
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
     ในการศึกษาการประเมินการใหบริการของหองสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ผูวิจัย 
ไดทําการศึกษาจากเอกสาร  ตํารา  รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการวิจัย  ดังนี้ 

1. การประเมิน 
2. การบริการ 
3. มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
4. สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การประเมิน 

    สตัฟเฟลบีม (D.L. Stufflebeam) ไดใหความหมายของการประเมินวา “เปนกระบวนการ
ของการวิเคราะหเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลท่ีเปนประโยชนในการตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ  ที่มีอยู” 
(Evaluation is the process of delineating, obtaining and using information for judging alternative 
decision)  (จําเนียร  สุขหลาย  และคณะ, 2537, หนา  206-207) 

    กิตติพร  ปญญาภิญโญผล  (2527, หนา 1) ไดใหความหมายของการประเมินวา  หมายถึง  
การตรวจสอบและการตัดสินคุณคา  คุณภาพ  ความสําคัญ  อยางมีนัย  ปริมาณ  ระดับหรือเงื่อนไข
ของบางอยาง 

     บุญสง  นิลแกว  (2542,  หนา  10-11)  ไดใหความหมายของการประเมินวา  หมายถึง  กระบวนการ
ที่เปนระบบและนาเชื่อถือ  ในการรวบรวม  วิเคราะหและตีความขอเท็จจริงตาง ๆ ของโครงการ  
โดยเทียบกับเกณฑหรือมาตรฐาน  เพื่อตัดสินเกี่ยวกับความดี  คุณคา  และความคุมคา  ของ
โครงการนั้น ๆ  

     จากความหมายของการประเมินดังกลาวพอสรุปไดว า   การประเมินนั้นเปน
กระบวนการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลอยางเปนระบบเพื่อตรวจสอบและตัดสินคุณคา  โดย
เปรียบเทียบกับเกณฑหรือมาตรฐาน 
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    การประเมินการบริการสารสนเทศ 
    Bryce  (1995)  ไดกลาววาการประเมินการบริการสารสนเทศมีวัตถุประสงคเพื่อการ

ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของการบริการ  โดยเพ็ญพิชชา  ไชยราช  (2542)  ไดรวบรวมและสรุป
องคประกอบ  วิธีการประเมิน  และเทคนิคที่ใชในการประเมินบริการสารสนเทศ  (อางใน  ธัญญภรณ  
เลาหะเพ็ญแสง, 2546, หนา  38-41)  ดังนี้   

    องคประกอบการประเมินการบริการสารสนเทศ 
    โดยทั่วไปการประเมินสารสนเทศสามารถพิจารณาจากภาพรวมของการดําเนินงานของ

สถาบันบริการสารสนเทศ  ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบ  3  ประการ  คือ 
1. ส่ิงนําเขา  (input)  ไดแก  งบประมาณการจัดซ้ือจัดหาทรัพยากรสารสนเทศในรูป

ส่ิงพิมพอิเล็กทรอนิกส  วัสดุอุปกรณตาง ๆ ที่อํานวยความสะดวกในการจัดเก็บ  บุคลากร  เปนตน 
2. การจัดการ  (processing)  ประกอบดวย  งานดานเทคนิคหรือการจัดเก็บและควบคุม

สารสนเทศ  และงานบริการสารสนเทศ  เปนตน 
3. ผลงาน  (output)  เปนผลที่เกิดจากการดําเนินงานของสถาบันบริการสารสนเทศ  เชน  

การจัดซื้อหนังสือใหพรอมที่จะใช  การบริการตอบคําถาม  การบริการสารสนเทศทันสมัย  เปนตน 
    วิธีการประเมินการบริการสารสนเทศ 
    วิธีการประเมินการบริการสารสนเทศมี  2  ลักษณะ  คือ 

1. การประเมินความคิดเห็นของผูใชบริการ  เชน  การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ
ที่มีตอการบริการตาง ๆ ของหองสมุด  วิธีนี้เปนการประเมินที่มีคุณคา  เพราะผูปฏิบัติงานจําเปน 
ตองรูวาผูใชมีความคิดเห็นอยางไร 

2. การประเมินเพื่อวิเคราะหและวินิจฉัย  เพื่อคนหาวิธีการแกไขและปรับปรุงการบริการ  
การประเมินวิธีนี้มีคุณคามากที่สุด  แตเปนการยากที่จะอาศัยเฉพาะความคิดเห็นของผูใชบริการ
เทานั้น  ตองอาศัยวัตถุประสงค  หลักเกณฑและวิธีการที่ชัดเจน  ดังนั้นผลของการศึกษาแบบนี้
มักจะเปนการศึกษาเชิงปริมาณ 

    เทคนิคการประเมินการบริการสารสนเทศ 
    เทคนิคการประเมินการบริการสารสนเทศที่นิยมใชในการประเมินบริการสารสนเทศ  

แบงออกเปน  2  ระดับ  คือ 
    ระดับท่ี  1  การประเมินทรัพยากรสารสนเทศ  แบงเปน  3  ประเภท  คือ 

1. การประเมินทรัพยากรสารสนเทศสิ่งพิมพ  ไดแก  หนังสือ  วารสาร  สิทธิบัตร  เปนตน  
การประเมินสิ่งเหลานี้มีความสําคัญ  เนื่องจากแหลงสารสนเทศที่มีเครื่องมือที่ดีจะสงผลให
หองสมุดมีศักยภาพในการใหบริการ  อยางไรก็ตามการคัดเลือกสารสนเทศที่มีคุณภาพสูงก็ยังไมอาจ
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มั่นใจไดวา   แหลงสารสนเทศนั้น  ๆ  มีคุณภาพสูงตามไปดวย   การประเมินคุณภาพและ
คุณประโยชนของการบริการสารสนเทศ  นับตั้งแตการจัดหาเขามาในหองสมุดก็เปนส่ิงสําคัญ  
เพราะทําใหรูวาทรัพยากรสารสนเทศที่จัดหามานั้นเปนรายการที่มีอยูในรายชื่อที่เปนมาตรฐาน
หรือไม  ถามีแลวทรัพยากรสารสนเทศนั้นมีการใชประโยชนมากนอยเพียงใด  นอกจากนี้ยังตองมี
การปรับปรุงสารสนเทศใหทันสมัยอยูเสมอ  ซ่ึงจะสงผลใหหองสมุดมีศักยภาพสูงในการบริการ
ตอไป 

2. การประเมินทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส  ปจจุบันเทคโนโลยีในดานตาง ๆ 
โดยเฉพาะเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและการสื่อสาร  มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  และไดเขามามี
บทบาทสําคัญตอการจัดเก็บและการสืบคนในหองสมุดเปนอยางมาก  เทคโนโลยีที่รูจักกันดีคือ  
ระบบหองสมุดอัตโนมัติ  เมื่อมีการนําเทคโนโลยีดังกลาวมาใช  ส่ิงที่ตามมาคือ  การสราง
ฐานขอมูลของหองสมุดทั้งในรูป  CD-ROM  และ  Online  ดังนั้นการประเมินทรัพยากรสารสนเทศ
ดังกลาวจึงตองมีการประเมินลักษณะพิเศษบางประการที่เปล่ียนแปลงไปจากสารสนเทศสิ่งพิมพ  
โดยเฉพาะดานเนื้อหา  อาทิ  ความถูกตอง  ขอบเขต  การควบคุม  ความนาเชื่อถือ  เปนตน  
นอกจากนั้นยังตองประเมินเกี่ยวกับการเชื่อมตอ  การเขาถึง  การใชคําสั่ง ฯลฯ  นั่นคือหองสมุดตอง
พิจารณาถึงฐานขอมูลกอนที่จะตัดสินใจซื้อหรือเลือกใช  วาใชไดงายและสะดวกหรือไม  
โครงสรางของคําสั่งที่ใชสืบคน  การแสดงผล  ตลอดจนราคาแพงเกินไปหรือไม  เปนตน 

3. การประเมินบุคลากร  การประเมินบุคลากรที่ปฏิบัติงานในหองสมุดหรือสถาบัน
บริการสารสนเทศ  มีเทคนิคหลายประการ  ไดแก  การประเมินความรู  ความสามารถของ
บรรณารักษในการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  การประเมินพฤติกรรมขณะที่มี
ปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ  เปนตน 

    ระดับท่ี  2  การประเมินในขณะใหบริการ 
    การประเมินทรัพยากรสารสนเทศและบุคลากร  เปนสวนหนึ่งของการประเมินบริการ

สารสนเทศ  หากจะใหการประเมินมีความสมบูรณจําเปนตองมีการประเมินดวยวาเกิดอะไรขึ้นบาง
ในขณะที่มีการใหบริการ  ซ่ึงเทคนิคการประเมินดังกลาว  มีดังนี้ 

1. การสังเกต  จะกระทําในขณะที่มีการใหบริการสารสนเทศ  เชน  การเตรียมคําถามที่รู
คําตอบแลว  และใหอาสาสมัครหรือผูที่ไดรับการฝกอบรมมาอยางดีเปนผูขอรับบริการตอบคําถาม
ทางโทรศัพทหรือที่โตะบริการ  แลวหาสัดสวนของคําตอบที่ไดรับ  รวมทั้งสังเกตดูวาพฤติกรรม 
การใหบริการของบรรณารักษเปนอยางไร  การประเมินวิธีนี้เรียกวา  unobtrusive  เนื่องจาก
บรรณารักษที่ถูกประเมินไมทราบวากําลังมีการประเมินการใหบริการอยู  ดังนั้นพฤติกรรมที่
แสดงออกจึงเปนไปโดยธรรมชาติ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 8

2. การสํารวจผูใชบริการ  เปนการศึกษาความตองการของผูใชบริการ  มีเทคนิคการ
ประเมิน  คือ ทีมงานของหองสมุดทําการสํารวจผูใชบริการโดยการพูดคุยซักถามผูใชโดยตรงถึง
ความตองการสารสนเทศ  ความพึงพอใจในการใชบริการ  ตลอดจนประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของบรรณารักษ  ความมีมนุษยสัมพันธตอผูใช  ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ  เปนตน 

3. การใชสถิติอางอิง  การเก็บสถิติหองสมุดเปนขอมูลสําคัญประการหนึ่งซึ่งใช
ประกอบการพิจารณาการวางแผนกําหนดนโยบาย  เปนเครื่องมือวัดความเจริญกาวหนาหรือ
ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน  เปนการประชาสัมพันธหองสมุดใหคนทั่วไปทราบวาหองสมุดไดทํา
อะไรบาง  และที่สําคัญคือสถิติจะแสดงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารและการ
ปฏิบัติงานหองสมุด 

4. การวิจัย  การวิจัยทางสารนิเทศศาสตร  มีความสําคัญในฐานะที่เปนกระบวนการและ
กิจกรรมทางปญญาที่มีผลในการสรางสมองคความรู  ตรวจสอบประเมินความรู  ตลอดจนพัฒนา
วิทยาการดานสารนิเทศ  และเปนเครื่องมือสําคัญในวิถีการดําเนินและพัฒนางานของบุคลากรใน
วิชาชีพ 
 
การบริการ 

    นุสรา  แสงรัตน  (2545, หนา  8)  ไดกลาววาการบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือพฤติกรรม
ที่บุคคลหนึ่งสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง  โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบบริการ  ซ่ึง
ตองอาศัยความสัมพันธซึ่งกันและกัน  และการสงมอบบริการ  ผูรับบริการไมไดครอบครองบริการ
นั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม         

    วิฑูรย  สิมะโชคดี  (2545, หนา 106-107)  ไดกลาววาการบริการ  หมายถึง  ส่ิงที่สัมผัส
จับตองไดยากและสูญสลายหายไปไดงาย  การบริการสามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบ
การบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ  (เปนการสงมอบการปฏิบัติของผูใหบริการเพื่อประชาชนแก
ผูรับบริการ)  การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ  หรือเกือบจะ
ทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น     

    สมิต  สัชฌุกร  (2546, หนา  13)  ไดกลาวไววา  การบริการโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง  คือ  
การที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

    Kotler  (1994, หนา  464)  (อางใน  นุสรา  แสงรัตน, 2545, หนา 7) ไดใหความหมาย
ของคําวาบริการ  คือ  กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอขายใหอีกฝายหนึ่ง  
โดยผูรับบริการไมไดครอบครองบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม  กระบวนการใหบริการอาจจะให
ควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
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     Parasuraman  และคณะ  (1988)  (อางใน  สุรีย  ตั้งสัมพันธ, 2545, หนา 8)  ไดกลาวไววา 
คุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภคก็คือ  การประเมินหรือลงความเห็นเกี่ยวกับ
ความดีเลิศของการบริการโดยภาพรวม  และมีนักวิชาการทางการตลาดมีทัศนะวา  ผูใชบริการจะ
ประเมินคุณภาพการบริการในรูปแบบของทัศนคติ  โดยเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง  กับบริการ
ตามการรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงใด  การใหบริการที่มีคุณภาพจึงหมายถึง  การใหบริการที่
สอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ  ดังนั้นความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปหรือไมเปนไปตามความคาดหวังของผูใชบริการ  
หรืออีกนัยหนึ่งคือ   ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการบริการเปนผลโดยตรง
ของการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังที่เคยมีมากอนกับผลที่ไดรับจริงนั้นเอง 

    สานนท  ฉายเรืองโชติ  (2537, หนา  15)  (อางใน  วีรพันธ  พิละกันทา, 2543, หนา  11)  
ไดกลาววา  การบริการ  คือ  กิจกรรมใด ๆ อันเปนประโยชนและความพอใจของผูใหบริการพึงมอบ
ใหบุคคลอื่น 

    กิจกรรมการบริการที่สมบูรณ  ก็คือกิจกรรมและพฤติกรรมบริการเพื่อประโยชนสุขของ
ผูอ่ืน  งานบริการจึงประกอบดวย  2  สวนที่สําคัญคือ 

1. กิจกรรมบริการ  หมายถึง  การดําเนินงานตามกระบวนการขั้นตอนหรือระบบ  
ระเบียบของหนวยงานเพื่อใหผูรับบริการสําเร็จประโยชนตามความตองการ 

2. พฤติกรรมบริการ  ไดแก  ลักษณะการแสดงออกของผูใหบริการที่แสดงใหปรากฏ
หรือผูรับบริการที่แสดงใหปรากฏหรือผูรับบริการพบเห็นหรือสัมผัสไดดวยความรูสึกตลอด
ระยะเวลาที่กระทํากิจกรรมบริการรวมกัน  ซ่ึงผูใหบริการสามารถแสดงพฤติกรรมบริการใหรูสึก
สัมผัสไดจาก  3  ทาง  คือ 

2.1 ทางดานทัศนคติ  ความรูสึกนึกคิด  ดานอารมณ  ความรูสึก  หรือมโนกรรม 
2.2 ดานบุคลิกภาพภายนอก  การแตงกาย  กิริยาทาทาง  หรือกายกรรม 
2.3 ดานการพูด  จากการติดตอส่ือสารดวยวาจา  หรือวจีกรรม 

    สําหรับการบริการหองสมุด  เบญจภรณ  สมุดอินแกว  (2543, หนา 18)  ไดสรุปวา  
บริการหองสมุด  หมายถึง  บริการหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่หองสมุดจัดขึ้นเพื่อใหบริการแกผูใช  โดย
คํานึงถึงประสิทธิภาพและคุณภาพในการใหบริการเพื่อใหผูใชไดรับสิ่งที่ตองการอยางถูกตอง  
สะดวก  รวดเร็วและทําใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  รวมทั้งสามารถสรางความเชื่อถือในการ
ใหบริการ  อันสงผลใหหองสมุดประสบผลสําเร็จในการดําเนินงาน  ตลอดจนการอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการตาง ๆ การใหคําแนะนําหรือใหความชวยเหลือผูใชในดานตาง ๆ การนําผูที่
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ไมรูจักและไมเคยใชหองสมุดใหมารูจักและใชหองสมุด  พรอมทั้งสงเสริมผูที่ใชหองสมุดอยูแลว
ใหไดรูจักและใชประโยชนจากทรัพยากรหองสมุดใหไดมากที่สุด 

    ลักษณะของงานบริการ  (รัชยา  กุลวานิชไชยนันท,  2535, หนา 13)     
1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิต  และการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน  คือ  ไมอาจกําหนด

ความตองการแนนอนได  ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด  และตองการอะไร 
2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม

ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูบริการ  การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได  นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 

3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา  ไมมีผลผลิต  สิ่งที่ผูใชบริการจะได  คือ  ความ
พึงพอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ  ดังนั้น  คุณภาพของงานจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก 

4. งานบริการเปนงานที่ตองการตอบสนองในทันที  ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ
ในทันที  ดังนั้น  ผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  และเมื่อนัดวัน  เวลาใด  ก็จะตอง
ตรงตามกําหนดนัด  
     หลักการใหบริการ 

    1.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
     การบริการ  อันเปนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น  
จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ  มิใชวา  การใหความชวยเหลือ  หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน  จะเปนไป
ตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ  โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง  (สมิต  สัชฌุกร, 
2546, หนา 173-174)  ดังนี้ 

    1.1  สอดคลองตรงตามความตองการของผูบริการ 
การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก  จะตองนําความตองการของ

ผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปนการชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสม
แกผูรับบริการเพียงใด  แตถาผูรับบริการไมสนใจ  ไมใหความสําคัญ  การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

    1.2  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
คุณภาพ  คือ  ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน  เพราะฉะนั้น  การบริการจะตอง 

มุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ  และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ  ไมวาเรา
จะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด   แตก็เปนเพียงดานปริมาณ   แตคุณภาพของบริการวัดไดดวย
ความพอใจของลูกคา  
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    1.3  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
            การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็น
ไดชัด คือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน  เพราะหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ  แมจะมีคําขอโทษขออภัย  ก็ไดรับ
เพียงความเมตตา 

    1.4  เหมาะสมแกสถานการณ 
           การใหบริการที่รวดเร็ว  สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ  
ความลาชาไมทันกําหนด  ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ  นอกจากการสง
สินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอน
กําหนดดวย 

    1.5  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ 
            ใหบริการในลักษณะใดก็ตาม  จะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดาน  จะมุงแต
ประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ  จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของ
หลายฝาย  รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม  จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําให
เกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่น ๆ ดวย 

   2.  ลักษณะของการบริการที่ดี 
    ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ  เพราะผูบริหารมีหลักการ

ใหบริการ  กําหนดไวเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อใหพนักงานยึดถือเปนนโยบาย   
     การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัยและอารมณแตกตาง
กันไปในแตละบุคคลและแตละสถานการณ  จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แต
อยางไรก็ตาม  การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  (สมิต  สัชฌุกร, 2546, หนา 174-176)  มีดังนี้ 

    1.  ทําดวยความเต็มใจ   
    การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการ  ก็จะทําทุกสิ่งทุกอยางในการ

ใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ  ผลของการกระทําก็มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
    2.  ทําดวยความรวดเร็ว   
    ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การ

แสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ 
    3.  ทําถูกตอง   
    ดังไดกลาวไวในหลักของการบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน สมบูรณ  จะเปนการ

สนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง  การบริการที่ดีจึงตองเนน
การทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
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    4.  ทําอยางเทาเทียมกัน   
    คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ  และเรียกรองที่จะรับบริการที่ดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืน  

หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ  เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน  ก็เทากับเราไมใหบริการ
อยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว  แตทําความไมพอใจใหแกคนอีก
จํานวนมาก  เราอาจพูดพอไดยินกับลูกคาบางคนวา  เราบริการใหเปนพิเศษ  แตตองแสดงออกให
คนทั่วไปเห็นวา  เราบริการอยางเสมอภาค 

    5.  ทําใหเกิดความชื่นใจ  
    การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข  ซ่ึงทุกคนตางตระหนักดีวา  เมื่อใดที่

ผูใหบริการสนองตอบความตองการ  ใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิดความปติ  ดังนั้น  ผูใหบริการ
จึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ  

   คุณลักษณะของการบริการที่ดีที่ควรคํานึงถึง  โดยนันทวัน  เหล่ียมปรีชา  (2538, หนา  
25-25)  (อางใน  วีรพันธ  พิละกันทา, 2543  หนา  11)  ไดสรุปไววา     

1. ประกอบดวยสวนที่จับตองไดและจับตองไมได  สวนใหญแลวการบริการจะ
ประกอบดวยสวนหลัก ๆ  2  สวน  คือ  สวนที่เปนวัตถุและสวนที่ไมใชวัตถุ  สวนที่เปนวัตถุนี้  ผูรับ
และผูใหบริการจะสามารถตรวจสอบไดโดยไมยากนัก  เนื่องจากผูรับและผูใหบริการสัมผัสกับ
ส่ิงเหลานี้ได  สวนที่ไมใชวัตถุ  สวนนี้เปนสวนที่ไมมีตัวตนและไมสามารถจับตองไดดวยประสาท
สัมผัสทั้ง  5  ดังนั้นผูรับบริการไมอาจทราบไดวาบริการที่รับเปนอยางไรและจะมีประสิทธภิาพดี
แคไหนจนกวาจะไดรับบริการนั้น ๆ แลว  ดังนั้นการบริการจึงเปนสิ่งที่ผูรับบริการหวังความพึงพอใจ
จากการใชบริการเปนสําคัญ  ซ่ึงลักษณะความพึงพอใจนี้จะมีผลตอการใชบริการในครั้งตอไปดวย 

2. ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  การบริการไมสามารถแยกผ ูให
และผู รับบริการออกจากกันได   เพราะผูใหและผู รับจะตองดําเนินรวมกันไปจึงทําใหเกิด
ความสัมพันธระหวางกัน  จากลักษณะการใหบริการที่ไมสามารถแยกผูใหและผูรับบริการออกจาก
กันได  ผูใหบริการจึงมีวงจํากัดในการใหบริการแกผูรับบริการแตละราย 

3. มาตรฐานของการบริการ  การใหการบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถกําหนดมาตรฐานให
แนนอนได  ขึ้นอยูกับผูรับบริการจะใชบริการอะไร  ที่ไหน  และอยางไร  ผูใหบริการแตละคนจะมี
แบบและวิธีการในการใหบริการที่แตกตางกัน  แมวาจะเปนการบริการจากคน ๆ เดียวกัน  แตถา
ตางวาระกันก็จะใหบริการไมเหมือนกันขึ้นอยูกับสภาพการณอารมณและจิตใจของผูใหบริการ  
จากการบริการแตละครั้งมีลักษณะแตกตางกัน  อาจกอใหเกิดปญหาตอการพิจารณาภาพของการ
รับบริการนั้นได 
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4. การกักเก็บบริการ  การบริการไมสามารถกักเก็บหรือรักษาสภาพของการบริการให
คงทนได  ปริมาณความตองการดานบริการมีความไมแนนอน  ซ่ึงขึ้นอยูกับสถานการณ  ถาความ
ตองการดานการบริการมีนอย  ความสามารถในการใหบริการที่เหลือก็ไมอาจเก็บไวใชคราวตอไปได  
หรือความตองการดานการบริการมีมากในบางครั้งไมอาจใหการบริการที่รวดเร็วเทากับครั้งที่มี
ความตองการนอยเนื่องจากจํานวนและสวนประกอบอันมีจํากัด 

    3.  มาตรฐานการบริการ 
    การจัดใหมีมาตรฐานการบริการจะทําใหผูใหบริการมีความคิดคํานึงและใครครวญถึง

การปฏิบัติงานการใหบริการของตนเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว  เหมือนนักกีฬาที่หมั่น
ตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกับสถิติ  (สมิต  สัชฌุกร, 2546, หนา 177-179) 

    มาตรฐานจะชวยสรางแนวโนมของความคาดหวังใหเพิ่มคุณภาพของการบริการสูงขึ้น
ไปเรื่อย ๆ  เพราะมาตรฐานไมมีเสนชัยและไมมีเพดาน  การที่ผูใหบริการไมสนใจมาตรฐาน
หรือไมตองการใหมีมาตรฐานในงานบริการ  เพราะเกรงวาหากตนปฏิบัติผิดไปจากมาตรฐาน
บริการก็จะเปนที่เห็นไดประจักษชัด  จึงตองการลักษณะที่คลุมเครือไมมีหนวยเปรียบเทียบเพื่อท่ีจะ
ปฏิบัติอยางไรก็ไดและสามารถอางขอบกพรองในงานบริการของผูอ่ืนหรืองานอื่น ๆ มาเปรียบเทียบ
ไดวา  การปฏิบัติงานใหบริการของตนยังดีกวา 

    หากจะพิจารณากําหนดมาตรฐานเปนการทั่วไป เพื่อที่จะนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับ
ลักษณะบริการแตละกรณีอยางเปนรูปธรรมก็อาจกําหนดจากลักษณะงานที่เปนนามธรรม  ดังนี้ 

  งาน 
1. การใหความสนใจ 
 
 
 
2. การใหความใสใจ 
 
 
3. การบริการอยางตั้งใจ 
 
 
 

  มาตรฐาน 
1.1. ตองตอนรับอยางอบอุนและชุมฉ่ํา 
1.2. ตองแสดงใหเกียรติลูกคา 
1.3. ตองแสดงใหเห็นวาลูกคามีความสําคัญ 
1.4. ตองฟงลูกคาพดูและสบนยันตาดวย 
2.1. ตองเอาใจใสและใหบริการอยางเทาเทยีม  ถวนทั่ว 
2.2. ตองไมแสดงออกอยางเหนื่อยหนายเย็นชา 
2.3. ตองติดตามเรือ่งของลูกคาจนสําเร็จ 
3.1. ตองมั่นใจในความถูกตองสมบูรณ 
3.2. ตองจัดบริการใหตรงเวลา 
3.3. ตองบริการใหลูกคารูสึกคุมคา 
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งาน 
4. การบริการอยางเต็มใจ 
 
 
5. การบริการอยางจริงใจ 
 
 
6. การบริการอยางเขาใจ 
 
 
7. การบริการอยางรูใจ 
 
8. การบริการอยางมีน้ําใจ 

มาตรฐาน 
4.1. ตองสรางความเชื่อมั่นแกลูกคาวาจะเปนบริการที่ไดรับ

ประโยชนสูงสุด 
4.2. ตองใหความรวมมือในการตอบสนองความตองการ 
5.1. ตองแสดงออกถึงบริการที่นาเชื่อถือและเชือ่ใจได 
5.2. ตองรับผิดชอบในตัวสินคาและบริการ 
5.3. ตองใหบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม 
6.1. ตองมีความรูในสินคาและบริการอยางแทจริง 
6.2. ตองมุงถึงบริการที่มีคุณภาพสูง 
6.3. ตองใหบริการอยางถูกตอง 
7.1. ตองสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง 
7.2. ตองดําเนินการอยางรวดเรว็สมใจลูกคา 
8.1. ตองใหความชวยเหลืออยางเอื้ออาทร 
8.2. ตองใหลูกคาไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง  เพื่อประกัน

ไมใหเกิดความยุงยากเสียหาย 
8.3. ตองใหลูกคาไดรับประโยชนทั้งดานคณุภาพและ

ปริมาณอยางครบถวน 
    จากการศึกษาของ  Parasuraman  และคณะ  (1988)  และ  Keaveney  (1995)  รวมทั้ง

การศึกษาของ  Parasuraman, Berry  &  Zeithaml  (1991)  เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของการ
บริการ  (อางใน  สุรีย  ตั้งสัมพันธ, 2545, หนา 8-9)  พบวาผูบริโภคใชปจจัย  11  ประการ  ในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงปจจัยดังกลาวนี้  ไดแก 

1. ความสะดวก  (Access)  หมายถึง  ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ
ครอบคลุม 

2. การติดตอสื่อสาร  (Communication)  หมายถึง  การสื่อสารและใหขอมูลแกลูกคา
ดวยภาษาที่เขาใจงายและรับฟงความคิดเห็น  ขอเสนอแนะ  คําติชมของลูกคาในเรือ่งตาง ๆ   ทีเ่กีย่วของกบั
การใหบริการขององคการ 

3. ความสามารถ  (Competence)  หมายถึง  การที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ และ
ทักษะที่ปฏิบัติงานดานบริการไดเปนอยางดี 

4. ความสุภาพ  (Courtesy)  หมายถึง  การที่ผูบริการมีความสุภาพเรียบรอย  มีความนับถือ
และใหเกียรติในตัวลูกคา  มีความรอบคอบ  และเปนมิตรตอลูกคา 
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5. ความนาเชื่อถือ  (Credibility)  หมายถึง  ความเชื่อถือได  ความซื่อสัตยขององคการและ
บุคลากรผูใหบริการดวย 

6. ความคงเสนคงวา  (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดสัญญาไว
อยางแนนอน  และแมนยํา 

7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (Responsiveness)  หมายถึง  ความเต็มใจของผูใหบริการ
ที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว 

8. ความปลอดภัย  (Security)  หมายถงึ  การใหบริการที่ปราศจากอันตราย  ไมมีความเสี่ยง
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ 

9. ลักษณะภายนอก  (Tangibles)  หมายถึง  ลักษณะภายนอกที่มองเห็นไดของบุคลากร  
เครื่องมืออุปกรณที่ใหบริการ  รวมถึงส่ือตาง ๆ  ที่เผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม  สวยงาม  ทันสมัย
หรือไม 

10. ความเขาใจลูกคา  (Understanding  customers)  หมายถึง การพยายามรูจัก  และการ
เขาใจ  รวมทั้งความตองการตาง ๆ  ของลูกคา 

11. อัตราคาบริการ  (Service  charge)  หมายถึง  การเก็บคาธรรมเนียมการใหบริการที่
เรียกเก็บจากลูกคา  ซ่ึงอัตราคาบริการของแตละกิจการอาจแตกตางกันไปตามความเหมาะสม  ใน
กรณีที่เปนกิจการที่เหมือนกันลูกคาสวนใหญมักตัดสินใจเลือกใชบริการโดยเปรียบเทียบจากอัตรา
คาธรรมเนียม  แลวเลือกใชบริการขององคการที่มีอัตราคาบริการที่ต่ํากวา 

    คุณภาพการบริการ 
     คุณภาพของการบริการนั้นมีหลายประการ   แตจะมีมาตรวัดระดับการใหบริการวาอยูใน
ระดับดีเพียงใดนั้น  ไดมีการศึกษาถึงปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับงาน
บริการทั่ว ๆ ไปมี  10  ประการดวยกัน  (จารุบูณณ  ปาณานนท  (2533)  อางใน  ภัทรวุฒิ  อุตภิระ, 
2544, หนา 14-15)  ดังนี้ 

1. ไวใจได  หมายความวา  การบริการ  ตองคงเสนคงวาและไวใจได 
2. ความพรอม  หมายถึง  การบริการที่พรอมทุกเวลา  ผูใหบริการมีความเต็มใจ  และ

พรอมตัวที่จะใหบริการอยูเสมอ 
3. ความสามารถ  หมายถึง  ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
4. ความสามารถในการเขาถึง  หมายความวา  จะตองงายตอการติดตอ  ไมมีพิธีการที่

ซับซอน  และไมเสียเวลารอคอย 
5. ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพออนนอม  เปนมิตร  และเขาใจความรูสึกของลูกคา 
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6. การสรางสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอใหขาวสารแกลูกคา  ดวยภาษาที่เขาใจงาย  
รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 

7. เชื่อถือได  หมายถึง  การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 
8. มั่นคงปลอดภัย  หมายถึง  การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย  ปราศจากการเสี่ยงและ

อันตราย 
9. รูจักและเขาใจลูกคา  หมายถึง  พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความ

คาดหวังของลูกคา  และใหบริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
10. พยายามใหสิ่งที่ลูกคาสัมผัสได  หมายความวา  เนนเปนพิเศษในเรื่องสิ่งอํานวย

ความสะดวกที่เปนรูปธรรม  บุคลากร  ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ  ที่สามารถสัมผัสได 
    คุณภาพการใหบริการของภาครัฐที่พงึใหแกประชาชน 

     ภัทรวุฒิ  อุตภิระ  (2544, หนา 16)  กลาววา  การใหบริการของภาครัฐที่รูจักกันในคําวา   
“บริการสาธารณะ”   นั้น   จะแตกตางกันกับการใหบริการของภาคเอกชน  เหตุผลที่สําคัญที่สุด  คือ  
ภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชนอยูที่ประชาชนไดรับบริการอยางดีที่สุด  สม่ําเสมอ  และ
เสมอภาค  โดยไมหวังส่ิงตอบแทน  เพราะถือเปนหนาที่ของรัฐ  แตเปาหมายการใหบริการของ
ภาคเอกชนกลับมีเปาหมายอยูที่ผลประโยชนที่องคกรของตนตองไดรับตอบแทนกลับมาหรือกลาว
ไดวาคือการมุงหากําไรจากการใหบริการนั่นเอง 

    หลักการประเมินคณุภาพการใหบริการประชาชนขององคการของรัฐ 
     เมื่อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคการ  หรือการตัดสินวาหนวยงานของรัฐนั้น
ประสบความสําเร็จในการจัดการงานเพียงใด  ตองพิจารณา  2  ดาน  (Steers, 1977 : 1-2  )  (อางใน   
ภัทรวุฒิ  อุตภิระ, 2544, หนา  17)  ดังนี้ 

1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย  คือ  การวัดประสิทธิผลของ
องคการที่การบรรลุถึงเปาหมายที่ไดตั้งเอาไวนั้น    ซ่ึงอาจพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ 

2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ  คือ  การประเมินจาก
ความรูสึกพึงพอใจของประชาชน  ที่ไดรับการบริการจากหนวยงานรัฐบาล  ไดแก  การใหบริการ
สาธารณะ  สามารถตอบสนองตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม  มีความ
เสมอภาคในการใหบริการหรือไม 
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มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
     ประกาศทบวงมหาวิทยาลัย  เร่ือง  มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  พ.ศ. 2544  
(สํานักมาตรฐานอุดมศึกษา  ทบวงมหาวิทยาลัย, 2544, หนา 9)  ในตอนที่  6  การบริการ  ไดกลาววา  
บริการตองมุงสงเสริมใหความสะดวกแกผูใชทุกประเภท  และสงเสริมการเรียนรูดวยตนเอง  ตองหา
วิธีการ  เครื่องมือ  เทคโนโลยีที่ทันสมัย  และโทรคมนาคมที่จําเปน  เพื่อชวยใหผูใชบริการสามารถ
เขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอยางรวดเร็วและครบถวนตามความตองการ  ทั้งบริการใหเปลาและ
บริการที่ตองเสียคาธรรมเนียม  ดังนี้ 

1. ตองจัดใหมีการปฐมนิเทศนักศึกษา  การสอน  หรือรวมสอนการคนควาทรัพยากร
สารสนเทศ  ตลอดจนชวยคนควา  และใหคําปรึกษาทางวิชาการ 

2. จัดใหมีบริการยืม-คืน  โดยกําหนดระเบียบเพื่อใหผูใชไดรับบริการอยางเสมอภาค
ตามสิทธิที่ควร 

3. ตองมีบริการสืบคนผานเครือขายภายในประเทศ  เครือขายอินเทอรเน็ต  และสอนการ
สืบคนดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส 

4. ตองมีชั่วโมงบริการอยางสม่ําเสมอและเหมาะสม 
5. หากมีการเรียนการสอนนอกสถาบันอุดมศึกษาควรจัดใหมีการบริการเพื่อใหผูใช

สามารถเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศไดตามความตองการ 
6. ตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการดานตาง ๆ อยางตอเนื่อง  และสม่ําเสมอ 
7. สงเสริมใหมีการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกัน  เพื่อมีการใชทรัพยากรสารสนเทศ

อยางกวางขวางและประหยัด 
 
สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
     ประวัติของสํานักหอสมุด 

    สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  เปดดําเนนิการพรอมกับมหาวิทยาลัย  เมือ่วันที่  
19  มิถุนายน  2507  มีฐานะเปนกองหองสมุด  สังกัดสํานักงานอธิการบดี  โดยใชหอง  312  อาคาร
ภาควิชาเคมี  คณะวิทยาศาสตรเปนที่ทําการชั่วคราว  ตอมาในป  พ.ศ. 2511  ไดยายไปอยูอาคารเอกเทศ
ใกลกับคณะสังคมศาสตร  จากนั้นในป พ.ศ. 2519  ไดรับการยกฐานะจากกองหองสมดุเปนสํานักหอสมุด
และไดรับงบประมาณในการสรางอาคารใหม  เปนอาคาร  4  ช้ัน  มีพื้นที่  8,824  ตารางเมตร  เปด
ใหบริการในเดือนตุลาคม  พ.ศ. 2522  ตอมาอาคารสํานักหอสมุดเริม่คับแคบ  จํานวนทีน่ั่งสําหรับ
ใหบริการไมเพียงพอ  ประกอบกับสํานกัหอสมดุมีเปาหมายจะพฒันาใหเปนหองสมดุอิเล็กทรอนิกส  
เพื่อสามารถขยายรูปแบบการใหบริการใหทันสมัยยิ่งขึ้น  จึงไดมีการขยายอาคารโดยเชื่อมตอกับ
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อาคารเดิมไปทางดานทิศใต  เปนอาคาร  5  ชั้น  มพีื้นที่  6,944  ตารางเมตร  และไดเปดใหบริการ
สวนนี้  เมื่อวันที่  4  มิถุนายน  2544  ดังนั้น  ปจจุบนัสํานกัหอสมดุมีพืน้ที่ทั้งหมด  15,768  ตารางเมตร 
     สํานักหอสมุดไดรับอนุมัติใหแบงสวนราชการเปน  6  ฝาย  ตามประกาศในราชกิจจา-
นุเบกษาเลมที่  107  ตอนที่  167  วันที่  6  กันยายน  2533  คือ  สํานักงานเลขานุการ  ฝายบริการ
ทรัพยากรสารนิเทศกลาง  ฝายพัฒนาและจัดระบบทรัพยากรสารนิเทศ  ฝายหองสมุดและสารนิเทศ
สาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  ฝายหองสมุดและสารนิเทศสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพ  ฝาย
หองสมุดและสารนิเทศสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร  ตอมา  คณะกรรมการขาราชการพลเรือน
ในมหาวิทยาลัย  (ก.ม.)  ไดอนุมัติใหสํานักงานเลขานุการ  แบงสวนราชการระดับงานและหนวย  
คือ  งานบริหารและธุรการ  งานคลังและพัสดุ  และงานนโยบายและแผน  โดยงานบริหารและ
ธุรการ  แบงเปนหนวยสารบรรณ  หนวยการเจาหนาที่  และหนวยอาคารสถานที่  งานคลังและพัสดุ
แบงเปน  หนวยการเงินและบัญชี  และหนวยพัสดุและยานพาหนะ   สําหรับฝายทางดานหองสมุด
อีก 5 ฝาย  ไดมีการแบงสวนงานเปนการภายในของสํานักหอสมุด  เพื่อใหมีประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานของหองสมุด 
       สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  จึงเปนหองสมุดมหาวิทยาลัยที่มีการแบง
สวนราชการในระดับฝาย งาน และหนวย อยางเต็มรูปแบบ และไดมีการบริหารงานในระบบ
หองสมุดอยางตอเนื่องตลอดมา  (สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2548, หนา  8) 
     สถิติจํานวนบุคลากร  จํานวนหนังสือ  และจํานวนผูใชบริการของสํานักหอสมุด
(สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2548, หนา  101, 104, 106) 
ตาราง  1  จํานวนบุคลากรของสํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ตําแหนง หองสมุดกลาง 
(คน) 

หองสมุดคณะ 
(คน) 

รวม 
(คน) 

1.  บรรณารักษ 20 26 46 
2.  นักวิชาการ  นักเอกสารสนเทศ 9 1 10 
3.  พนักงานหองสมุด  เจาหนาที่หองสมุด 30 21 51 
4.  อ่ืน ๆ ไดแก  เจาหนาที่งานบริหาร  ธุรการ   
      การเงิน  บัญชี 

52 20 72 

รวม 111 68 179 
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ตาราง  2  จํานวนหนังสือของหองสมุดกลางและหองสมุดฝายตาง ๆ  
หองสมุด จํานวน  (เลม) 

1.  หองสมุดกลาง 355,213 
2.  หองสมุดและสารนิเทศสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 164,445 
3.  หองสมุดและสารนิเทศสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพ 144,426 
4.  หองสมุดและสารนิเทศสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร 279,135 

รวม 943,219 
 
ตาราง  3  จํานวนผูเขาใชบริการของหองสมุดกลางและหองสมุดฝายตาง ๆ  

หองสมุด จํานวน  (คน) 
1.  หองสมุดกลาง 1,126,121 
2.  หองสมุดและสารนิเทศสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 245,657 
3.  หองสมุดและสารนิเทศสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพ 545,942 
4.  หองสมุดและสารนิเทศสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร 666,020 

รวม 2,583,740 
 

    ทรัพยากรของหองสมุดกลาง  (สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2549, หนา  4-7) 
1. หนังสือ  เปนสิ่งพิมพที่ใหบริการที่ชั้น  1, 3  และ  4  โดยชั้น  1  ใหบริการหนังสือ

ทั่วไปภาษาไทย  ส่ิงพิมพรัฐบาลไทย  คูมือมหาวิทยาลัย  ขอมูลธุรกิจหลักทรัพย  มาตรฐาน
อุตสาหกรรมและหนังสืออางอิง  ชั้น  3  ใหบริการหนังสือทั่วไปภาษาตางประเทศ  หนังสือไดรับ
รางวัล  หนังสือเด็ก  นวนิยาย  วิทยานิพนธ  และชั้น  4  ใหบริการหนังสือที่เกี่ยวของกับขอมูล
ภาคเหนือ   

2. วารสาร  เปนสิ่งพิมพที่ใหบริการที่ช้ัน  2  มีทั้งวารสารภาษาไทยและภาษาตางประเทศ  
และไดแยกเปนวารสารฉบับปจจุบันหรือฉบับใหมลาสุด  วารสารฉบับลวงเวลา  และวารสารเย็บเลม 

3. หนังสือพิมพ  เปนสิ่งพิมพที่ใหบริการที่ช้ัน  2  มีทั้งหนังสือพิมพภาษาไทยและ
ภาษาตางประเทศ  และไดแยกเปนหนังสือพิมพฉบับปจจุบัน  หนังสือพิมพฉบับลวงเวลา  และยังมี
การนําหนังสือพิมพถายเปนไมโครฟลมนําออกบริการที่งานโสตทัศนศึกษา  ชั้น  3 

4. จุลสารและกฤตภาค  เปนส่ิงพิมพที่ใหบริการที่ช้ัน  1  สวนกฤตภาคที่เปนเรื่องเดียวกัน
จะเก็บรวมเปนแฟมขอมูลเฉพาะเรื่อง  (Information  Files)   
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5. จุลสารและกฤตภาคขอมูลภาคเหนือ  เปนสิ่งพิมพที่ใหบริการที่งานศูนยสนเทศ
ภาคเหนือ  ชั้น  4  สวนกฤตภาคที่ใหขอมูลในเรื่องเดียวกันจะเก็บรวมเปนแฟมขอมูลเฉพาะเรื่อง  
(Information  Files)  เชนเดียวกัน 

6. เอกสารหายาก   ใหบริการที่ชั้น  4  เปนบริการในลักษณะชั้นปด  หากตองการจะใช
เอกสารดังกลาวจะตองติดตอบรรณารักษผูดูแล 

7. โสตทัศนวัสดุ  เปนส่ือทางภาพและเสียงที่ใหบริการที่ชั้น  3  ไดแก  สไลด  เทปบันทึก 
เสียง  ฟลมสตริป  แผนที่  วีดิทัศน  ไมโครฟลม  ซีดีรอมมัลติมีเดีย  แผนภาพ  รูปภาพ  และ
นิทรรศการ 

8. ซีดีรอม  มีการใหบริการ  2  ประเภท   ไดแก   
- ฐานขอมูลซีดีรอม  ใหบริการที่หองบริการ  Online  Databases  ชั้น  2  เปนขอมูล

สําเร็จรูปที่ใหขอมูลดัชนีและสาระสังเขปของบทความวารสาร  หนังสือ  เอกสารการประชุมใน
สาขาวิชาตาง ๆ 

- ซีดีรอมมัลตมิีเดีย  ใหบริการที่ช้ัน  3  เปนขอมูลท่ีบันทึกในสื่อประเภทซีดีรอม  
สามารถแสดงขอมูลในลักษณะของขอความ  รูปภาพ  ภาพเคลื่อนไหว  และเสียง 

9. ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  เปนฐานขอมูลที่ใหบริการบนเครือขายอินเทอรเน็ต  โดย
ครอบคลุมในสาขาวิชาตาง ๆ 

10. ฐานขอมูลหนังสืออิเล็กทรอนิกส  (e-Books)  เปนฐานขอมูลที่ใหบริการบนเครือขาย
อินเทอรเน็ต  ของมหาวิทยาลัยเชียงใหม   

    การเปดใหบริการของหองสมุดกลาง  (สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2549, หนา  
17-19) 

    ระหวางเปดภาคเรียน จันทร - ศุกร 8.00-21.00 น. 
   เสาร-อาทิตย 10.00 – 18.00 น. 
    ระหวางปดภาคเรียน จันทร - ศุกร 8.30-16.00 น. 
   เสาร-อาทิตย ปดบริการ 
    สิทธิในการยืมของสมาชิกหองสมุด 

1. สิทธิในการยืมสิ่งพิมพ / โสตทัศนวัสดุ 
2. ส่ิงพิมพที่ยืมไมได 

- หนังสืออางอิง 
- คูมือมหาวิทยาลัย 
- เอกสารหายาก 
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- เอกสารโบราณ 
- หนังสือพิมพ 

3. คาปรับเกินกําหนดสง 
     ส่ิงพิมพทุกประเภทและโสตทัศนวัสดุ  วันละ  5  บาท / เลม / รายการ 
    จํานวนทรัพยากร  และระยะเวลาที่ใหยืม 

ตาราง  4  จํานวนทรัพยากร  และระยะเวลาที่ใหยืม 
นักศึกษา 

ประเภทวัสดุ 
ตีพิมพ/ไมตีพิมพ ประกาศนียบัตร 

ปริญญาตรี บัณฑิตศึกษา 
ขาราชการ 
สาย ก,ข 

ขาราชการ 
สาย ค / 

ลูกจางประจํา / 
ลูกจางชั่วคราว 

สมาชิกบุคคล 
ภายนอก / 
สมาชิก
กิตติมศักดิ์ 

สมาชิก  
PULINET 

หนังสือทั่วไป 
สิ่งพิมพภาคเหนือ 
รายงานนักศึกษา 
โครงงานนักศึกษา 

 (7  วัน )   (14  วัน )   (1  ภาค
การศึกษา) 

 (7  วัน )   (7  วัน )   (7  
วัน )  

สิ่งพิมพรัฐบาล  (7 วัน) (14 วัน)  (14 วัน) (7 วัน) (7 วัน) (7 วัน) 
วิทยานิพนธ 1 เลม / 7 วัน 3 เลม / 7 วัน 3 เลม / 7 วัน 1 เลม / 7 วัน 1 เลม / 7 วัน 1 เลม / 7 วัน 
หนังสือสํารอง  (3 วัน) (3 วัน) (3 วัน) (3 วัน) (3 วัน) (3 วัน) 
หนังสือที่ไดรับ 
รางวัล  นวนิยาย 

(7 วัน)  (7 วัน) (7 วัน) (7 วัน) (7 วัน) (7 วัน) 

วารสารรายปลีก-
ฉบับลวงเวลา* 

- - 3 ฉบับ / 3 วัน - - - 

เทปบันทึกเสียง* 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน - 
วีดิทัศน* 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน 3 มวน / 7 วัน - 
สไลด* 3 ชุด / 7 วัน 3 ชุด / 7 วัน 3 ชุด / 7 วัน 3 ชุด / 7 วัน 3 ชุด / 7 วัน - 
( )  สิ่งพิมพทุก 
ประเภทรวม 
ยืมกับหองสมุด 
คณะ / หองสมุด 
สถาบันไดไมเกิน 

10 เลม 15 เลม 15 เลม 5 เลม 5 เลม 3 เลม 

*  จํานวนการยืมไมนับรวมกับสิ่งพิมพประเภทอืน่ ๆ 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
    ผูวิจัยไดทําการคนควางานวิจยัที่เกีย่วของกับการใหบริการของสํานักหอสมุด  มีดงันี้ 
    จิราภรณ  จันทรคํา  (2538)  ไดศึกษาความตองการใชบริการและทรัพยากรสารนิเทศของ

ผูใชหองสมุดคณะเทคนิคการแพทย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  ปญหาในการใหบริการและ
ทรัพยากรสารนเิทศที่ผูใชประสบมากกวาปญหาอื่น ๆ  ไดแก   ปญหาเรื่องไมมีเครื่องถายเอกสารใน
หองสมุด   ไมมีหนังสือช่ือเร่ืองที่ตองการในหองสมุด   ไมทราบวิธีใชโสตทัศนวัสดุและอุปกรณ    
โสตทัศนวัสดุแตละประเภทมีนอยและหองสมุดไมมีวารสารที่ตองการ 

    จีราพรรณ  สวัสดิพงษ  (2538, 2542)  ไดศึกษาการใชบริการสํานักหอสมุด  ของนักศึกษา
ปริญญาตรี  มหาวิทยาลัยเชียงใหม   พบวา  นักศึกษาสวนใหญใชบริการยืม-รับคืนหนังสือ  และใช
ส่ิงพิมพภาษาไทยมากกวาภาษาตางประเทศ  ปญหาการใชทรัพยากรหองสมุดที่นักศึกษาพบอยูใน
ระดับมาก  คือ  หนังสือที่ตองการมีนอยฉบับ  หนังสือที่ตองการมีบัตรรายการแตหาตัวเลมไมพบ  
หนังสือที่ตองการมีผูอ่ืนยืมไป  และมีเสียงรบกวนจากผูใชขางเคียง  ปญหาการใชบริการหองสมุดที่
นักศึกษาพบอยูในระดับมาก  คือ  เครื่องถายเอกสารมีนอย  และไดศึกษาการใชบริการสืบคนขอมูล
ผานบรกิาร  World  Wide  Web  ในหองสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  ผูใชบริการมี
วัตถุประสงคในการใชบริการสืบคนขอมูลตาง ๆ โดยทั่วไป  และเรียนรูวิธีการสืบคนดวยตนเอง  
ใช  Web  Site  ประเภทความรูและการศึกษามากที่สุด  มีความเห็นเกี่ยวกับระบบการจองเวลาเพื่อ
ใชบริการวา  ไมควรวางบัตรประจําตัวเพื่อใชบริการ  สําหรับปญหาที่พบมากในการใชบริการ  
พบวา  คอมพิวเตอรที่ใหบริการมีจํานวนไมเพียงพอตอความตองการ  ความเร็วในการดึงขอมูล
เปนไปอยางลาชา  สวนความตองการในการใชบริการ  ผูใชตองการใหมีเอกสารแนะนํา  Web  Site  
ที่นาสนใจ  การสง  E-Mail  การใหบริการในระบบมัลติมีเดีย  การเพิ่มความเร็วในการสืบคน  และ
เพิ่มจํานวนคอมพิวเตอรที่ใหบริการ 

    ชโรชีนีย  ชัยมินทร  (2549)  ไดศึกษาการใชสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสเพื่อการทํา
วิทยานิพนธของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  คณะเกษตรศาสตร  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  
นักศึกษาใชสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสเพื่อคนควาขอมูลสําหรับนํามาประกอบการทําวิจัย  รายงาน  
วิทยานิพนธ  สาเหตุที่เลือกใชเพราะสืบคนสะดวก  รวดเร็ว  ใชวิธีการเขาถึงสารสนเทศดวยการ
สืบคนดวยตนเอง  โดยสืบคนจากเว็บคนหาขอมูล  (Search  Engine)  และสารสนเทศที่สืบคนได
ตรงกับความตองการในระดับปานกลาง  ปญหาในการใชสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่พบ  คือ  
ปญหาความเร็วในการดึงขอมูล  (Download)  เปนไปอยางลาชา  ไมมีเอกสารฉบับเต็ม  และ
เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการมีจํานวนไมเพียงพอ  มีประสิทธิภาพในการทํางานคอนขางต่ํา  
สวนความตองการใชสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสนั้น  นักศึกษาตองการใหเพิ่มความเร็วในการ
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เชื่อมตอกับเครือขายอินเทอรเน็ต  ตองการใหมีสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสมากขึ้นและตรงกับสาขาที่
กําลังเรียนหรือทําวิทยานิพนธ  และใหรวบรวมลิงคของรายการสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ไมตอง
เสียคาใชจายไวบนหนาจอของเครื่องที่ใหบริการ 

    ธัญญภรณ  เลาหะเพ็ญแสง  (2546)  ไดศึกษาวิธีแกปญหาการสืบคนขอมูลในการทํา
วิทยานิพนธของนักศึกษา  ระดับบัณฑิตศึกษากลุมสาขาวิชามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวานักศึกษาใชวิธีการสืบคนทางอินเทอรเน็ตมากที่สุด  ปญหาในการใช
ทรัพยากรสารสนเทศที่พบ  คือ  ทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพมีไมเพียงพอ  โดยเฉพาะ
หนังสือทั่วไป  และวิทยานิพนธ/การคนควาอิสระ   หนังสือเกาและลาสมัย  ปญหาการใช
อินเทอรเน็ตที่เดนชัด  คือ  จํานวนคอมพิวเตอรไมเพียงพอตอความตองการและมีความเร็วต่ํา  การ
ใชฐานขอมูล CD-ROM, ออนไลน มีปญหาเรื่องคอมพิวเตอร  และไมเขาใจวธีิการสืบคนและทักษะ
การสืบคน  ความไมชํานาญในการใชภาษาตางประเทศ  วิธีแกไขปญหาการสืบคน  คือ  จัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศเพิ่มเติมใหทันสมัย  หลากหลาย  จัดระบบเชื่อมโยงเครือขายเพื่อดึงและ
กระจายทรัพยากรสารสนเทศซึ่งกันและกันใหมากขึ้น  อบรมการสืบคนขอมูล  สําหรับนักศึกษา
ภาคพิเศษควรเพิ่มการจัดอบรมวันเสาร-อาทิตย  จัดเจาหนาที่คอยใหคําแนะนําเพิ่มเติม  เปด
หองสมุดลวงเวลาโดยเฉพาะหองสมุดคณะ เพิ่มจํานวนคอมพิวเตอรสําหรับอินเทอรเน็ต  ซอมบํารุง
และปรับปรุงคอมพิวเตอรใหทันสมัย  จัดสรรงบประมาณสนับสนุนเพิ่มเติม  และจัดระบบการแบง
งานของเจาหนาใหชัดเจน  และวิธีการแกปญหาการสืบคนขอมูลจากการใชอาคาร  สถานที่  และ
ครุภัณฑหองสมุด  คือ  ขยายหองวิจัย  วิทยานิพนธ  การจัดชั้นวางหนังสือควรมีระยะหางพอสมควร  
และควรมีแสงสวางเพียงพอ  โดยเฉพาะบริเวณชั้นหนังสือ 

    เบญจภรณ  สมุดอินแกว  (2543)  ไดศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชใน
การใชบริการหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  ในบริการดานตาง ๆ 5  ดาน  ไดแก  บริการ
ยืม-คืน  บริการตอบคําถามเพื่อชวยการคนควา  บริการสิ่งพิมพลักษณะพิเศษ  บริการสืบคน
ทรัพยากรหองสมุด  และบริการอื่น ๆ   เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการจําแนกตามสถานภาพ  สรุปไดวา  อาจารยและนักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการ
ดานตาง ๆ  โดยรวมแตกตางกัน  แตเมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคาดหวังของผูใช  
พบวา  อาจารยและนักศึกษามีความคาดหวังในการใชบริการดานตาง ๆ โดยรวมไมแตกตางกัน  
และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการจําแนกตามสัญชาติ  พบวาผูใช
ที่เปนชาวไทยและชาวตางชาติมีความพึงพอใจในการใชบริการดานตาง ๆ โดยรวมไมแตกตางกัน  
แตผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความคาดหวังของผูใชบริการ  พบวา  ผูใชที่เปนชาวไทย
และชาวตางชาติมีความคาดหวังในการใชบริการดานตาง ๆ โดยรวมแตกตางกัน  และเมื่อ
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เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษา  พบวา  การใชบริการยืม-คืน
และบริการอื่น ๆ ผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีและปริญญาเอก  มีความพึงพอใจ
แตกตางจากผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท  บริการตอบคําถามเพื่อชวยการคนควา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมตางกัน  บริการสิ่งพิมพลักษณะพิเศษและ
บริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด  ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาโทและปริญญาเอกมีความ
พึงพอใจแตกตางจากผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  และเมื่อเปรียบเทียบความคาดหวงั
ของผูใชที่มีระดับการศึกษาตางกัน  พบวา  ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและปริญญา
เอก  มีความคาดหวังในการใชบริการยืม-คืน  บริการตอบคําถามเพื่อชวยการคนควา  บริการ
ส่ิงพิมพลักษณะพิเศษ  และบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุดแตกตางจากผูใชบริการที่มีการศึกษา
ระดับปริญญาโท  สวนในดานการบริการอื่น ๆ ผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาโทและปริญญาเอก  มี
ความคาดหวังแตกตางจากผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

    ประกายดาว  ศรีโมรา  (2543)  ไดศึกษาการใชบริการสืบคนสารนิเทศจากฐานขอมูล
สําเร็จรูปซีด-ีรอมในหองสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  ผูใชสวนใหญมีความพึงพอใจ
ตอการใหคําแนะนําชวยเหลือของบรรณารักษในการใชฐานขอมูล  และมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ  
รองลงมาคือในเรื่องผลการสืบคน  อุปกรณและการใหบริการ  แตมีความพึงพอใจนอยตอคาใชจาย
ในการบันทึกผลลงดิสเก็ตต  ปญหาในการสืบคน  พบวา  ผูใชสวนใหญประสบปญหาเรื่อง
คาใชจายในการสืบคนลงกระดาษโดยเห็นวามีราคาแพง  ผูใชใหขอเสนอแนะวาหองสมุดควร
ใหบริการฐานขอมูลที่ทันสมัยกวานี้  ควรลดคาบริการสําหรับการพิมพและทําสําเนาลงดิสเก็ตต  
และควรมีคําอธิบายการใชอยูใกลกับเครื่องและใหบริการขอมูลเอกสารแบบฉบับเต็ม 

    ปยนุช  ประใจครบุรี  (2546)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอระบบ  
Web  OPAC  ของโปรแกรมหองสมุดอัตโนมัติ  VTLS  ศูนยบรรณสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยหัวเฉียว
เฉลิมพระเกียรติ  พบวา  ผูใชบริการพอใจเกี่ยวกับวิธีการสืบคน  Web  OPAC  ในระดับปานกลาง  
โดยการสืบคนจากเขตขอมูลช่ือเรื่อง  หัวเร่ืองและคําสําคัญ  ตามลําดับ  สวนผลการสืบคนพบวา
ผูใชพึงพอใจผลการสืบคนในระดับมากทางดานผลการสืบคนใหขอมูลตาง ๆ  เชน  ชื่อผูแตง  ช่ือเร่ือง  
เปนตน  และไดรายการที่ตรงตามความตองการและรายการใกลเคียง  ความตองการของผูใชบริการ
เกี่ยวกับระบบ  Web  OPAC  พบวาสวนใหญมีความตองการในระดับมากในดานการใหมีบริการยมื
หนังสือตอ  (renew)  และบริการจองหนังสือ  (reservation)  ผานหนาจอ  Web  OPAC  สําหรับปญหา
ที่ผูใชสวนใหญพบในระดับปานกลาง  ไดแก  การประมวลผลในการสืบคนชา  ผูใชไมเขาใจการ
สืบคนโดยการ  cut & paste  และผูใชไมทราบวิธีขยายผลการสืบคนเมื่อไดรับผลการสืบคนนอย
เกินไป  และจากการเปรียบเทียบสภาพการใชระบบ  Web  OPAC  ของผูใชที่มีสถานภาพแตกตางกัน
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โดยรวมพบวาสภาพการใชบริการบริการสืบคน  Web  OPAC  แตกตางกัน  และเมื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจ  ความตองการและปญหาของผูใชจําแนกตามสถานภาพ  พบวา  ผูใชมีความพงึพอใจ
ตอระบบ  Web  OPAC   ไมแตกตางกัน  สวนความตองการและปญหาเกี่ยวกับการใชบริการระบบ  
Web  OPAC  พบวาผูใชมีความตองการและปญหาแตกตางกัน 

    ผองพรรณ  แยมแขไข  (2536,   2544)  ไดศึกษาความตองการใชทรัพยากรและบริการ
หองสมุดของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  ณ  หองสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  
นักศึกษาทุกสาขาวิชาเขาใชสํานักหอสมุดเพื่อคนหาเอกสารประกอบการเขียนรายงานและ
วิทยานิพนธมากที่สุด  เมื่อมีปญหาในการใชหองสมุด  จะใชวิธีการถามบรรณารักษและเจาหนาที่
หองสมุด  นอกจากนั้นนักศึกษาเห็นดวยที่สํานักหอสมุดจะเรียกเก็บคาบริการบางประเภท  สวน
การใชบริการของสํานักหอสมุด  ปรากฏวานักศึกษาใชบริการยืม-คืนมากที่สุด  ปญหาการใช
ทรัพยากรและบริการหองสมุด  คือ  สํานักหอสมุดมีวิทยานิพนธของสถาบันอื่นนอย  วารสารที่
ตองการไมมีในหองสมุด  ไมทราบวิธีคนหาขอมูลจากโสตทัศนวัสดุ  ความตองการใหสํานักหอสมุด
ปรับปรุงทรัพยากรและบริการหองสมุด  คือ  ตองการใหเพิ่มเติมประเภทวิทยานิพนธมากที่สุด  
รองลงมาคือวารสารและโสตทัศนวัสดุและตองการใหสํานักหอสมุดปรับปรุงบริการถายเอกสาร  
ทั้ งนี้ ยั งไดศึกษาการใชฐานขอมูลออนไลนที่บอกรับ เปนสมาชิก   โดยสํ านักหอสมุด  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  ผูใชฐานขอมูลสวนใหญมีความพึงพอใจตอผลสืบคนที่สามารถ
นําไปใชประโยชนได  และพอใจที่ขอมูลทันสมัยเชื่อถือไดในระดับมาก  แตพบปญหา  คือ  
ความเร็วในการดึงขอมูล  (load)  เปนไปอยางลาชา  ดังนั้นจึงตองการใหสํานักหอสมุดปรับปรุง
การใชฐานขอมูลออนไลนโดยใหเพิ่มความเร็วในการใชอินเทอรเน็ต  รวมทั้งตองการใหเพิ่มการ
บอกรับฐานขอมูลออนไลนที่เปนเอกสารฉบับเต็ม  โดยใหคณะ/หองสมุดสถาบันสนับสนุน
คาใชจายในการสั่งซื้อบทความ  และตองการใหสํานักหอสมุดตออายุการบอกรับฐานขอมูล
ออนไลนที่ใหบริการในปจจุบัน   

    มณีรัตน  พรกุลวัฒน  (2543)  ไดศึกษาการใชบริการ  ปญหาและความตองการของผูใช
หองสมุดองคการสหประชาชาติในประเทศไทย  พบวา  ผูใชสวนใหญเปนบุคคลภายนอก  ผูใชมี
วัตถุประสงคเพื่อคนควาหนังสือ  และเอกสารสิ่งพิมพตาง ๆ   โดยจะหาหนังสือจากการสอบถาม
บรรณารักษ  และสามารถหาขอมูลไดบางสวน  สวนใหญไมเคยยืมหนังสือในหองสมุด  ในดาน
อาคารสถานที่ผูใชมีความเห็นวา  หองสมุดตั้งอยูในพื้นที่ที่ใชบริการไดสะดวก  แสงสวางภายใน
หองสมุดมีเพียงพอ  มีการถายเทของอากาศดีและบริเวณหองสมุดสะอาด  ดานวัสดุครุภัณฑ  ไดแก
ช้ันเก็บหนังสือใหความสะดวกในการหยิบใช  มีความเหมาะสมเปนระเบียบ  สะดวกในการคนหา  
ดานบริการของหองสุด  โดยรวมเปนที่พอใจของผูใช  ปญหาในการใชบริการ  สวนใหญมีปญหาที่
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ระยะเปดใหบริการนอยเกินไป  และระเบียบขอบังคับมากเกินไป  มีความยุงยาก  ทั้งนี้ผูใชมีความ
ตองการใหขยายเวลาการใหบริการมากขึ้น  เพิ่มบริการรวบรวมรายชื่อหนังสือ  วารสารบางประเภท  
ใหบริการถายเอกสารราคาประหยัด  จัดหาหนังสือใหม ๆ เพิ่มขึ้นทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ  
รวมทั้งบอกรับวารสารภาษาไทยและภาษาอังกฤษเพิ่มขึ้น 

    วรารักษ  พัฒนเกียรติพงศ  (2544)  ไดศึกษาการใชบริการหองสมุดและทรัพยากร 
สารนิเทศของผูใชบริการหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  ผูใชเขาใช
หองสมุดเพื่อคนหาและอานหนังสือ/เอกสาร  เพื่อใชประกอบการเรียนการสอน  สามารถคนหา
หนังสือ/เอกสารไดจากฐานขอมูลคอมพิวเตอร  สวนมากคนไดตามตองการกรณีที่ไมสามารถคนหา
หนังสือ/เอกสารได  เนื่องจากมีรายการในฐานขอมูลแตไมพบบนชั้น  และจะสอบถามบรรณารักษ
เมื่อมีปญหาในการใชหองสมุด  สําหรับบริการที่ตองการใหหองสมุดจัดเพิ่มขึ้น  คือ  บริการใหยืม-
รับคืนหนังสือ/เอกสาร  บริการเคเบิลทีวี  บริการโสตทัศนวัสดุ  บริการมัลติมีเดีย  และบริการ
ซีดี-รอมหรือฐานขอมูลออนไลนทางเศรษฐศาสตร  สําหรับปญหาในการใชบริการและทรัพยากร 
สารนิเทศ  พบวา  หนังสือที่ตองการไมมีในหองสมุด  มีนอยฉบับ  เกาและลาสมัย  หนังสือ
อางอิงมีนอย  และเลมที่ตองการไมมีในหองสมุด  วิทยานิพนธและการคนควาอิสระของสถาบันอื่น
มีนอย  การคนหาบทความจากวารสารใชเวลามาก  ฉบับที่ตองการไมมีในหองสมุด  หนังสือพิมพมี
นอยฉบับ  แฟมสารนิเทศเฉพาะเรื่องเกา  ไมทันสมัย  จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชคน  OPAC  
ไมเพียงพอ  เครื่องคอมพิวเตอรที่ใชสืบคนขอมูลจาก  World  Wide  Web  มีประสิทธิภาพต่ํา   
หองสมุดไมเปดบริการในวันเสาร  เจาหนาที่ที่ใหบริการมีจํานวนนอย  มีเสียงรบกวนจากผูใช
ขางเคียง  ที่นั่งอานมีจํานวนนอย  และพื้นที่หองสมุดคับแคบ 

    วัลลภา  เตชะวัชรีกุล  (2545)  ไดศึกษาการสืบคนสารนิเทศผานระบบเครือขาย
อินเทอร เน็ตของอาจารย   นักศึกษาและขาราชการในสังกัดคณะสังคมศาสตร   และคณะ
บริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  อาจารย/ขาราชการสวนใหญใชอินเทอรเน็ตเพื่อการ
ติดตอส่ือสารและเพื่อประกอบการเรียนการสอน/การปฏิบัติงาน  นักศึกษาระดับปริญญาตรีสวนใหญ
ใชเพื่อนันทนาการ  และเพื่อการศึกษา  คนควาวิจัย  นักศึกษาระดับปริญญาโทสวนใหญใชเพื่อ
ประกอบการเรียนการสอน  การศึกษาคนควาวิจัย  และเพื่อการสืบคนขอมูลขาวสาร  ปญหาที่พบ
ของอาจารย/ขาราชการ  คือ  ขาดการฝกอบรมการใชฐานขอมูลออนไลน  ขาดความเร็วในการ
สืบคน/ดาวนโหลดขอมูล  ขาดแหลงขอมูลเพื่อการเขาถึงสารสนเทศ  และขาดการประชาสัมพันธ
ในเรื ่องใหม ๆ  ปญหาที่พบของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  คือ  ขาดความเร็วในการสืบคน/
ดาวนโหลด  และจํานวนคอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ  และปญหาที่พบของนักศึกษาระดับปริญญาโท  
คือ  ขาดบุคลากรใหคําแนะนําและอํานวยความสะดวกเมื่อมีปญหาระหวางการใชงาน  จํานวน
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คอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ  จํานวนชั่วโมงที่กําหนดใหไมเพียงพอ  ขาดการประชาสัมพันธในเร่ือง
ใหม ๆ  คอมพิวเตอรและอุปกรณไมทันสมัย 

    สินีนาฏ  สมบูรณเอนก  (2543)  ไดศึกษาความตองการใชส่ิงพิมพภาคเหนือของ
ผูใชบริการศูนยสนเทศภาคเหนือ  สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  ผูใชบริการมี
วัตถุประสงคในการใชศูนยสนเทศภาคเหนือเพื่อการคนควาขอมูลเกี่ยวกับภาคเหนือ  ใชส่ิงพิมพ
เพื่อทํารายงานการคนควา  มีวิธีการคนหาโดยใชคอมพิวเตอรชวยคน  โดยผูใชบริการเห็นวา
ส่ิงพิมพภาคเหนือมีความเพียงพอในระดับปานกลาง  สําหรับปญหาในการใชหนังสือ  คือ  หนังสือ
เร่ืองที่ตองการมีในบัตรรายการหรือฐานขอมูลคอมพิวเตอร  แตหาตัวเลมไมพบ  สวนปญหาในการ
ใชเอกสารขอมูลภาคเหนืออ่ืน ๆ  คือ  เอกสารมีจํานวนนอยไมเพียงพอกับความตองการ 

    สุกัญญา  ธีรพงศภักดี  (2546)  ไดวิเคราะหการยืมและความตองการใชหนังสือของผูใช
หองสมุดกลาง  สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวา  หนังสือภาษาไทยถูกยืมมากกวาหนังสือ
ภาษาตางประเทศ  โดยหนังสือทั่วไปภาษาไทยที่มีการยืมมากที่สุด  ตีพิมพในชวงป  พ.ศ. 2530-2539  
หนังสือทั่วไปภาษาตางประเทศที่มีการยืมมากที่สุดตีพิมพในชวงป พ.ศ. 1987-1996  หนังสือ
ภาษาไทยและภาษาตางประเทศสวนใหญมีการยืมเฉลี่ยสูงสุดตอเลมอยูที่เลมละ  1-20  ครั้ง  และมี
การยืมตอมากที่สุด  จํานวนเฉลี่ยสูงสุดระหวาง  1-10  ครั้ง  ในดานการสํารวจผูใช  พบวา  เปน
นักศึกษาระดับปริญญาตรี  ระดับบัณฑิตศึกษา  และอาจารย/พนักงานสายวิชาการ  ตามลําดับ  
สังกัดหนวยงานในสาขาวิชาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมากที่สุด  ผูใชสวนใหญจะหาทรัพยากร
สารสนเทศจากระบบสืบคนขอมูล  CMUL  OPAC  และจะใชทรัพยากรประเภทหนังสือทั่วไป  ทั้งนี้
ผูใชยังมีเหตุผลในการไมเลือกใชหนังสือทั่วไปวามีสาเหตุมาจากสภาพหนังสือชํารุด  ไมนาใช  
ในดานความพึงพอใจในทรัพยากรหนังสือทั่วไป  พบวา  ผูใชมีความพึงพอใจในระดับมากดาน
เนื้อหาของหนังสือ  และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางดานหัวขอการเรียงหนังสือบนชั้น  
ความทันสมัยของหนังสือ  สภาพตัวเลม  และปริมาณฉบับ  ตามลําดับ  สวนในดานปญหาการใช
หนังสือทั่วไป  พบวา  ผูใชประสบปญหาในระดับมากในดานการหาตัวเลม  และประสบปญหาอื่น ๆ 
ในระดับปานกลาง  ในดานตัวเลมอยูที่หองสมุดคณะ  ความทันสมัยของเนื้อหา  การมีผูยืมออกไปแลว  
หนังสือชารุด ฉีกขาด  เนื้อหาไมตรงกับความตองการ  จํานวนฉบับ  จํานวนการใหยืมนอยเกินไป  
และแสงสวางของแสงไฟบริเวณชั้นหนังสือ  การจัดเรียงหนังสือบนชั้น  ภาษาของหนังสือเปน
ภาษาตางประเทศ  และประสบปญหาในระดับนอยในดานไมทราบระบบจัดหนังสือ 
         อําไพ  ศิริธัญพงศ  (2546)  ไดศึกษาความตองการใชสารนิเทศของนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา  ในสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยรามคําแหง  พบวา  นักศึกษาระดับปริญญาโท
ตองใชสารนิเทศสาขาการศึกษามากที่สุด  แตนักศึกษาระดับปริญญาเอกมีความตองการใช
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สารนิเทศในสาขาสังคมวิทยามากที่สุด  ทั้งนี้นักศึกษาทั้ง  2  ระดับ  มีความตองการที่เหมือนกันคือ
ตองการใชสารนิเทศที่มีชวงการตีพิมพ  1-3  ป  มากที่สุด  และมีความตองการใชส่ือส่ิงพิมพ
โดยรวมในระดับปานกลาง  แตความตองการในดานวัสดุไมตีพิมพและดานสื่ออิเล็กทรอนิกสยังมี
ความตองการใชโดยรวมอยูในระดับนอย  สําหรับปญหาในการใชโดยพิจารณาเปนรายขอ    
นักศึกษาระดับปริญญาโทใหความเห็นวาสารนิเทศใหมออกบริการลาชา  สารนิเทศใหม ๆ มีนอย
เกินไป  เนื้อหาของสารนิเทศที่มีเกาและไมทันสมัย  เนื้อหาของสารนิเทศที่ตองการมีนอย  เนื้อหา
ของสารนิเทศที่มีไมครบ  เนื่องจากถูกฉีกหรือชํารุด  และนักศึกษาระดับปริญญาเอกใหความเห็นวา  
เนื้อหาของสารนิเทศที่มีเกาและไมทันสมัย  สารนิเทศใหม ๆ มีนอยเกินไป  หองสมุดของ
มหาวิทยาลัยมีสารนิเทศนอย  ไมมีในสาขาวิชาที่ตองการ  และเนื้อหาของสารนิเทศที่มีไมครบ  
เนื่องจากถูกฉีกหรือชํารุด 
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