบรรณารักษ์ในการบริการสารสนเทศเชิงรุก ควรมีดังนี้ 1) เป็นผู้มองการณ์ไกล และมีความคิด
ริเริ่มสร้างสรรค์ 2) เป็นผู้ที่คำนึงถึงผลประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะได้รับเป็นสำคัญ 3) มีความเข้าใจและรับผิดชอบ         
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และความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ ควรมีบุคลากรที่มีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้นด้านการให้บริการ
สารสนเทศ  สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น และต้องมีการปรับตัวในเรื่อง
เทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือ          
เข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง  ๆที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น เนื่องจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี 
ทำให้สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา การดำเนินงานของห้องสมุดในยุคดิจิทัล 
จึงต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการ ทั้งทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องปรับเปลี่ยนให้อยู่ในรูปแบบดิจิทัล
มากยิ่งขึ้น รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดให้เป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือดิจิทัล และรูปแบบการบริการ
ของห้องสมุดจึงต้องพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีในการให้บริการ โดยการพัฒนาเครื่องมือและช่องทาง          
ในการเข้าถึงสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้ ห้องสมุดและสถาบัน
บริการสารสนเทศต่าง ๆ ในปัจจุบันนิยมใช้ช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์และให้บริการ
สารสนเทศทางออนไลน์ เช่น Facebook Line Instagram และ Twitter (ปาริชาติ แสงระชัฎ , 2559)               
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hickok (2012) กล่าวว่า บรรณารักษ์ควรจะต้องเปลี่ยนจากภาพจำเดิมที่เป็น
บรรณารักษ์ยุคเก่า ล้าสมัย เข้มงวด ชอบดุเตือน ก้าวมาสู่บรรณารักษ์ยุคใหม่ที่มีการปรับเปลี่ยนตนเองเป็น
บรรณารักษ์เชิงรุก ที่มีความทันสมัย เป็นมิตร และเชี่ยวชาญสารสนเทศ (Info-professional) โดยต้องเป็น         
ผู้รอบรู้เชี่ยวชาญทั้งด้านสาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ วิทยาการ
สารสนเทศ และสามารถสอนให้ความรู้หรือฝึกอบรมทักษะการรู้สารสนเทศ (Information Literacy) และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2560) ได้พัฒนารูปแบบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก               
เพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชน โดยได้เสนอรูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกที่ได้
จากการสนทนากลุ่ม โดยเสนอให้ใช้รูปแบบการบริการสารสนเทศโดยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น                
สื่อสังคมออนไลน์มาใช้ในการเผยแพร่สารสนเทศ และประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องสมุดประชาชน โดยการสร้าง 
Facebook Fanpage “ห้องแห่งการเรียนรู้” และสร้างบล็อก “ห้องสมุดประชาชนเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต” 
เพ่ือเป็นช่องทางในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการของห้องสมุด และเผยแพร่สารสนเทศ ประชาสัมพันธ์กิจกรรมของ
ห้องสมุดร่วมกับการทำกิจกรรมกับผู้ใช้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์  
        5.4 ทักษะด้านภาษาที่สอง การให้บริการของหอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีทักษะด้านภาษา             
ที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการผู้ใช้ชาวต่างประเทศได้ดีในระดับหนึ่ง ควรมี
ทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี เนื่องจากหอสมุด
แห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ มีเครือข่ายการเป็นตัวแทนของประเทศในระดับนานาชาติด้านห้องสมุดและ
จำเป็นต้องมีทักษะภาษาที่สองนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น เป็นต้น ทั้งนี้หอสมุดแห่งชาติ        
มีบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบที่สำคัญในระดับชาติของหอสมุดแห่งชาติ จากการเป็นองค์กรหลัก                  
ในการเป็นภาคีเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาชีพระดับนานาชาติและระดับสากล ก่อให้เกิดประโยชน์                   
ในความร่วมมือกันแลกเปลี่ยน เรียนรู้ ความช่วยเหลือกันทางด้านวิชาการ ด้านบุคลากร ด้านเทคโนโลยีและ
นวัตกรรมห้องสมุดที่ทันสมัย ซึง่จะส่งผลต่อการพัฒนาวิชาชีพและห้องสมุดให้สามารถตอบสนองการให้บริการ
ความรู้แก่ประชาชนในชาติ และพัฒนาให้เจริญก้าวหน้าเท่าเทียมกับประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก และประเทศไทย
เป็นที่ยอมรับในระดับนานาชาติหรือระดับสากลด้านวิชาชีพบรรณารักษ์และห้องสมุด และนอกจากนี้
บรรณารักษ์ของหอสมุดแห่งชาติทำหน้าที่ประสานงานความร่วมมือระดับนานาชาติ โดยต้องใช้ความรู้ 
ประสบการณ์ ความเชี่ยวชาญทางด้านวิชาการบรรณารักษ์ ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ ในการทำ
หน้าที่ประสานงานความร่วมมือกับองค์กรระดับสากลในโครงการความร่วมมือด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับวิชาการ
ด้านบรรณารักษ์ รวมทั้งการเตรียมข้อมูลให้แก่ผู้บริหารใช้สำหรับการนำเสนอ ใช้เป็นการประกอบการตัดสินใจ
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ในการบริการเป็นอย่างดี 4) มีความเข้าใจถึงวัฒนธรรมหลักและวัฒนธรรมรองของกลุ่มผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
5) เป็นผู้ที่มีความรู้ หรือแสวงหาความใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา 6) เป็นผู้ที่มีความมานะ บากบั่นมุ่งมั่น และว่องไว
ในการแก้ปัญหา 7) มีความเข้าใจและมองเห็นถึงความเสี่ยงของงานที่ทำ และยังสอดคล้องกับงานวิจัย          
ศิรพิร ฟูบุตร (2556) กล่าวถึง ลักษณะและบุคลิกภาพการเป็นผู้ให้บริการแบบเชิงรุกท่ีดี ควรมีดังนี้ 1) มีความรู้
ในงานที่ให้บริการ สามารถตอบคำถามจากผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ 2) เป็นคนช่างสังเกตโดยรับรู้ว่า 
บริการอย่างไรที่ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ เพ่ือนำมาพัฒนาการบริการ และตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น 3) มีความกระตือรือร้น ความใส่ใจที่จะเรียนรู้อยู่เสมอ มุ่งมั่นที่จะทำงานให้ประสบ
ความสำเร็จ 4) มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงานเพ่ือพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้น 5) สามารถควบคุม
อารมณ์ได้ งานบริการเป็นงานที่ต้องพบปะและช่วยเหลือผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์
ได้ในทุกสถานการณ์ 6) มีสติในการแก้ปัญหา ในกรณีที่ผู้ใช้บริการมีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการต้องสามารถ
วิเคราะห์ถึงสาเหตุและแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ และเลือกทางที่ดีที่สุดให้แก่ผู้ใช้บริการ 7) มีทัศนคติที่ดีต่องาน
บริการ ต้องมีความคิดความรู้สึกที่ดีต่องานบริการและเต็มใจที่จะให้บริการ จึงจะส่งผลให้งานบริการมีคุณค่า
และนำไปสู่การพัฒนาบริการที่เป็นเลิศ และ Hickok (2012) ยังได้กล่าวไว้ว่า บรรณารักษ์ควรจะต้องเปลี่ยน
จากภาพจำเดิมที่เป็นบรรณารักษ์ยุคเก่า ล้าสมัย เข้มงวด ชอบดุเตือน ก้าวมาสู่บรรณารักษ์ยุคใหม่ที่มี             
การปรับเปลี่ยนตนเอง เป็นบรรณารักษ์ เชิงรุก ที่มีความทันสมัย เป็นมิตร และเชี่ยวชาญสารสนเทศ             
(Info-professional) มีความเป็นมิตรและเข้าถึงได้ง่าย  
       5.2 การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ
จำเป็นต้องมีจิตการให้บริการที่ดี (Service Mind) มีความสุภาพอ่อนโยน การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจ
ในการบริการผู้ใช้บริการ มีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรคท์ี่ยุ่งยาก ซับซ้อนและแก้ปัญหาเฉพาะได้ดี ควรมีการสร้าง 
ความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี วุฒิภาวะ ความมีใจรัก 
ความมุ่งมั่น กระตือรือร้นและความอดกลั้นในการให้บริการ และควรมีทักษะการสื่อสาร การประสานงาน การ
สร้างแรงจูงใจ และมีความประนีประนอมที่ดี ซึ่งสอดคล้องกับเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ
สารสนเทศของ Macaulay & Cook (1995) ที่ผู้ให้บริการควรมี ได้แก่ 1) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้ 
บริการ 2) ความรวดเร็วในการให้บริการ 3) การให้ความสำคัญต่อผู้ใช้บริการทีละราย 4) ความกระตือรือร้น 
ความเต็มใจในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 5) ความเชี่ยวชาญ ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ 6) ความสามารถ
ในการสร้างความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน 7) ให้บริการด้วยความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ 8) ให้บริการ
ด้วยความเท่าเทียมกัน บริการอย่างเสมอภาค และยังสอดคล้องกับแนวคิดของปิยวรรณ สิริประเสริฐศิลป์ (2553) 
จุฑารัตน์ นกแก้ว (2555) และสนทยา สาลี (2562) กล่าวไว้ว่า บุคลากรของห้องสมุดแบ่งออกเป็นสองกลุ่ม           
คือ กลุ่มบุคลากรด้านงานบริการของห้องสมุดที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการผู้ใช้บริการ ทั้งใน             
ด้านสมรรถนะวิชาชีพ การสื่อสารกับผู้ใช้บริการ มีความรู้เรื่องขององค์กรเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมขององค์กร
ต่าง ๆ ที่ห้องสมุดสังกัด ตลอดจนเรื่องของลิขสิทธิ์และกฎหมายต่าง ๆ ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม 
การเมือง มีทักษะในการตัดสินใจ การแก้ปัญหา การเจรจาต่อรอง ทั้งนี้รวมถึงการมีความคิดสร้างสรรค์และ
นวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ 
        5.3 ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้ให้บริการของหอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีทักษะ         
ด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี มีทักษะการใช้เครื่องมือ
สื่อสังคมออนไลน์สำหรับเป็นช่องทางเพ่ือให้ผู้ใช้สามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ มีทักษะ
ด้านการใช้อุปกรณ์สื่อสารประเภทสมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทั้งเว็บไซต์ 
และแอปพลิเคชัน รวมถึงบอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการที่เข้ามาต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการคำแนะนำ
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และความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ ควรมีบุคลากรที่มีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้นด้านการให้บริการ
สารสนเทศ  สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการได้ดีมากขึ้น และต้องมีการปรับตัวในเรื่อง
เทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือ          
เข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง  ๆที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น เนื่องจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยี 
ทำให้สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา การดำเนินงานของห้องสมุดในยุคดิจิทัล 
จึงต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการ ทั้งทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องปรับเปลี่ยนให้อยู่ในรูปแบบดิจิทัล
มากยิ่งขึ้น รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดให้เป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือดิจิทัล และรูปแบบการบริการ
ของห้องสมุดจึงต้องพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีในการให้บริการ โดยการพัฒนาเคร่ืองมือและช่องทาง          
ในการเข้าถึงสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้ ห้องสมุดและสถาบัน
บริการสารสนเทศต่าง ๆ ในปัจจุบันนิยมใช้ช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์และให้บริการ
สารสนเทศทางออนไลน์ เช่น Facebook Line Instagram และ Twitter (ปาริชาติ แสงระชัฎ , 2559)               
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hickok (2012) กล่าวว่า บรรณารักษ์ควรจะต้องเปลี่ยนจากภาพจำเดิมที่เป็น
บรรณารักษ์ยุคเก่า ล้าสมัย เข้มงวด ชอบดุเตือน ก้าวมาสู่บรรณารักษ์ยุคใหม่ที่มีการปรับเปลี่ยนตนเองเป็น
บรรณารักษ์เชิงรุก ที่มีความทันสมัย เป็นมิตร และเชี่ยวชาญสารสนเทศ (Info-professional) โดยต้องเป็น         
ผู้รอบรู้เชี่ยวชาญทั้งด้านสาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ วิทยาการ
สารสนเทศ และสามารถสอนให้ความรู้หรือฝึกอบรมทักษะการรู้สารสนเทศ (Information Literacy) และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2560) ได้พัฒนารูปแบบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก               
เพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตของห้องสมุดประชาชน โดยได้เสนอรูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกที่ได้
จากการสนทนากลุ่ม โดยเสนอให้ใช้รูปแบบการบริการสารสนเทศโดยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น                
สื่อสังคมออนไลน์มาใช้ในการเผยแพร่สารสนเทศ และประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องสมุดประชาชน โดยการสร้าง 
Facebook Fanpage “ห้องแห่งการเรียนรู้” และสร้างบล็อก “ห้องสมุดประชาชนเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต” 
เพ่ือเป็นช่องทางในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการของห้องสมุด และเผยแพร่สารสนเทศ ประชาสัมพันธ์กิจกรรมของ
ห้องสมุดร่วมกับการทำกิจกรรมกับผู้ใช้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์  
        5.4 ทักษะด้านภาษาที่สอง การให้บริการของหอสมุดแห่งชาติจำเป็นต้องมีทักษะด้านภาษา             
ที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน สามารถให้บริการผู้ใช้ชาวต่างประเทศได้ดีในระดับหนึ่ง ควรมี
ทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับดี สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี เนื่องจากหอสมุด
แห่งชาติเป็นหน่วยงานระดับชาติ มีเครือข่ายการเป็นตัวแทนของประเทศในระดับนานาชาติด้านห้องสมุดและ
จำเป็นต้องมีทักษะภาษาที่สองนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น เป็นต้น ทั้งนี้หอสมุดแห่งชาติ        
มีบทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบที่สำคัญในระดับชาติของหอสมุดแห่งชาติ จากการเป็นองค์กรหลัก                  
ในการเป็นภาคีเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาชีพระดับนานาชาติและระดับสากล ก่อให้เกิดประโยชน์                   
ในความร่วมมือกันแลกเปลี่ยน เรียนรู้ ความช่วยเหลือกันทางด้านวิชาการ ด้านบุคลากร ด้านเทคโนโลยีและ
นวัตกรรมห้องสมุดที่ทันสมัย ซึ่งจะส่งผลต่อการพัฒนาวิชาชีพและห้องสมุดให้สามารถตอบสนองการให้บริการ
ความรู้แก่ประชาชนในชาติ และพัฒนาให้เจริญก้าวหน้าเท่าเทียมกับประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก และประเทศไทย
เป็นที่ยอมรับในระดับนานาชาติหรือระดับสากลด้านวิชาชีพบรรณารักษ์และห้องสมุด และนอกจากนี้
บรรณารักษ์ของหอสมุดแห่งชาติทำหน้าที่ประสานงานความร่วมมือระดับนานาชาติ โดยต้องใช้ความรู้ 
ประสบการณ์ ความเชี่ยวชาญทางด้านวิชาการบรรณารักษ์ ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ ในการทำ
หน้าที่ประสานงานความร่วมมือกับองค์กรระดับสากลในโครงการความร่วมมือด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับวิชาการ
ด้านบรรณารักษ์ รวมทั้งการเตรียมข้อมูลให้แก่ผู้บริหารใช้สำหรับการนำเสนอ ใช้เป็นการประกอบการตัดสินใจ
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ในข้อตกลงความร่วมสำหรับการเข้าร่วมประชุมความร่วมมือระดับนานาชาติ เช่น การประชุมในเวทีระดับโลก
ด้านห้องสมุดของสหพันธ์ระหว่างประเทศว่าด้วยสมาคมและสถาบันห้องสมุด (International Federation        
of Library Associations: IFLA) การประชุมผู้อำนวยการหอสมุดแห่งชาติในภูมิภาคเอเชียและโอเชีย เนีย 
(CDNL-AO) เป็นต้น รวมทั้งให้บริการชาวต่างชาติที่มาใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ 
ภาษาอังกฤษและภาษาท่ีสองภาษาอ่ืน ๆ จึงมีความจำเป็นสำหรับบรรณารักษ์ของหอสมุดแห่งชาติ  
 6. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ อภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ
ของหอสมุดแห่งชาติ เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ ได้แบ่งออกเปน็ 2 องค์ประกอบ แตล่ะองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
      6.1 กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้บริการ หอสมุดแห่งชาติควรกำหนดนโยบาย
และแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการบริการสารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ               
มีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ Facebook Instagram 
Twitter Line official YouTube และทางเว็บไชต์ มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบ
ข้อความ รูปแบบเสียง รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์ เป็นต้น มีการจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยี             
ในการประชาสัมพันธ์และและส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก และมีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง             
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยปรัชญาวรรณ จันทะขาน (2564)              
ได้กำหนดกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพ่ือส่งเสริมการใช้บริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 
ประกอบด้วย 4 ประเด็นกลยุทธ์ตามกรอบแนวคิดของกระบวนการดำเนินงานประชาสัมพันธ์ ได้แก่                
1) การพัฒนาสมรรถนะผู้ปฏิบัติงานสู่ความเป็นนวัตกร (Innovator) ด้านการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด               
2) การพัฒนางานประชาสัมพันธ์สู่ความเป็นเลิศภายใต้ทรัพยากรที่จำกัด 3) การประชาสัมพันธ์ห้องสมุด               
ดิจิทัล  (Digital Public Relations) และการสร้างภาพลักษณ์ของห้องสมุดเพ่ือส่งเสริมการใช้บริการ                         
และ 4) การจัดการประชาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ด้ วยเทคโนโลยีการตลาด (Marketing Technology และ              
ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของทัดดาว พรมหู, มาลี ใจตั้ง และกาญจนา แดนรักษ์ (2561) ศึกษาเรื่องบริการ            
เชิงรุก จากปัญหาของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา ที่เคยประสบปัญหาจำนวน              
การเข้าใช้บริการห้องสมุด ผลการวิจัยพบว่า การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร แนะนำการใช้บริการ การใช้งาน
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ และใช้เป็นช่องทางการรวบรวมความต้องการของผู้ใช้บริการด้วยผ่านช่องทางการจัด
กิจกรรม จากการประเมินผลการดำเนินการกิจกรรมพบว่า มีจำนวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม ปริมาณการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือเพ่ิมขึ้น และผู้ใช้บริการที่เข้าร่วมกิจกรรมมีความพึงพอใจในระดับดีมาก 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของปาริชาติ แสงระชัฎ (2559) ผลการพัฒนารูปแบบการบริการของห้องสมุดจึงต้อง
พัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีในการให้บริการ โดยการพัฒนาเครื่องมือและช่องทางในการเข้าถึงสารสนเทศ
และประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้ ห้องสมุดและสถาบันบริการสารสนเทศต่าง ๆ   
ในปัจจุบันนิยมใช้ช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์และให้บริการสารสนเทศทางออนไลน์ 
เช่น Facebook Line Instagram และ Twitter และพิมลอร ตันหัน (2557) ได้กล่าวว่า การใช้ Facebook    
ในงานบริการสารสนเทศ จะเห็นได้จากห้องสมุดหลายแห่ง ได้สร้างแฟนเพจหรือเพจ (Fanpage, Page)              
ใน Facebook เพ่ือใช้เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการ การประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น การแจ้ง
ข่าวของห้องสมุด การแนะนำทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ประชาสัมพันธ์กิจกรรมห้องสมุด แนะนำ            
การใช้ OPAC ของห้องสมุด เป็นต้น 
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ในข้อตกลงความร่วมสำหรับการเข้าร่วมประชุมความร่วมมือระดับนานาชาติ เช่น การประชุมในเวทีระดับโลก
ด้านห้องสมุดของสหพันธ์ระหว่างประเทศว่าด้วยสมาคมและสถาบันห้องสมุด (International Federation        
of Library Associations: IFLA) การประชุมผู้อำนวยการหอสมุดแห่งชาติในภูมิภาคเอเชียและโอเชีย เนีย 
(CDNL-AO) เป็นต้น รวมทั้งให้บริการชาวต่างชาติที่มาใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ ทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ 
ภาษาอังกฤษและภาษาท่ีสองภาษาอ่ืน ๆ จึงมีความจำเป็นสำหรับบรรณารักษ์ของหอสมุดแห่งชาติ  
 6. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ อภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ
ของหอสมุดแห่งชาติ เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ ได้แบ่งออกเปน็ 2 องค์ประกอบ แตล่ะองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
      6.1 กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการใช้บริการ หอสมุดแห่งชาติควรกำหนดนโยบาย
และแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการบริการสารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ               
มีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสำนักหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ Facebook Instagram 
Twitter Line official YouTube และทางเว็บไชต์ มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบ
ข้อความ รูปแบบเสียง รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์ เป็นต้น มีการจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยี             
ในการประชาสัมพันธ์และและส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก และมีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง             
ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยปรัชญาวรรณ จันทะขาน (2564)              
ไดก้ำหนดกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพ่ือส่งเสริมการใช้บริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 
ประกอบด้วย 4 ประเด็นกลยุทธ์ตามกรอบแนวคิดของกระบวนการดำเนินงานประชาสัมพันธ์ ได้แก่                
1) การพัฒนาสมรรถนะผู้ปฏิบัติงานสู่ความเป็นนวัตกร (Innovator) ด้านการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด               
2) การพัฒนางานประชาสัมพันธ์สู่ความเป็นเลิศภายใต้ทรัพยากรที่จำกัด 3) การประชาสัมพันธ์ห้องสมุด               
ดิจิทัล  (Digital Public Relations) และการสร้างภาพลักษณ์ของห้องสมุดเพ่ือส่งเสริมการใช้บริการ                         
และ 4) การจัดการประชาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ด้ วยเทคโนโลยีการตลาด (Marketing Technology และ              
ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของทัดดาว พรมหู, มาลี ใจตั้ง และกาญจนา แดนรักษ์ (2561) ศึกษาเรื่องบริการ            
เชิงรุก จากปัญหาของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา ที่เคยประสบปัญหาจำนวน              
การเข้าใช้บริการห้องสมุด ผลการวิจัยพบว่า การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร แนะนำการใช้บริการ การใช้งาน
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ และใช้เป็นช่องทางการรวบรวมความต้องการของผู้ใช้บริการด้วยผ่านช่องทางการจัด
กิจกรรม จากการประเมินผลการดำเนินการกิจกรรมพบว่า มีจำนวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม ปริมาณการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือเพ่ิมขึ้น และผู้ใช้บริการที่เข้าร่วมกิจกรรมมีความพึงพอใจในระดับดีมาก 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของปาริชาติ แสงระชัฎ (2559) ผลการพัฒนารูปแบบการบริการของห้องสมุดจึงต้อง
พัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีในการให้บริการ โดยการพัฒนาเครื่องมือและช่องทางในการเข้าถึงสารสนเทศ
และประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้ ห้องสมุดและสถาบันบริการสารสนเทศต่าง ๆ   
ในปัจจุบันนิยมใช้ช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์และให้บริการสารสนเทศทางออนไลน์ 
เช่น Facebook Line Instagram และ Twitter และพิมลอร ตันหัน (2557) ได้กล่าวว่า การใช้ Facebook    
ในงานบริการสารสนเทศ จะเห็นได้จากห้องสมุดหลายแห่ง ได้สร้างแฟนเพจหรือเพจ (Fanpage, Page)              
ใน Facebook เพ่ือใช้เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการ การประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น การแจ้ง
ข่าวของห้องสมุด การแนะนำทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ประชาสัมพันธ์กิจกรรมห้องสมุด แนะนำ            
การใช้ OPAC ของห้องสมุด เป็นต้น 
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      6.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ หอสมุดแห่งชาติควรจัดให้ผู้ใช้บริการ
ปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายในหอสมุดแห่งชาติ โดยการจัดนิทรรศการ
หมุนเวียน จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุด สร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ
จัดโครงการกิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite อย่างต่อเนื่อง ภายในพ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติ ผู้ใช้บริการ       
มีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์และทางสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ อีเมล 
สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube และ Line official) และการให้บริการเชิงรุก
ทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุดแห่งชาติช่องทาง         
ในสื่อสังคมออนไลน์ ซ่ึงสอดคล้องกับพิมลอร ตันหัน (2557) ที่ได้กล่าวว่า การใช้ Facebook ในงานบริการ
สารสนเทศ จะเห็นได้จากห้องสมุดหลายแห่ง ได้สร้างแฟนเพจหรือเพจ (Fanpage, Page) ใน Facebook   
เพ่ือใช้เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร กับผู้ใช้บริการ การประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น การแจ้งข่าวของห้องสมุด 
การแนะนำทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ประชาสัมพันธ์กิจกรรมห้องสมุด แนะนำการใช้ OPAC            
ของห้องสมุด เป็นต้น 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัยนี้ประกอบด้วยข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้ และข้อเสนอแนะ
ในการทำวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการ  
 จากผลการวิจัยนี้ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนารูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ 6 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 2) ด้านบริการสารสนเทศ    
3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  4) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 5) ด้านผู้ ให้บริการ               
6) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ โดยหอสมุดแห่งชาติหรือห้องสมุดอ่ืน ๆ สามารถนำไปใช้
ประโยชน์ได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีรายละเอียดข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
 1.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ข้อเสนอแนะในการการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.1.1 ควรกำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นนโยบาย
หลัก เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสม ด้านงบประมาณ ด้านการให้บริการ 
และเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้          
ตรงตามความตอ้งการ ครอบคลุมทุกเนื้อหาวิชา ครอบคลุมการให้บริการผู้ใช้บริการทุกช่วงวัย ทุกประเภท 

    1.1.2 นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องให้สอดคล้องกับความต้องการ
ใช้บริการของผู้ใช้บริการในปัจจุบันเนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอกับ  
ความต้องการ 

       1.1.3 มีกระบวนการบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐานวิชาการที่มี
ประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่รวดเร็ว ทันการณ์ สำหรับการนำไปใช้ประโยชน์   

           1.1.4 มีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลอออนไลน์ วารสารหนังสือพิมพ์ 
บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลที่ได้คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพ
ให้บริการออนไลน์  
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        1.1.5 มีทรัพยากรสารสนเทศที่เป็นมรดกภูมิปัญญาที่มีคุณค่าและความสำคัญอย่างยิ่ง
ของชาติให้บริการ ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก หนังสือพิมพ์เกา่ วารสารเก่า แผนที่ และภาพเกา่ เป็นต้น 
    1.2 ด้านบริการสารสนเทศ ข้อเสนอแนะในการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการ ด้านบริการสารสนเทศ มีรายละเอียดดังนี้ 

         1.2.1 ควรกำหนดนโยบายการให้บริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มีแผนงาน
หรือแผนการดำเนินงานในการให้บริการเชิงรุกและส่งผลต่อประสิทธิภาพที่ดี และผลลัพธ์ตามเป้าหมาย
วัตถุประสงค์ที่วางไว้ 

 1.2.2 มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการเชิงรุกทีเ่หมาะสม ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ ใช้บริการให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับช่วงวัยและความต้องการของ
ผู้ใช้บริการแต่ละระดับ 

.     1.2.3 พัฒนาระบบการให้บริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถค้นหา
ครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมดหรือทุกฐานข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว   

       1.2.4 มีการศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อนและสร้าง
นวัตกรรมเพ่ือการบริการ และมีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมาประยุกต์         
ใช้การให้บริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสม
แต่ละช่วงวัยและตามความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละระดับ และมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนา
แพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับการบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุม            
ทุกกลุ่มเพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์ และตรงกับ   
ความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการ
ทุกช่วงวัย ทุกระดับและทุกประเภท  

 1.2.5 มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มีความเหมาะสม 
ช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงการให้บริการที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์
เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการให้บริการในภาพรวมในคราวเดียวกัน  

 1.2.6 จัดบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram เป็นต้น 
   1.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ข้อเสนอแนะในการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีรายละเอียดดังนี้ 

 1.3.1 ควรมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับการบริการ
ที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ทรัพยากรได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม 

 1.3.2 ควรมีการสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่าง ๆ  ในสื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ Facebook Line Twitter Instagram YouTube และ Spotify เป็นต้น 
       1.3.3 มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้พัฒนาและออกแบบส่วนประสาน
ผู้ใชบ้ริการเว็บไซต์ให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการเข้าถึงข้อมูล โดยการพัฒนาระบบสืบค้น
โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI พัฒนาในส่วนการออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้บริการ (User Interface 
Design) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถโต้ตอบกับระบบสืบค้นได้ง่าย สะดวก ตรงตามความต้องการอย่างมี
ประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ และนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้
ในการพัฒนาและสร้างแอปพลิเคชันให้มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้งาน   
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        1.3.4 มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดหาและพัฒนาระบบ
ต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการของประชาชน และการวางแผนด้านทรัพยากร
สารสนเทศท่ีอยู่ในรูปแบบออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกทีทุ่กเวลา  

        1.3.5 มีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และสิ่งอำนวย 
ความสะดวกอ่ืน ๆ ที่รองรับการใช้งานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในอนาคต และการติดตามความก้าวหน้า           
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมาปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง 
 1.4 ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอำนวยความสะดวก ข้อเสนอแนะในการพัฒนารูปแบบบริการ
สารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีรายละเอียดดังนี้ 
     1.4.1 การออกแบบและจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตามลักษณะ
ประเภททรัพยากรสารสนเทศและตามระดับกลุ่มผู้ใช้บริการและตามช่วงวัย จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์
สำหรับผู้สูงวัย เด็กและผู้บกพร่องทางด้านร่างกายและจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการ
มองเห็นและได้ยิน เพ่ือการตอบสนองการให้บริการที่เหมาะสม สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ และสอดคล้องกับ
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน 
                 1.4.2 มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวยความสะดวก
อย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย 
เด็ก และผู้บกพร่องทางด้านร่างกาย และจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็นและได้ยิน 
และสิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่ เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่านหนังสือ แสงสว่าง อุณหภู มิ 
สภาพแวดล้อมทีด่ีเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 

      1.4.3 มีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 
การสร้างห้องสมุดสีเขียว (Green Library) และควรมีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น              
การตดิกระจกโดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเขา้ มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ 
 1.5 ด้านผู้ให้บริการ ข้อเสนอแนะในการการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้น
ผู้ใช้บริการ ด้านผู้ให้บริการ มีรายละเอียดดังนี้ 

      1.5.1 ผู้ให้บริการมีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์และ
ห้องสมุด มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ และมีประสบการณใ์นงานการให้บริการผู้ใช้บริการ 

            1.5.2 ผู้ให้บริการมีทักษะและเทคนิคการให้บริการใหม่ ๆ นำมาใช้ในการให้บริการ 
เช่น ทักษะในการให้บริการด้านการสืบค้นข้อมูล ทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีและมีความรู้            
ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับห้องสมุด ส่งผลต่อการให้บริการสารสนเทศตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ             
มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการที่ดีมีคุณภาพ มีทักษะ
การแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การให้บริการผู้ใช้บริการเกิดความราบรื่น 

           1.5.3 ผู้ให้บริการมีทักษะการให้บริการ มีจิตบริการ มีใจรัก และมีความตั้งใจ ความเต็มใจ
ในการให้บริการ มีทักษะการสื่อสาร การประสานงาน การสร้างแรงจูงใจ และมีความประนีประนอมที่ดี จะส่งผล
ต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก         

   1.5.4 ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและเทคนิค           
การให้บริการใหม่ ๆ  นำมาใช้ในการให้บริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วมอบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงาน
ภายในและภายนอกได้จัดขึ้น 
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             1.5.5 ผู้ให้บริการมีทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพ้ืนฐาน 
สามารถให้บริการผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศได้ดี และอาจมีทักษะภาษาที่สองนอกจากภาษาอังกฤษ ได้แก่ 
ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น เป็นต้น 
 1.6 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ ข้อเสนอแนะในการพัฒนารูปแบบ
บริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ มีรายละเอียด ดังนี้ 

  1.6.1 มีการกำหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการส่งเสริม            
การบริการสารสนเทศ เพ่ือให้ลงสู่แผนการปฏิบัติงาน  

            1.6.2 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ 
Facebook Instagram Twitter Line official YouTube และทางเว็บไชต์ และการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ 
ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบข้อความ รูปแบบเสียง รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์ เป็นต้น 

  1.6.3 กำหนดให้มีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และ
ส่งเสริมการใช้บริการ เพ่ือความคล่องตัว และสะดวกในการทำงานด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้
บริการ   

 1.6.4 ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการภายใน
หอสมุดแห่งชาติ โดยการจัดนิทรรศการหมุนเวียน จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใช้ห้องสมุด สร้างและ
บริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และจัดโครงการกิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite อย่างต่อเนื่อง
ภายในพื้นท่ีหอสมุดแห่งชาติ  
                           1.6.5 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์และ 
ทางสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook Instagram Twitter YouTube 
และ Line official)   
                           1.6.6 การให้บริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี  
 2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 

2.1 ควรมีการศึกษาด้านการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ  
2.2 ควรนำการพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ ที่ได้จากการศึกษาวิจัย

ในครั้งนี้ไปศึกษาและพัฒนาเพ่ิมเติมสำหรับกับห้องสมุดประเภทอ่ืน ๆ เช่น ห้องสมุดเฉพาะ ห้องสมุดประชาชน 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย เนื่องจากบริบท บทบาทหนา้ที ่และกลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน 

2.3 ควรมีการศึกษารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะบริการสารสนเทศ
เน้นผู้ใช้บริการในรูปแบบดิจิทัล เนื่องจากปัจจุบันแนวโน้มการใช้สารสนเทศดิจิทัลมีจำนวนเพ่ิมข้ึนเป็นอย่างมาก 
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ตอนที่  1   ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(โปรดเติมเครื่องหมาย  ในช่อง  ❑ ที่ตรงกับสถานภาพของท่าน) 
 

1.  เพศ   ❑  ชาย  ❑ หญิง  
 
2.  อายุ ❑ ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 

❑ 21 - 40 ปี 
❑ 41 - 60 ปี   
❑ มากกว่า 60 ปี 
 

3.  ระดับการศึกษา       ❑ ต่ำกว่าปริญญาตรี 
❑ ปริญญาตรี 
❑ ปริญญาโท   
❑ สูงกว่าปริญญาโท 
 

3.  อาชีพ ❑ นักเรียน/นักศึกษา   
❑ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
❑ พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน  
❑ อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 

                     ❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 

----------------------------------------------------------------- 
คำชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้ทำเพ่ือสำรวจเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแหง่ชาติ โดยแบบสอบถามประกอบไปด้วย 4 ตอน คือ 

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
ตอนที่  3  ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
ตอนที่  4  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

นิยามศัพท์ในการวิจัย  
 1. หอสมุดแห่งชาติ หมายถึง หน่วยงานที่ทำหน้าที่จัดเก็บรวบรวม สงวนรักษา อนุรักษ์มรดกทรัพย์สิน
ทางปัญญา วิทยาการ ศิลปกรรม และวัฒนธรรมของชาติ และทำหน้าที่ให้บริการความรู้และข่าวสารแก่คนในชาติ 
สังกัดกรมศิลปากร กระทรวงวัฒนธรรม 
 2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  
 3. การใช้บริการ หมายถึง วัตถุประสงค์และช่วงเวลาที่ใช้ทรัพยากรสารสนเทศและการบริการ วิธีการ
สืบค้นและเข้าถึงสารสนเทศ และปัญหาในการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  
 4. บริการสารสนเทศ หมายถึง การดำเนินงาน กิจกรรมต่าง ๆ ที่หอสมุดแห่งชาติ จัดบริการแก่ผู้ใช้บริการ 
5 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 2) ด้านการบริการ 3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก            
4) ด้านผู้ให้บริการ 5) ด้านการประชาสัมพันธ์ 
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ตอนที่  1   ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(โปรดเติมเครื่องหมาย  ในช่อง  ❑ ที่ตรงกับสถานภาพของท่าน) 
 

1.  เพศ   ❑  ชาย  ❑ หญิง  
 
2.  อายุ ❑ ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 

❑ 21 - 40 ปี 
❑ 41 - 60 ปี   
❑ มากกว่า 60 ปี 
 

3.  ระดับการศึกษา       ❑ ต่ำกว่าปริญญาตรี 
❑ ปริญญาตรี 
❑ ปริญญาโท   
❑ สูงกว่าปริญญาโท 
 

3.  อาชีพ ❑ นักเรียน/นักศึกษา   
❑ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
❑ พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน  
❑ อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 

                     ❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 

----------------------------------------------------------------- 
คำชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้ทำเพ่ือสำรวจเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแหง่ชาต ิโดยแบบสอบถามประกอบไปด้วย 4 ตอน คือ 

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
ตอนที่  3  ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาต ิ 
ตอนที่  4  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

นิยามศัพท์ในการวิจัย  
 1. หอสมุดแห่งชาติ หมายถึง หน่วยงานที่ทำหน้าที่จัดเก็บรวบรวม สงวนรักษา อนุรักษ์มรดกทรัพย์สิน
ทางปัญญา วิทยาการ ศิลปกรรม และวัฒนธรรมของชาติ และทำหน้าที่ให้บริการความรู้และข่าวสารแก่คนในชาติ 
สังกัดกรมศิลปากร กระทรวงวัฒนธรรม 
 2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  
 3. การใช้บริการ หมายถึง วัตถุประสงค์และช่วงเวลาที่ใช้ทรัพยากรสารสนเทศและการบริการ วิธีการ
สืบค้นและเข้าถึงสารสนเทศ และปัญหาในการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ  
 4. บรกิารสารสนเทศ หมายถึง การดำเนินงาน กิจกรรมต่าง ๆ ที่หอสมุดแห่งชาติ จัดบริการแก่ผู้ใช้บริการ 
5 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 2) ด้านการบริการ 3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก            
4) ด้านผู้ให้บริการ 5) ด้านการประชาสัมพันธ์ 
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ตอนที ่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
      (โปรดเติม ลงใน ❑ ที่ตรงกับพฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของท่าน) 
 
1. วัตถุประสงค์การใช้หอสมุดแห่งชาติ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 ❑ ศึกษาค้นคว้าและวิจัย 

❑ หาความรู้เพ่ิมเติม 
❑ หาข้อมูลข่าวสารทันสมัย 
❑ ชมนิทรรศการ ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ  
❑ บริการพิเศษ (ISBN ISSN และจดแจ้งการพิมพ์) 
❑ เพ่ือความบันเทิงและพักผ่อนหย่อนใจ 
❑ เป็นสถานทีน่ั่งอ่านหนังสือ/ใช้อินเทอร์เน็ต 
❑ ประชุม ทำงานกลุ่ม  
❑ นัดหมาย พบปะพูดคุย 
❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 

 
2. ลักษณะการเข้าใช้และเวลาทีใ่ช้บริการหอสมุดแห่งชาติ  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
           ❑ หากเดินทางมาใช้บริการที่หอสมุดแห่งชาติ  ท่านใช้บริการในวันและเวลาใด 

 ❑ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงเช้า (07.00 – 12.00 น.) 
 ❑ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 16.30 น.) 
 ❑ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงหลงัเวลาราชการ (16.31 – 18.30 น.) 
 ❑ วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงเช้า (09.00 – 12.00 น.) 
 ❑ วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 17.00 น.) 

  ❑ ใช้บริการหอสมุดแหง่ชาติผ่านระบบออนไลน์ 
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3.  ช่องทางการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติที่ท่านเคยใช้  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 ❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านโทรศัพท์  

❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์  
❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่าน E-mail    
❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, 

YouTube และ Line official)   
❑ ระบบการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) ทางออนไลน์ 
❑ บริการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล เช่น ห้องสมุดดจิิทัล (D-library) ฐานข้อมูลเอกสารโบราณ 

ฐานข้อมูลวารสารนิตยสารและหนังสือพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์ และหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้  
 ❑ ระบบบริการ e-Service สำหรับให้บริการเลขมาตรฐานสากล ISBN ISSN และจดแจ้งการพิมพ์ 
 ❑ NLT แอปพลิเคชันของหอสมุดแห่งชาติ 
 ❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านวิดโีอคอล 
 ❑ บริการ Smart Library 
 ❑ บริการอ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………….. 

 
4. ชอ่งทางและวิธีการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากหอสมุดแห่งชาติ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

❑ สอบถามจากบรรณารักษ์ที่ใหบ้ริการตอบคำถาม 
❑ สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) ทางออนไลน์ 
❑ สืบค้นจากเว็บ Search Engine เช่น google.com เป็นต้น 
❑ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, YouTube และ Line official)   
❑ สืบค้นผ่าน Smart Library 
❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
 

5. วิธีการหรือช่องทางติดต่อ แจ้งกลับ ร้องเรียน มายังหอสมุดแห่งชาติ ในกรณีที่ท่านพบปัญหาในการใช้
บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

❑ สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, YouTube และ Line official)    
❑ ส่ง E-mail 
❑ แจ้งกับบรรณารักษ์/เจ้าหน้าที่ห้องสมุดทันที  
❑ ติดต่อทางโทรศัพท์กับบรรณารักษ์/เจ้าหน้าที่ห้องสมุด 
❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
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ตอนที ่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการสารสนเทศของผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ 
      (โปรดเติม ลงใน ❑ ที่ตรงกับพฤติกรรมการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติของท่าน) 
 
1. วัตถุประสงค์การใช้หอสมุดแห่งชาติ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 ❑ ศึกษาค้นคว้าและวิจัย 

❑ หาความรู้เพ่ิมเติม 
❑ หาข้อมูลข่าวสารทันสมัย 
❑ ชมนทิรรศการ ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ  
❑ บริการพิเศษ (ISBN ISSN และจดแจ้งการพิมพ์) 
❑ เพ่ือความบันเทิงและพักผ่อนหย่อนใจ 
❑ เป็นสถานทีน่ั่งอ่านหนังสือ/ใช้อินเทอร์เน็ต 
❑ ประชุม ทำงานกลุ่ม  
❑ นัดหมาย พบปะพูดคุย 
❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 

 
2. ลักษณะการเข้าใช้และเวลาทีใ่ช้บริการหอสมุดแห่งชาติ  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
           ❑ หากเดินทางมาใช้บริการที่หอสมุดแห่งชาติ  ท่านใช้บริการในวันและเวลาใด 

 ❑ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงเช้า (07.00 – 12.00 น.) 
 ❑ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 16.30 น.) 
 ❑ วันจันทร์ - ศุกร์ ช่วงหลงัเวลาราชการ (16.31 – 18.30 น.) 
 ❑ วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงเช้า (09.00 – 12.00 น.) 
 ❑ วันเสาร์ - อาทิตย์ ช่วงกลางวัน (12.01 – 17.00 น.) 

  ❑ ใช้บริการหอสมุดแหง่ชาติผ่านระบบออนไลน์ 
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3.  ช่องทางการใช้บริการหอสมุดแห่งชาติที่ท่านเคยใช้  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 ❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านโทรศัพท์  

❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์  
❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่าน E-mail    
❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, 

YouTube และ Line official)   
❑ ระบบการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) ทางออนไลน์ 
❑ บริการทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล เช่น ห้องสมุดดจิิทัล (D-library) ฐานข้อมูลเอกสารโบราณ 

ฐานข้อมูลวารสารนิตยสารและหนังสือพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์ และหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น  
 ❑ ระบบบริการ e-Service สำหรับให้บริการเลขมาตรฐานสากล ISBN ISSN และจดแจ้งการพิมพ์ 
 ❑ NLT แอปพลิเคชันของหอสมุดแห่งชาติ 
 ❑ บริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านวิดีโอคอล 
 ❑ บริการ Smart Library 
 ❑ บริการอ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………….. 

 
4. ชอ่งทางและวิธีการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากหอสมุดแห่งชาติ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

❑ สอบถามจากบรรณารักษ์ที่ใหบ้ริการตอบคำถาม 
❑ สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว (Single Search) ทางออนไลน์ 
❑ สืบค้นจากเว็บ Search Engine เช่น google.com เป็นต้น 
❑ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, YouTube และ Line official)   
❑ สืบค้นผ่าน Smart Library 
❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
 

5. วิธีการหรือช่องทางติดต่อ แจ้งกลับ ร้องเรียน มายังหอสมุดแห่งชาติ ในกรณีที่ท่านพบปัญหาในการใช้
บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

❑ สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram Twitter, YouTube และ Line official)    
❑ ส่ง E-mail 
❑ แจ้งกับบรรณารักษ์/เจ้าหน้าที่ห้องสมุดทันที  
❑ ติดต่อทางโทรศัพท์กับบรรณารักษ์/เจ้าหน้าที่ห้องสมุด 
❑ อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
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ตอนที่  3   ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
  (โปรดเติม  ในช่องบริการต่อไปนี้  ที่ท่านมีความความคิดเห็นต่อการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ อยู่ในระดับใด) 

ลำดับ
ข้อ ข้อคำถาม  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (ความพอเพียง เหมาะสม) 

1 
ประเภทสื่อสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ 
ราชกจิจานุเบกษา หนังสือนานาชาติ  

     

2 
ประเภทเอกสารโบราณ ได้แก่ จารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือ
สมุดไทย       

3 
ประเภทสื่อโสตทัศน์ ได้แก่ ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ภาพนิ่ง 
แผนที่ แถบบันทึกเสียง วีดิทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง ซีดี 
ซีดีรอม ดีวีดี 

     

4 
ประเภทสื่อดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือ
หายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ 
เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์  

     

5 
ประเภทสื่อดจิิทัลจัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ( e-book, e-Journal,  
e-Magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น 

     

ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ) 

1 บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว 
(Single Search) ทางออนไลน์      

2 บริการเนื้อหาทรัพยากรสารสนเทศดจิิทัลผ่านเว็บไซต์       

3 บริการข่าวสารของหอสมุดแห่งชาติ  และสารสนเทศตา่ง ๆ 
ผ่านเว็บไซต์      

4 
บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า ผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ (Facebook, Instagram, Twitter, YouTube 
และ Line official)   

     

5 บริการฐานข้อมูลออนไลน์      
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ลำดับ
ข้อ ข้อคำถาม  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6 บริการนิทรรศการออนไลน์      
7 Content online      
8 VDO on demand      
9 NLT Library application      
10 บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ (ISBN)      
11 บริการเลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร (ISSN)      
12 บริการกำหนดข้อมูลทางบรรณานุกรม (CIP)      
13 บริการจัดทำสำเนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล      
14 บริการสำเนาเอกสารดว้ยการถ่ายเอกสาร      

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

1 พ้ืนที่ Smart Library       

2 WIFI Internet และปลั๊กไฟ       

3 บริการคอมพิวเตอร์สำหรับใช้อินเทอร์เน็ต      

4 ป้ายสัญลักษณบ์อกพ้ืนทีบ่ริการของหอสมุดแห่งชาติใน 
ชั้นต่าง ๆ ชัดเจน      

5 พ้ืนที่สำหรับเด็กและเยาวชน      

6 ระบบนำทางอัจฉริยะภายในหอสมุดแห่งชาติ      

7 ระบบวีดิโอคอล การสนทนาผ่านวีดิโอคอล บริการสอบถาม
ส่วนต่าง ๆ ภายในหอสมุดแห่งชาต ิ      

8 ล็อกเกอร์อัจฉริยะ ระบบฝากอัตโนมัตขิองด้วยตนเอง      

    9 
อารยสถาปัตย์ (Universal Design) ลิฟต์สำหรับผู้ใช้ทั่วไป 
ผู้สูงอายุและผู้ที่มีความบกพร่องทางร่างกาย ไดแ้ก่ ทางลาด
ขึ้นลง สิฟต์สำหรับรถเข็นวีลแชร์ และลิฟต์มีเสียงแจ้งบอกชั้น 

    
 

66tp151_InsideA4_p001-239.indd   21266tp151_InsideA4_p001-239.indd   212 19/7/2566 BE   16:5319/7/2566 BE   16:53



212 

 

 

ตอนที่  3   ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
  (โปรดเติม  ในช่องบริการต่อไปนี้  ที่ท่านมีความความคิดเห็นต่อการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ อยู่ในระดับใด) 

ลำดับ
ข้อ ข้อคำถาม  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (ความพอเพียง เหมาะสม) 

1 
ประเภทสื่อสิ่งพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ 
ราชกจิจานุเบกษา หนังสือนานาชาติ  

     

2 
ประเภทเอกสารโบราณ ได้แก่ จารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือ
สมุดไทย       

3 
ประเภทสื่อโสตทศัน์ ได้แก่ ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช ภาพนิ่ง 
แผนที่ แถบบันทึกเสียง วีดิทัศน์ โน้ตเพลง แผ่นเสียง ซีดี 
ซีดีรอม ดีวีดี 

     

4 
ประเภทสื่อดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือ
หายาก หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที ่
เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว ข่าวประชาสัมพันธ์  

     

5 
ประเภทสื่อดจิิทัลจัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ( e-book, e-Journal,  
e-Magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น 

     

ด้านบริการสารสนเทศ (ความเหมาะสม ความพึงพอใจ) 

1 บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศผ่านหน้าจอเดียว 
(Single Search) ทางออนไลน์      

2 บริการเนื้อหาทรัพยากรสารสนเทศดจิิทัลผ่านเว็บไซต์       

3 บริการข่าวสารของหอสมุดแห่งชาติ  และสารสนเทศตา่ง ๆ 
ผ่านเว็บไซต์      

4 
บริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า ผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ (Facebook, Instagram, Twitter, YouTube 
และ Line official)   

     

5 บริการฐานข้อมูลออนไลน์      

213 

 

 

ลำดับ
ข้อ ข้อคำถาม  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6 บริการนิทรรศการออนไลน์      
7 Content online      
8 VDO on demand      
9 NLT Library application      
10 บริการเลขมาตรฐานสากลประจำหนังสือ (ISBN)      
11 บริการเลขมาตรฐานสากลประจำวารสาร (ISSN)      
12 บริการกำหนดข้อมูลทางบรรณานุกรม (CIP)      
13 บริการจัดทำสำเนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล      
14 บริการสำเนาเอกสารดว้ยการถ่ายเอกสาร      

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

1 พ้ืนที่ Smart Library       

2 WIFI Internet และปลั๊กไฟ       

3 บริการคอมพิวเตอร์สำหรับใช้อินเทอร์เน็ต      

4 ป้ายสัญลักษณบ์อกพ้ืนทีบ่ริการของหอสมุดแห่งชาติใน 
ชั้นต่าง ๆ ชัดเจน      

5 พ้ืนที่สำหรับเด็กและเยาวชน      

6 ระบบนำทางอัจฉริยะภายในหอสมุดแห่งชาติ      

7 ระบบวีดิโอคอล การสนทนาผ่านวีดิโอคอล บริการสอบถาม
ส่วนต่าง ๆ ภายในหอสมุดแห่งชาต ิ      

8 ล็อกเกอร์อัจฉริยะ ระบบฝากอัตโนมัติของด้วยตนเอง      

    9 
อารยสถาปัตย์ (Universal Design) ลิฟต์สำหรับผู้ใช้ทั่วไป 
ผู้สูงอายุและผู้ที่มีความบกพร่องทางร่างกาย ได้แก่ ทางลาด
ขึ้นลง สิฟต์สำหรับรถเข็นวีลแชร์ และลิฟต์มีเสียงแจ้งบอกชั้น 
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ลำดับ
ข้อ ข้อคำถาม  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านผู้ให้บริการ 

1 ความเต็มใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยความเอาใจใส่      

2 ความสุภาพอ่อนโยนและมีจิตบริการ (Service Mind)      

3 เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ      

4 ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริการผู้ใช้      

5 ทักษะด้านภาษาและการสื่อสารกับผู้ใช้      

6 ความรู้ความสามารถในการช่วยแก้ปญัหาให้กับผู้ใช้บริการ      

ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

1 
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารใหม่ ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น 
เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram 
Twitter, YouTube และ Line official)   

     

2 
เว็บไซต์มีความทันสมัย มีระบบนำทางทีส่ะดวก และ 
ใช้งานง่าย สามารถเข้าถึงบริการและข้อมูลของหอสมุด
แห่งชาติได้อย่างรวดเร็ว 

     

3 จัดนิทรรศการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องภายในพื้นที่หอสมุด
แห่งชาติและทางออนไลน์      

4 จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใชห้้องสมุดอย่าง
ต่อเนื่อง      

5 จัดโครงการ กิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite และ 
Online      

6 การสร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ 
Online      
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
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ลำดับ
ข้อ ข้อคำถาม  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านผู้ให้บริการ 

1 ความเตม็ใจช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยความเอาใจใส่      

2 ความสุภาพอ่อนโยนและมีจิตบริการ (Service Mind)      

3 เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ      

4 ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริการผู้ใช้      

5 ทักษะด้านภาษาและการสื่อสารกับผู้ใช้      

6 ความรู้ความสามารถในการช่วยแก้ปญัหาใหกั้บผู้ใช้บริการ      

ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

1 
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารใหม่ ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น 
เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Instagram 
Twitter, YouTube และ Line official)   

     

2 
เว็บไซตมี์ความทันสมัย มีระบบนำทางทีส่ะดวก และ 
ใช้งานง่าย สามารถเข้าถึงบริการและข้อมูลของหอสมุด
แห่งชาติได้อย่างรวดเร็ว 

     

3 จัดนิทรรศการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องภายในพื้นที่หอสมุด
แห่งชาติและทางออนไลน์      

4 จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการใชห้้องสมุดอย่าง
ต่อเนื่อง      

5 จัดโครงการ กจิกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite และ 
Online      

6 การสร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และ 
Online      
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ค 

ตัวอย่างสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 

 
แบบสัมภาษณ์นี้จัดทำข้ึนเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของ

หอสมุดแห่งชาติ เพ่ือนำมาพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
แบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
ตอนที่ 1  สถานภาพบุคคลของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

 ตอนที่ 2  การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
 ตอนที่ 3  ปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาต ิ
 
ตอนที่ 1 สถานภาพบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์.................................................................ตำแหน่ง............................................................. 
2. วัน เดือน ปี ที่สัมภาษณ์.....................................................สถานที่............................................................... 
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ภาคผนวก ค 

ตัวอย่างสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 

 
แบบสัมภาษณ์นี้จัดทำข้ึนเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของ

หอสมุดแห่งชาติ เพ่ือนำมาพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
แบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
ตอนที่ 1  สถานภาพบุคคลของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

 ตอนที่ 2  การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
 ตอนที่ 3  ปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 
ตอนที่ 1 สถานภาพบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์.................................................................ตำแหน่ง............................................................. 
2. วัน เดือน ปี ที่สัมภาษณ์.....................................................สถานที่............................................................... 
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ตอนที่ 2 การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 2.1.1 หอสมุดแห่งชาติมีนโยบาย และการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.1.2 หอสมดุแห่งชาติมีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้ด้วยหรือไม่ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.1.3 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการหรือไม่ 
อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
       2.1.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพหรือไม่ อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
       2.1.5 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภทหรือไม่ อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
 2.2.1 หอสมุดแห่งชาติมีนโยบายหรือแนวทางการให้บริการอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.2 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.3 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.4 หอสมุดแห่งชาติมีบริการที่มีลักษณะเชิงรุก หรือเข้าถึงตัวผู้ใช้อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.5 หอสมุดแห่งชาติมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการอย่างไร (UX UI) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ตอนที่ 2 การบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ  
2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 2.1.1 หอสมุดแห่งชาติมีนโยบาย และการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.1.2 หอสมดุแห่งชาติมีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้ด้วยหรือไม่ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.1.3 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการหรือไม่ 
อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
       2.1.4 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพหรือไม่ อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
       2.1.5 หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภทหรือไม่ อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
 2.2.1 หอสมุดแห่งชาติมีนโยบายหรือแนวทางการให้บริการอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.2 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.3 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดทำข้อตกลงในการให้บริการอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.4 หอสมุดแห่งชาติมีบริการที่มีลักษณะเชิงรุก หรือเข้าถึงตัวผู้ใช้อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.2.5 หอสมุดแห่งชาติมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการอย่างไร (UX UI) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
      2.3.1 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
     2.3.2 หอสมุดแห่งชาติมีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      2.3.3 หอสมุดแห่งชาติมีการเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      2.3.4 หอสมดุแห่งชาติมีการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.4 ด้านผู้ให้บริการ 
     2.4.1 สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ 
          - ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  - ทักษะในการให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
          - การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้ (Service mind การแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
          - ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
          - ทักษะด้านภาษาท่ีสอง 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
      2.3.1 หอสมุดแห่งชาติมีการจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
     2.3.2 หอสมุดแห่งชาติมีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      2.3.3 หอสมุดแห่งชาติมีการเตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออำนวยความสะดวกอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      2.3.4 หอสมดุแหง่ชาติมีการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Library) อย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.4 ด้านผู้ให้บริการ 
     2.4.1 สมรรถนะในการให้บริการสารสนเทศ 
          - ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  - ทักษะในการให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
          - การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้ (Service mind การแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
          - ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
          - ทักษะด้านภาษาท่ีสอง 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
    2.5.1 หอสมุดแห่งชาติมีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่ งเสริมการใช้บริการอย่างไร (ช่องทาง 
Content รูปแบบ สื่อการเรียนรู้สำหรับผู้ใช้) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.5.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ตอนที่ 3  ปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 

3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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3.4 ด้านผู้ให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
    2.5.1 หอสมุดแห่งชาติมีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่ งเสริมการใช้บริการอย่างไร (ช่องทาง 
Content รูปแบบ สื่อการเรียนรู้สำหรับผู้ใช้) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2.5.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ตอนที่ 3  ปัญหาและอุปสรรคในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 

3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.2 ด้านบริการสารสนเทศ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.3 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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3.4 ด้านผู้ให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3.5 ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ง 
แบบประเมินความเหมาะสมของรูปแบบบริการสารสนเทศ 

แบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาต ิ
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แบบประเมินรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
  (The Development of a Customer-Focused Library Service Model for  

National Library of Thailand) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
ค  ำชี้แจง 

แบบประเมินความเหมาะสมของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ เพ่ือการยืนยันและหาความเหมาะสมรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติในการนำไปใช้ของรูปแบบ โดยจำแนกออกเป็น 5 ดา้นได้แก่  

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
2. ด้านบริการสารสนเทศ 
3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
4. ด้านผู้ให้บริการ 
5. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

 
โปรดกรุณาประเมินความเหมาะสมของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของ

หอสมุดแห่งชาติ ในการนำไปใช้โดยการใส่เครื่องหมาย ✓ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
หรือให้ข้อคิดเห็นเพิ่มเติมในช่องว่างที่เว้นไว้ให้ ขอความกรุณาตอบแบบประเมินทุกข้ออย่างครบถ้วน
สมบูรณ์  
 

             ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ณ โอกาสนี้ 
 
 

                     กลุ่มวิจัยและพัฒนาห้องสมุด 
                         สำนักหอสมุดแห่งชาติ 
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ค  ำชี้แจง 

แบบประเมินความเหมาะสมของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ เพ่ือการยืนยันและหาความเหมาะสมรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติในการนำไปใช้ของรูปแบบ โดยจำแนกออกเป็น 5 ด้านได้แก่  

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
2. ด้านบริการสารสนเทศ 
3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
4. ด้านผู้ให้บริการ 
5. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

 
โปรดกรุณาประเมินความเหมาะสมของรูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของ

หอสมุดแห่งชาติ ในการนำไปใช้โดยการใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
หรือให้ข้อคิดเห็นเพิ่มเติมในช่องว่างที่เว้นไว้ให้ ขอความกรุณาตอบแบบประเมินทุกข้ออย่างครบถ้วน
สมบูรณ์  
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                     กลุ่มวิจัยและพัฒนาห้องสมุด 
                         สำนักหอสมุดแห่งชาติ 
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(Frequency) โดยการพัฒนารูปแบบจากแนวคิดและทฤษฏีของ Gustafsson & Edvardsson (1990)Macaulay 
& Cook (1995) Bryson (1999)Hickok (2012) Best Practices for the Customer Focused Library (2012) 
พรธิดา วิเชียรปัญญา (2547) ทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2660) สนทยา สาลี (2562) และสุวิชา ชัยวรรณธรรมม 
(2563) และนำมากำหนดเป็นกรอบในการศึกษา  
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การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
 การวิจัยนี้ใช้วิธีการศึกษาเชิงแบบผสมผสานทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ศึกษาสภาพการให้บริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติในปัจจุบัน ตลอดจนความคิดเห็น ปัญหา และอุปสรรคในการให้บริการสารสนเทศ           
ที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด โดยนำผลการศึกษามาวิเคราะห์และพัฒนาเป็นพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ซึ่งมีระเบียบวิธีวิจัยประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยการเก็บรวมรวม
ข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งขั้นตอนการศึกษาออกเป็น 2 ระยะ ดังนี้  
 การวิจัยระยะที่ 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ เพ่ือศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติในปัจจุบัน ตลอดจนความคิดเห็น ปัญหา           
และอุปสรรคในการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติโดยเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ กับประชากรดังนี้  
  1.1 ข้อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและมีความครบถ้วนสมบูรณ์ ผู้วิจัยได้ดำเนินการดังนี้            
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน 5 คน และผู้ให้บริการจากห้องบริการ จำนวน 10 คน รวมทั้งสิ้น 15 คน โดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Selection) การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหาเพ่ือจัดระเบียบข้อมูล การแสดงข้อมูล การหาข้อสรุป 
การตีความข้อมูลและอธิบายข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ในประเด็น ข้อค้นพบด้านสภาพการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบปัญหา และอุปสรรค ในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 1.2 ข้อมูลเชิงปริมาณ เพ่ือให้ได้ข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ประชากรคือผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ กลุ่มตัวอย่างคือ 
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 414 คน กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางของทาโร ยามาเน่              
(Taro Yamane) (Yamane, 1973) การวิเคราะห์ทางสถิตโดยใช้คอมพิวเตอร์ในการคำนวณค่าสถิติด้วยโปรแกรม
สำเร็จรูปทางสถิติ ค่าสถิติความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และตัวแปรเชิงปริมาณ คือ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 การวิจัยระยะท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ สำหรับ
การศึกษาในระยะที ่2 แบ่งการศึกษาออกเป็น 2 ขั้นตอน ได้แก่ 
  ขั้นตอนที่ 1 การร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยการนำผล
จากข้อค้นพบด้านสภาพสภาพการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบปัญหา และอุปสรรคในการ
บริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ และผลข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ จากการวิจัยในระยะที่ 1 มาทำการประมวลผลเพ่ือพัฒนาเป็นร่างรูปแบบการ
บริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
  ขั้นตอนที่ 2 การประเมินความเหมาะสมรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ จากผู้ทรงคุณวุฒิที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้านการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน 5 คน เพ่ือยืนยันความเหมาะสมของร่างรูปแบบในขั้นตอนที่ 1 ให้เป็นรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ในแต่ละด้านของรูปแบบ จากนั้นทำการตรวจสอบการยืนยันรูปแบบรูปแบบ                
การบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติของผู้ทรงคุณวุฒิ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ 
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(Frequency) โดยการพัฒนารูปแบบจากแนวคิดและทฤษฏีของ Gustafsson & Edvardsson (1990)Macaulay 
& Cook (1995) Bryson (1999)Hickok (2012) Best Practices for the Customer Focused Library (2012) 
พรธิดา วิเชียรปัญญา (2547) ทิศากร ศิริพันธุ์เมือง (2660) สนทยา สาลี (2562) และสุวิชา ชัยวรรณธรรมม 
(2563) และนำมากำหนดเป็นกรอบในการศึกษา  
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การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
 การวิจัยนี้ใช้วิธีการศึกษาเชิงแบบผสมผสานทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ศึกษาสภาพการให้บริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติในปัจจุบัน ตลอดจนความคิดเห็น ปัญหา และอุปสรรคในการให้บริการสารสนเทศ           
ที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด โดยนำผลการศึกษามาวิเคราะห์และพัฒนาเป็นพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ซึ่งมีระเบียบวิธีวิจัยประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยการเก็บรวมรวม
ข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งขั้นตอนการศึกษาออกเป็น 2 ระยะ ดังนี้  
 การวิจัยระยะที่ 1 การศึกษาความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ เพ่ือศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติในปัจจุบัน ตลอดจนความคิดเห็น ปัญหา           
และอุปสรรคในการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติโดยเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ กับประชากรดังนี้  
  1.1 ข้อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและมีความครบถ้วนสมบูรณ์ ผู้วิจัยได้ดำเนินการดังนี้            
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้างกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน 5 คน และผู้ให้บริการจากห้องบริการ จำนวน 10 คน รวมทั้งสิ้น 15 คน โดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Selection) การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหาเพ่ือจัดระเบียบข้อมูล การแสดงข้อมูล การหาข้อสรุป 
การตีความข้อมูลและอธิบายข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ในประเด็น ข้อค้นพบด้านสภาพการบริการสารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบปัญหา และอุปสรรค ในการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 1.2 ข้อมูลเชิงปริมาณ เพ่ือให้ได้ข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสารสนเทศของหอสมุด
แห่งชาติ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ประชากรคือผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติ กลุ่มตัวอย่างคือ 
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ จำนวน 414 คน กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางของทาโร ยามาเน่              
(Taro Yamane) (Yamane, 1973) การวิเคราะห์ทางสถิตโดยใช้คอมพิวเตอร์ในการคำนวณค่าสถิติด้วยโปรแกรม
สำเร็จรูปทางสถิติ ค่าสถิติความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และตัวแปรเชิงปริมาณ คือ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 การวิจัยระยะท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ สำหรับ
การศึกษาในระยะที ่2 แบ่งการศึกษาออกเป็น 2 ขั้นตอน ได้แก่ 
  ขั้นตอนที่ 1 การร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ โดยการนำผล
จากข้อค้นพบด้านสภาพสภาพการบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ และข้อค้นพบปัญหา และอุปสรรคในการ
บริการสารสนเทศท่ีเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ และผลข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ
สารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ จากการวิจัยในระยะที่ 1 มาทำการประมวลผลเพ่ือพัฒนาเป็นร่างรูปแบบการ
บริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
  ขั้นตอนที่ 2 การประเมินความเหมาะสมรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุด
แห่งชาติ จากผู้ทรงคุณวุฒิที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้านการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
จำนวน 5 คน เพ่ือยืนยันความเหมาะสมของร่างรูปแบบในขั้นตอนที่ 1 ให้เป็นรูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้น
ผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ ในแต่ละด้านของรูปแบบ จากนั้นทำการตรวจสอบการยืนยันรูปแบบรูปแบบ                
การบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติของผู้ทรงคุณวุฒิ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ 
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 รูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติที่เหมาะสม จำแนกได้เป็น 5 ด้าน ดังนี้ 
1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 2) ด้านบริการสารสนเทศ 3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก            
4) ด้านผู้ให้บริการ และ 5) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ แต่ละด้านรูปแบบ ได้แบ่งเป็น                
5 องคป์ระกอบ แต่ละองคป์ระกอบมีส่วนประกอบย่อย ดังนี้ 
1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

 
ส่วนประกอบ 

เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ   
    1.1 กำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็น
นโยบายหลัก เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่
เหมาะสม ด้านงบประมาณ ด้านการบริการ และตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้และมีเพียงพอ สำหรับการบริการ 

  

    1.2 นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องให้สอดคล้องกับ
ความต้องการใช้บริการของผู้ใช้ในปัจจุบันเนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากร
สารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้
หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต 

  

2. การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้   
    2.1 มีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้อย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้เกดิประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนอง          
ความต้องการของผู้ใช้ได้ตรงตามความต้องการ ครอบคลุมทุกเนื้อหาวิชา 
ครอบคลุมการบริการผู้ใช้ทุกช่วงวัย ทุกประเภท 

  

    2.2  ควรมีการกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้ใช้ให้เป็นนโยบายของหอสมุดแห่งชาติ เป็นนโยบายหลักขององค์กร 

 
 

 

3. ทรพัยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอ ทันการณ์และตรงกับความ
ตอ้งการของผู้ใช้บริการ 

  

   3.1 มีกระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐาน
วิชาการทีมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ที่รวดเร็ว 
ทันการณ ์สำหรับการนำไปใช้ประโยชน์   

  

   3.2 จัดหาทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาให้
ครบถ้วนครอบคลุม ทั่วถึงและเพียงพอตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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 รูปแบบการบริการสารสนเทศที่เน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติที่เหมาะสม จำแนกได้เป็น 5 ด้าน ดังนี้ 
1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 2) ด้านบริการสารสนเทศ 3) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก            
4) ด้านผู้ให้บริการ และ 5) ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ แต่ละด้านรูปแบบ ได้แบ่งเป็น                
5 องคป์ระกอบ แต่ละองค์ประกอบมีส่วนประกอบย่อย ดังนี้ 
1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

 
ส่วนประกอบ 

เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. นโยบายและการวางแผนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ   
    1.1 กำหนดนโยบายการจัดหาและการสำรวจทรัพยากรสารสนเทศให้เป็น
นโยบายหลัก เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่
เหมาะสม ด้านงบประมาณ ด้านการบริการ และตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้และมีเพียงพอ สำหรับการบริการ 

  

    1.2 นโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศจำเป็นต้องให้สอดคล้องกับ
ความต้องการใช้บริการของผู้ใช้ในปัจจุบันเนื้อหาทันสมัย ครอบคลุมทรัพยากร
สารสนเทศทุกประเภท และเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้
หอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งเรียนรู้หลักของชาติ และยกระดับให้เป็นสังคม
แห่งชาติเรียนรู้ตลอดชีวิต 

  

2. การสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้   
    2.1 มีการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้อย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้เกดิประสิทธิภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนอง          
ความต้องการของผู้ใช้ได้ตรงตามความต้องการ ครอบคลุมทุกเนื้อหาวิชา 
ครอบคลุมการบริการผู้ใช้ทุกช่วงวัย ทุกประเภท 

  

    2.2  ควรมีการกำหนดการสำรวจและศึกษาความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้ใช้ให้เป็นนโยบายของหอสมุดแห่งชาติ เป็นนโยบายหลักขององค์กร 

 
 

 

3. ทรัพยากรสารสนเทศที่มีปริมาณเพียงพอ ทันการณ์และตรงกับความ
ตอ้งการของผู้ใช้บริการ 

  

   3.1 มีกระบวนการจัดการบริหารทรัพยากรสารสนเทศตามหลักมาตรฐาน
วิชาการทีมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ที่รวดเร็ว 
ทันการณ ์สำหรับการนำไปใช้ประโยชน์   

  

   3.2 จัดหาทรัพยากรสารสนเทศบางประเภทและบางเนื้อหาสาขาวิชาให้
ครบถ้วนครอบคลุม ทั่วถึงและเพียงพอตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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ส่วนประกอบ 

เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

4. หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ   
   4.1 มีการตรวจสอบรายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลให้ถูกต้อง        
ตรงกับรายการทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จริงเป็นประจำอย่างต่อเนื่อง  
เพ่ือให้ผลการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลถูกต้อง และมีทรัพยากรสารสนเทศ
สำหรับการบริการ 

  

  4.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากได้รับสิ่งพิมพ์
ตาม พ.ร.บ. จดแจ้งการพิมพ์ 

  

  4.3 มีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและการ
ประเมินคุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  
 

  4.4 มีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลออนไลน์ วารสาร
หนังสือพิมพ์ บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลทีไ่ด้
คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพให้บริการออนไลน์ 

  

5. หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท   
   5.1 ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจ
หน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 
5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจาก พ.ร.บ. จดแจ้งการพิมพ์ 2) จากการจัดซื้อ           
3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ได้รับจากการแลกเปลี่ยน 
และ 5) ได้รับบริจาค 

  

  5.2 มีการจัดหา รวมรวบและจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุม
ครบถว้นทุกเนื้อหาสาขาวิชามีหลากหลายประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศ
ดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก 
หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว 
ข่าวประชาสัมพันธ์ 

 
 

 

5.3 มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายทุกประเภทที่ได้
จัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (e-book,               
e-Journal, e-Magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เพ่ือให้บริการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้ได้งา่ย สะดวกรวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลา              
ลดปัญหาความเหลื่อมล้ำและตอบสนองกับผู้ใช้ในปัจจุบัน 
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ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. ด้านบริการสารสนเทศ 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. กำหนดนโยบายและวางแผนการบริการเชิงรุก   
    1.1 ควรกำหนดนโยบายการบริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มี
แผนงานหรือแผนการดำเนินงานในการบริการเชิงรุกและส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ที่ดี และผลลัพธ์ตามเป้าหมายวัตถุประสงค์ที่วางไว้ 

  

    1.2 มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการบริการเชิงรุกท่ีเหมาะสม ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับ
ช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้แต่ละระดับ 

  

    1.3 มีการบริการทรัพยากรสารสนเทศทางกายภาพ (รูปเล่ม) และ
ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออฟไลน์และแบบออนไลน์ 

  

    1.4 พัฒนาระบบการบริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถ
ค้นหาครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมดหรือทุกฐานข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว   

  

2. การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ   
   2.1 มีการศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อน
และสร้างนวัตกรรมเพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 

  

   2.2  มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมา
ประยุกต์ใช้การบริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้
ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมแต่ละช่วงวัยและตามความต้องการ
ของผู้ใช้แตล่ะระดับ 
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ส่วนประกอบ 

เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

4. หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ   
   4.1 มีการตรวจสอบรายการทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลให้ถูกต้อง        
ตรงกับรายการทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่จริงเป็นประจำอย่างต่อเนื่อง  
เพ่ือให้ผลการสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลถกูต้อง และมีทรัพยากรสารสนเทศ
สำหรับการบริการ 

  

  4.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและมีคุณภาพ เนื่องจากได้รับสิ่งพิมพ์
ตาม พ.ร.บ. จดแจ้งการพิมพ์ 

  

  4.3 มีแนวการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องมีการสำรวจและการ
ประเมินคุณภาพตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  
 

  4.4 มีการจัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลออนไลน์ วารสาร
หนังสือพิมพ์ บทความวิชาการ ที่ทันสมัยไว้ให้บริการ และห้องสมุดดิจิทัลทีไ่ด้
คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพให้บริการออนไลน์ 

  

5. หอสมุดแห่งชาติมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท   
   5.1 ทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายประเภท เนื่องจากตามภารกิจ
หน้าที่ของหอสมุดแห่งชาติได้รับสิ่งพิมพ์ตามนโยบายและแนวทางการจัดหา 
5 แนวทาง ได้แก่ 1) ได้รับจาก พ.ร.บ. จดแจ้งการพิมพ์ 2) จากการจัดซื้อ           
3) ได้รับตามมติคณะรัฐมนตรี จากหน่วยงานภาครัฐ 4) ไดร้ับจากการแลกเปล่ียน 
และ 5) ได้รับบริจาค 

  

  5.2 มีการจัดหา รวมรวบและจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่ครอบคลุม
ครบถว้นทุกเนื้อหาสาขาวิชามีหลากหลายประเภท มีทรัพยากรสารสนเทศ
ดิจิทัลผลิตขึ้นเอง ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน ได้แก่ เอกสารโบราณ หนังสือหายาก 
หนังสือพิมพ์เก่า วารสารเก่า ภาพถ่าย แผนที่ เอกสาร คู่มือ จดหมายข่าว 
ข่าวประชาสัมพันธ์ 

 
 

 

5.3 มีทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลครอบคลุมหลากหลายทุกประเภทที่ได้
จัดหาและได้รับ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (e-book,               
e-Journal, e-Magazine) และฐานข้อมูลออนไลน์ เพ่ือให้บริการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้ได้งา่ย สะดวกรวดเร็ว เข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลา              
ลดปัญหาความเหลื่อมล้ำและตอบสนองกับผู้ใช้ในปัจจุบัน 
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ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. ด้านบริการสารสนเทศ 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. กำหนดนโยบายและวางแผนการบริการเชิงรุก   
    1.1 ควรกำหนดนโยบายการบริการเชิงรุกเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้มี
แผนงานหรือแผนการดำเนินงานในการบริการเชิงรุกและส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ที่ดี และผลลัพธ์ตามเป้าหมายวัตถุประสงค์ที่วางไว้ 

  

    1.2 มีแนวทางการพัฒนารูปแบบการบริการเชิงรุกท่ีเหมาะสม ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมกับ
ช่วงวัยและความต้องการของผู้ใช้แต่ละระดับ 

  

    1.3 มีการบริการทรัพยากรสารสนเทศทางกายภาพ (รูปเล่ม) และ
ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลให้บริการรูปแบบออฟไลน์และแบบออนไลน์ 

  

    1.4 พัฒนาระบบการบริการสืบค้นข้อมูลให้ทันสมัย และรวดเร็ว สามารถ
ค้นหาครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมดหรือทุกฐานข้อมูลผ่านหน้าจอเดียว   

  

2. การจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ   
   2.1 มีการศึกษาแนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมาใช้ขับเคลื่อน
และสร้างนวัตกรรมเพ่ือการบริการของหอสมุดแห่งชาติ 

  

   2.2  มีการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล เพ่ือนำมา
ประยุกต์ใช้การบริการเหมาะสม ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้
ให้ครบถ้วนทุกสาขาวิชา และเหมาะสมแต่ละช่วงวัยและตามความต้องการ
ของผู้ใช้แตล่ะระดับ 
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

   2.3 มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับ
การบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม 
เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้สามารถเขา้ถึงทรัพยากรได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์
และตรงกับความต้องการของผู้บริการแต่ละกลุ่ม 

 
 

 

 

   2.4 มีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่าน
แพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 

  

   2.5 มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้
ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้ทุกช่วงวัย ทุกระดับและทุกประเภท 

  

3. มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มี
ความเหมาะสม 

  

   3.1 มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มี
ความเหมาะสม ช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงการบริการที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงใน             
การบริการในภาพรวมในคราวเดียวกัน 

  

    3.2 การจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการโดย
ภาพรวม และแยกระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงแต่ส่วนหรือแต่ละห้องที่
ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการบริการมีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมี
ความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการบริการในภาพรวม 

  

4. มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ   
4.1 มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการบริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัว

ผู้ใช้บริการ 
  

4.2 การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริม
การใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 

  

     4.3 การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่างในสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก ่Facebook, Line, Twitter, Instagram, YouTube และ 
Spotify เป็นต้น 

  

4.4 จัดบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก ่Facebook, Line, Twitter, Instagram เป็นต้น  

  

5. นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ   
    5.1 มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้พัฒนาและออกแบบส่วนประสานผู้ใช้
เว็บไซต์ให้ผู้ใช้มีความสะดวก รวดเร็วและง่ายในการเข้าถึงข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ 
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

   5.2 พัฒนาระบบสืบค้นโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI พัฒนาในส่วน
การออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้ (User Interface Design) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
สามารถโต้ตอบกับระบบสืบค้นได้ง่าย สะดวก ตรงตามความต้องการอย่างมี
ประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ 

 
 

 

   5.3 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้าง             
แอปพลิเคชันให้มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้เข้ามาใช้งาน   

  

ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. มีการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้ สำหรับผู้ใช้บริการ    
    1.1 การออกแบบและจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตาม
ลักษณะประเภททรัพยากรสารสนเทศและตามระดับกลุ่มผู้ใช้และตามช่วงวัย 
เพ่ือการตอบสนองการบริการที่เหมาะสม สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ และ
สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน 

 

 

     1.2 มีการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับการพื้นที่การเรียนรู้
ที่ทันสมัย เพื่อให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล   

2. มีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ   
     2.1 มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวย
ความสะดวกอย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ   

     2.2 จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็กและผู้บกพร่อง
ทางด้านร่างกายและจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็น
และได้ยิน 
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

   2.3 มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในพัฒนาแพลตฟอร์มที่ทันสมัย สำหรับ
การบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม 
เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้สามารถเขา้ถึงทรัพยากรได้อย่างง่าย สะดวกรวดเร็ว ทันการณ์
และตรงกับความต้องการของผู้บริการแต่ละกลุ่ม 

 
 

 

 

   2.4 มีการจัดทำเนื้อหาที่ทันสมัย ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน เผยแพร่ผ่าน
แพลตฟอร์มที่ได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 

  

   2.5 มีการจัดบริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้
ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้ทุกช่วงวัย ทุกระดับและทุกประเภท 

  

3. มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มี
ความเหมาะสม 

  

   3.1 มีการจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการที่มี
ความเหมาะสม ช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงการบริการที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
สอดคล้องกับสภาพปัจจุบัน โดยมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงใน             
การบริการในภาพรวมในคราวเดียวกัน 

  

    3.2 การจัดทำระเบียบ ข้อปฏิบัติ และข้อตกลงในการเข้าใช้บริการโดย
ภาพรวม และแยกระเบียบ ข้อปฏิบัติ ข้อตกลงแต่ส่วนหรือแต่ละห้องที่
ให้บริการ เนื่องจากรูปแบบการบริการมีลักษณะที่แตกต่างกัน แต่จะมี
ความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับข้อตกลงในการบริการในภาพรวม 

  

4. มีการจัดบริการที่มีลักษณะเชิงรุกหรือเข้าถึงตัวผู้ใช้บริการ   
4.1 มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการบริการออนไลน์ที่เข้าถึงตัว

ผู้ใช้บริการ 
  

4.2 การใช้เทคโนโลยีและระบบเครือข่ายเข้ามาช่วยในการบริการส่งเสริม
การใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 

  

     4.3 การสร้างสื่อเนื้อหาต่าง ๆ และกิจกรรมออนไลน์ต่างในสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก ่Facebook, Line, Twitter, Instagram, YouTube และ 
Spotify เป็นต้น 

  

4.4 จัดบริการตอบคำถามและช่วยค้นคว้าผ่านเว็บไซต์ และผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก ่Facebook, Line, Twitter, Instagram เป็นต้น  

  

5. นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาให้บริการ   
    5.1 มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้พัฒนาและออกแบบส่วนประสานผู้ใช้
เว็บไซต์ให้ผู้ใช้มีความสะดวก รวดเร็วและง่ายในการเข้าถึงข้อมูลของหอสมุดแห่งชาติ 
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

   5.2 พัฒนาระบบสืบค้นโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI พัฒนาในส่วน
การออกแบบส่วนติดต่อกับผู้ใช้ (User Interface Design) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
สามารถโต้ตอบกับระบบสืบค้นได้ง่าย สะดวก ตรงตามความต้องการอย่างมี
ประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงเนื้อหาข้อมูลได้ตรงตามความต้องการ 

 
 

 

   5.3 นำเทคโนโลยีสารสนเทศ UX UI มาใช้ในการพัฒนาและสร้าง             
แอปพลิเคชันให้มีความทันสมัย สวยงาม ดึงดูดให้ผู้ใช้เข้ามาใช้งาน   

  

ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. มีการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้ สำหรับผู้ใช้บริการ    
    1.1 การออกแบบและจัดพ้ืนที่สำหรับการเรียนรู้ตามความเหมาะสมตาม
ลักษณะประเภททรัพยากรสารสนเทศและตามระดับกลุ่มผู้ใช้และตามช่วงวัย 
เพ่ือการตอบสนองการบริการที่เหมาะสม สร้างบรรยากาศการเรียนรู้ และ
สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน 

 

 

     1.2 มีการจัดพื้นที่สำหรับการเรียนรู้เพ่ิมเติม สำหรับการพื้นที่การเรียนรู้
ที่ทันสมัย เพื่อให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล   

2. มีสิ่งอำนวยความสะดวกรองรับบริการสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ   
     2.1 มีการจัดหาและจัดบริการในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอำนวย
ความสะดวกอย่างครบครัน สำหรับการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ   

     2.2 จัดการบริการที่เป็นอารยสถาปัตย์สำหรับผู้สูงวัย เด็กและผู้บกพร่อง
ทางด้านร่างกายและจัดพ้ืนที่ให้บริการสำหรับรองรับผู้บกพร่องทางการมองเห็น
และได้ยิน 
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ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
4. ด้านผู้ให้บริการ 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. สมรรถนะในการบริการสารสนเทศ   
    1.1 มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์และ
ห้องสมุด และมีประสบการณ์ในงานการบริการผู้ใช้บริการ   

    1.2 มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้อง
เจอคำถามหลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วย
ตอบคำถาม หรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ 

 
 

     1.3  มีความรู้ ทักษะและเทคนิคการบริการใหม ่ๆ นำมาใช้ในการบริการ 
และมีความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับห้องสมุด    

     1.4 มีทักษะในการบริการด้านการสืบค้นข้อมูล ส่งผลต่อการบริการ
สารสนเทศตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ   

     1.5  มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและ
บริการการศึกษาค้นคว้าข้อมูล   

     1.6 มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริการที่ดีมีคุณภาพ    

     1.7 ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การบริการผู้ใช้เกิดความราบรื่น   
     1.8 ทักษะการบริการ มีจิตบริการ มีใจรัก และมีความตั้งใจ ความเต็มใจ
ในการบริการ จะส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
และกลับมาใช้บริการอีก 

 
 

2. การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ   
     2.1 ผู้ให้บริการมีจิตการบริการที่ดี (Service Mind) มีความสุภาพ
อ่อนโยน การบริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช้   

234 

 

 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

     2.3 การบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
ผ่านระบบ Single Search เป็นทางเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้ใน 
การสืบค้นที่สามารถสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของ
หอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว   

 

 

     2.4 สิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่าน
หนังสือ แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใช้  

 

3. เตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่ออำนวยความสะดวกสำหรับ
ผู้ใช้บริการ   

    3.1 นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ืออำนวยความสะดวกในการบริการ 
ได้แก่ระบบสืบค้นผ่านหน้าจอเดียว ฐานข้อมูลเฉพาะด้าน และพัฒนา             
แอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล บริการทางช่องทางสื่อสังคม
ออนไลน์ต่าง ๆ 

 

 

    3.2 มีนโยบายและการวางแผนนำเทคโนโลยีระบบ FRID มาใช้ในการจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศและช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ และนำ
ระบบปัญญาประดิษฐ์และระบบเชี่ยวชาญ (AI AR) มาใช้ในการบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยุคใหม่ 

 
 

 

3.3 มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดหาและ
พัฒนาระบบต่าง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการ
ของประชาชน และการวางแผนด้านทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบ
ออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกท่ี ทุกเวลา   

 
 

 

    3.4 มีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ            
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืนๆ ที่รองรับการใชง้านด้านเทคโนโลยีสารสนเทศใน
อนาคต และการติดตามความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมา
ปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง 

  

4. การออกแบบอาคารสถานที่ท่ีเป็นมิตรกับสิง่แวดล้อม (Green 
Library) 

  

   4.1 มีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม การสร้างห้องสมุดสีเขียว (Green Library) 

  

4.2 มีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจก
โดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ 
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ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
4. ด้านผู้ให้บริการ 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. สมรรถนะในการบริการสารสนเทศ   
    1.1 มีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถทางด้านบรรณารักษ์และ
ห้องสมุด และมีประสบการณ์ในงานการบริการผู้ใช้บริการ   

    1.2 มีความรู้รอบตัว รวมถึงรู้ข่าวสารต่าง ๆ เนื่องจากประชาสัมพันธ์ต้อง
เจอคำถามหลากหลายจากผู้ใช้บริการ การมีความรู้ในส่วนนี้จะสามารถช่วย
ตอบคำถาม หรือแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการได้ 

 
 

     1.3  มีความรู้ ทักษะและเทคนิคการบริการใหม ่ๆ นำมาใช้ในการบริการ 
และมีความรู้ด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับห้องสมุด    

     1.4 มีทักษะในการบริการด้านการสืบค้นข้อมูล ส่งผลต่อการบริการ
สารสนเทศตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ   

     1.5  มีทักษะการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ เทคโนโลยีสำหรับช่วยเหลือและ
บริการการศึกษาค้นคว้าข้อมูล   

     1.6 มีทักษะด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ที่ดี จะส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริการที่ดีมีคุณภาพ    

     1.7 ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะที่ดี ส่งผลให้การบริการผู้ใช้เกิดความราบรื่น   
     1.8 ทักษะการบริการ มีจิตบริการ มีใจรัก และมีความตั้งใจ ความเต็มใจ
ในการบริการ จะส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
และกลับมาใช้บริการอีก 

 
 

2. การจัดการความสัมพันธ์และการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ   
     2.1 ผู้ให้บริการมีจิตการบริการที่ดี (Service Mind) มีความสุภาพ
อ่อนโยน การบริการที่ดีมีคุณภาพ และใส่ใจในการบริการผู้ใช้   
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

     2.3 การบริการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
ผ่านระบบ Single Search เป็นทางเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วให้กับผู้ใช้ใน 
การสืบค้นที่สามารถสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากฐานข้อมูลต่าง ๆ ของ
หอสมุดแห่งชาติผ่านหน้าจอเดียว   

 

 

     2.4 สิ่งอำนวยความสะดวกพ้ืนฐานที่เพียงพอให้เหมาะสม เช่น ที่นั่งอ่าน
หนังสือ แสงสว่าง อุณหภูมิ สภาพแวดล้อมที่ดีเป็นมิตรกับผู้ใช้  

 

3. เตรียมพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่ออำนวยความสะดวกสำหรับ
ผู้ใช้บริการ   

    3.1 นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ืออำนวยความสะดวกในการบริการ 
ได้แก่ระบบสืบค้นผ่านหน้าจอเดียว ฐานข้อมูลเฉพาะด้าน และพัฒนา             
แอปพลิเคชัน หนังสือเสียง หนังสือดิจิทัล บริการทางช่องทางสื่อสังคม
ออนไลน์ต่าง ๆ 

 

 

    3.2 มีนโยบายและการวางแผนนำเทคโนโลยีระบบ FRID มาใช้ในการจัดการ
ทรพัยากรสารสนเทศและช่วยในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ และนำ
ระบบปัญญาประดิษฐ์และระบบเชี่ยวชาญ (AI AR) มาใช้ในการบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการยุคใหม่ 

 
 

 

3.3 มีการเตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดหาและ
พัฒนาระบบต่าง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกและลดขั้นตอนในการใช้บริการ
ของประชาชน และการวางแผนด้านทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในรูปแบบ
ออนไลน์เพ่ือให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงได้ทุกท่ี ทุกเวลา   

 
 

 

    3.4 มีการสำรวจและเตรียมความพร้อมด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ            
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืนๆ ที่รองรับการใชง้านด้านเทคโนโลยีสารสนเทศใน
อนาคต และการติดตามความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และนำมา
ปรับใช้กับการบริการของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง 

  

4. การออกแบบอาคารสถานที่ท่ีเป็นมิตรกับสิง่แวดล้อม (Green 
Library) 

  

   4.1 มีนโยบายและแผนงานในการออกแบบอาคารสถานที่ที่เป็นมติรกับ
สิ่งแวดล้อม การสร้างห้องสมุดสีเขียว (Green Library) 

  

4.2 มีการปรับปรุงอาคารเป็นแบบประหยัดพลังงาน เช่น การติดกระจก
โดยรอบเพ่ือให้แสงสว่างเข้า มีอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ 
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

4.3 ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาท่ีสองนอกจากภาษาอังกฤษ 
ได้แก่ ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น เป็นต้น 

  

ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
5. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้บริการ   
    1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการ
ส่งเสริมการบริการสารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ   

  

    1.2 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของ
สำนักหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ Facebook Instagram twitter line official 
YouTube และทางเว็บไชต์  

  

    1.3 มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบข้อความ 
รูปแบบเสียง รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์ เป็นต้น  

  

    1.4  มีการจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์
และและส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก  

  

    1.5 มีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และ
ส่งเสริมการใช้บริการ    

  

2. ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ   
    2.1 ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการ
ภายในหอสมุดแห่งชาติ โดยการจัดนิทรรศการหมุนเวียน จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน
และการใช้ห้องสมุด สร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และจัดโครงการ
กิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite อย่างต่อเนื่อง ภายในพ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติ  
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

     2.2 ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและ
แก้ปัญหาเฉพาะได้ดี          

 

     2.3 ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ    

     2.4 ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี วุฒิภาวะ ความมีใจรักความมุ่งมั่น 
กระตือรือร้นและความอดกลั่นในการบริการ   

     2.5 ควรมีทักษะการสื่อสาร การประสานงาน การสร้างแรงจูงใจ และมี
ความประนีประนอมที่ดี   

3. ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ   
     3.1 มีทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับ 
การปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี   

     3.2 มีทักษะการใช้เครื่องมือสื่อ social media สำหรับเป็นช่องทางสื่อ
สังคมออนไลน์ เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ 
รวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 

  

    3.3 มีทักษะด้านการใช้อุปกรณ์สื่อสารประเภทสมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน 
เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทัง้เว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน รวมถึง
บอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการที่เข้ามาต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการ
คำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ   

  

     3.4 ผู้ให้บริการควรมีบุคลากรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้นด้าน            
การบริการสารสนเทศ สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการบริการได้ดี
มากขึ้น 

  

     3.5 ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและ
เทคนิคการบริการใหม่ๆ นำมาใช้ในการบริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วม
อบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น 

  

4. ทักษะด้านภาษาที่สอง   

4.1 มีทักษะด้านภาษาท่ีสอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพื้นฐาน 
สามารถให้บริการผู้ใช้ชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง 

  

    4.2 ผู้ให้บริการควรมีทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับ
ดีสามารถใช้ภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็น
หน่วยงานระดบัชาติ มีเครือข่ายการเป็นตัวแทนของประเทศในระดับ
นานาชาติด้านห้องสมุด 
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ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

4.3 ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทักษะภาษาท่ีสองนอกจากภาษาอังกฤษ 
ได้แก่ ภาษาจีน เกาหลี ญี่ปุ่น เป็นต้น 

  

ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
5. ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้บริการ 

ส่วนประกอบ เหมาะสม
แล้ว  

ยังไม่
เหมาะสม  

1. กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และและการส่งเสริมการใช้บริการ   
    1.1 กำหนดนโยบายและแผนกลยุทธ์ในการประชาสัมพันธ์และการ
ส่งเสริมการบริการสารสนเทศที่หอสมุดแห่งชาติให้บริการ   

  

    1.2 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านทางช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของ
สำนักหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ Facebook Instagram twitter line official 
YouTube และทางเว็บไชต์  

  

    1.3 มีการสร้างสื่อเนื้อหาออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบข้อความ 
รูปแบบเสียง รูปแบบวิดีโอ นิทรรศการออนไลน์ เป็นต้น  
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และและส่งเสริมการใช้บริการเชิงรุก  

  

    1.5 มีกลุ่มงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านการประชาสัมพันธ์และ
ส่งเสริมการใช้บริการ    

  

2. ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติ   
    2.1 ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ให้บริการ โดยการเข้ามาใช้บริการ
ภายในหอสมุดแห่งชาติ โดยการจัดนิทรรศการหมุนเวียน จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน
และการใช้ห้องสมุด สร้างและบริการสื่อดิจิทัลในรูปแบบ Onsite และจัดโครงการ
กิจกรรมและฝึกอบรมในรูปแบบ Onsite อย่างต่อเนื่อง ภายในพ้ืนที่หอสมุดแห่งชาติ  
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     2.2 ผู้ให้บริการมีการแก้ปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่ยุ่งยาก ซับซ้อนและ
แก้ปัญหาเฉพาะได้ดี          

 

     2.3 ควรมีการสร้างความสัมพันธภาพอันดี สร้างความเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ    

     2.4 ควรมีจิตวิทยาในการสื่อสารที่ดี วุฒิภาวะ ความมีใจรักความมุ่งมั่น 
กระตือรือร้นและความอดกลั่นในการบริการ   

     2.5 ควรมีทกัษะการสื่อสาร การประสานงาน การสร้างแรงจูงใจ และมี
ความประนีประนอมที่ดี   

3. ทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ   
     3.1 มีทักษะด้านเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน ที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับ 
การปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี   

     3.2 มีทักษะการใช้เครื่องมือสื่อ social media สำหรับเป็นช่องทางสื่อ
สังคมออนไลน์ เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถติดตามข่าวสาร หรือเผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ 
รวมทั้งเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 

  

    3.3 มีทักษะด้านการใช้อุปกรณ์สื่อสารประเภทสมาร์ทโฟน และแอปพลิเคชัน 
เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติมีให้บริการทัง้เว็บไซต์ และแอปพลิเคชัน รวมถึง
บอกรับฐานข้อมูลต่าง ๆ ผู้ใช้บริการที่เข้ามาต่างใช้สมาร์ทโฟน และต้องการ
คำแนะนำและความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ   

  

     3.4 ผู้ให้บริการควรมีบุคลากรมีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสูงขึ้นด้าน            
การบริการสารสนเทศ สามารถนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใชใ้นการบริการได้ดี
มากขึ้น 

  

     3.5 ผู้ให้บริการต้องมีการปรับตัวในเรื่องเทคโนโลยี และเพ่ิมทักษะและ
เทคนิคการบริการใหม่ๆ นำมาใช้ในการบริการ โดยการฝึกปฏิบัติหรือเข้าร่วม
อบรมในโครงการต่าง ๆ ที่หน่วยงานภายในและภายนอกได้จัดขึ้น 

  

4. ทักษะด้านภาษาที่สอง   

4.1 มีทักษะด้านภาษาท่ีสอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับขั้นพื้นฐาน 
สามารถให้บริการผู้ใช้ชาวต่างประเทศได้ดีระดับหนึ่ง 

  

    4.2 ผู้ให้บริการควรมีทักษะด้านภาษาที่สอง ได้แก่ ภาษาอังกฤษในระดับ
ดสีามารถใช้ภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี เนื่องจากหอสมุดแห่งชาติเป็น
หน่วยงานระดบัชาติ มีเครือข่ายการเป็นตัวแทนของประเทศในระดับ
นานาชาติด้านห้องสมุด 
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     2.2 ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุดแห่งชาติผ่านช่องทางออนไลน์ 
เว็บไซต์และทางสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ 
(Facebook, Instagram Twitter, YouTube และ Line official)                         

  

     2.3 การบริการเชิงรุกทำให้ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์และการตอบรับที่ดี    

     2.4 ปฏสิัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุดแห่งชาติช่องทางในสื่อสังคม
ออนไลน์    

  

ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 

รายงานการวิจัย 
เรื่อง การพัฒนารูปแบบบริการสารสนเทศแบบเน้นผู้ใช้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
 
จัดพิมพ์โดย 
กลุ่มวิจัยและพัฒนาห้องสมุด สำนักหอสมุดแห่งชาติ 
กรมศิลปากร กระทรวงวัฒนธรรม 
 
ที่ปรึกษา 
นางสาวเนาวรัตน์ ปัญญางาม   ผู้อำนวยการสำนักหอสมุดแห่งชาติ 
ดร.ศุมรรษตรา แสนวา     หัวหน้าภาควิชาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์  

คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
 

คณะทำงาน 
นายประสิทธิชัย เลิศรัตนเคหกาล   ผู้อำนวยการกลุ่มวิจัยและพัฒนาห้องสมุด 
นางสาววนัสสุดา ดิษยบุตร   บรรณารักษ์ชำนาญการ 
นางสาวสมัชญา เดชรุ่ง    บรรณารักษ์ชำนาญการ 
นางสาวอัมพิกา นันทิกาญจนะ   บรรณารักษ์ชำนาญการ 
นางสาวฐิติมา คำคุณ    บรรณารักษช์ำนาญการ 
นางสาวเกศศิณี  ผิวอ่อน    บรรณารักษ์ปฏิบัติการ 
 
ผู้ออกแบบปก 
นายชโย ทองลือ     นักวิชาการช่างศิลป์ชำนาญการ 
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