
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
ผูว้ิจยัไดท้  ำกำรศึกษำขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรวิจยัจำกส่ิงพิมพต่์ำง ๆ ซ่ึงสำมำรถสรุป

ประเด็นส ำคญัได ้ดงัน้ี 
2.1  แนวคิด ทฤษฎี 

2.1.1  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภำพกำรบริกำร 
2.1.1.1  ควำมหมำยบริกำรหอ้งสมุด 

  ควำมหมำยคุณภำพบริกำร 
2.1.1.2   ลกัษณะของบริกำร 
2.1.1.3   หลกักำรใหบ้ริกำร 
2.1.1.4   มำตรฐำนกำรบริกำร 
2.1.1.5   คุณภำพบริกำร 

2.1.2 แนวคิดทฤษฎีควำมคำดหวงั 
2.2  เอกสำรท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3  งำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.4  กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นกำรศึกษำ 
2.5  นิยำมศพัทป์ฏิบติักำร 
 

2.1  แนวคิด ทฤษฎ ี
 2.1.1  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 2.1.1.1 ความหมายของค าว่า “บริการ” งำนบริกำรห้องสมุดถือวำ่เป็นภำรกิจหลกั
ของสถำบนับริกำรสำรนิเทศ ท ำให้สถำบนับริกำรสำรนิเทศเติบโต ซ่ึงผูใ้ห้บริกำรจะท ำหน้ำท่ีเป็น
ตวักลำงเช่ือมระหวำ่งสำรนิเทศกบัผูใ้ชบ้ริกำรให้มีควำมสัมพนัธ์กนั โดยให้บริกำรท่ีดีท่ีสุดเท่ำท่ีจะ
เป็นไปไดแ้ก่ผูใ้ช้บริกำร ดงันั้นกำรบริกำรจึงเป็นกำรกระท ำเพื่อผูอ่ื้นเป็นหลกั มีผูใ้ห้ควำมหมำย
ของค ำวำ่ บริกำร ไวด้งัน้ี 

พจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑิตยสถำน พ.ศ. 2542 (2546: 607) ได้อธิบำยว่ำ บริกำร 
หมำยถึง ปฏิบติัรับใชห้รือใหค้วำมสะดวกต่ำงๆ เช่น ร้ำนน้ีบริกำรลูกคำ้ดี หรือ ใชเ้ป็นนำมหมำยถึง 
ใหบ้ริกำร ใชบ้ริกำร 
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สมิต สัชฌุกร (2548: 73) อธิบำยว่ำกำรบริกำร คือ กำรให้ควำมช่วยเหลือหรือกำร
ด ำเนินกำรเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น กำรบริกำรท่ีดี ผูรั้บบริกำรก็จะไดรั้บควำมประทบัใจและช่ืนชม
องคก์ร ซ่ึงเป็นผลดีกบัองคก์ร เบ้ืองหลงัควำมส ำเร็จเกือบทุกงำน มกัพบวำ่งำนบริกำรเป็นเคร่ืองมือ
สนบัสนุนงำนด้ำนต่ำง ๆ เช่น งำนประชำสัมพนัธ์ งำนบริกำรวิชำกำร เป็นตน้ ดงันั้นถ้ำบริกำรดี 
ผูรั้บบริกำรเกิดควำมประทบัใจ จึงส่งผลดีต่อภำพลกัษณ์ขององคก์ร 

นุสรำ  แสงรัตน์ (2545: 8) ไดก้ล่ำวว่ำกำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือพฤติกรรมท่ี
บุคคลหน่ึงส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้ำหมำยและมีควำมตั้งใจในกำรส่งมอบบริกำร ซ่ึงตอ้ง
อำศยัควำมสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั และกำรส่งมอบบริกำร ผูรั้บบริกำรไม่ไดค้รอบครองบริกำรนั้นๆ 
อยำ่งเป็นรูปธรรม 

วฑูิรย ์ สิมะโชคดี (2545: 106-107) ไดก้ล่ำววำ่กำรบริกำร หมำยถึง ส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้งได้
ยำกและสูญสลำยหำยไปได้ง่ำย กำรบริกำรสำมำรถสร้ำงข้ึนโดยผูใ้ห้บริกำรท ำเพื่อส่งมอบกำร
บริกำรหน่ึงๆ ให้แก่ผูรั้บบริกำร (เป็นกำรส่งมอบกำรปฏิบติัของผูใ้ห้บริกำรเพื่อประชำชนแก่
ผูรั้บบริกำร) กำรบริโภคหรือกำรใช้บริกำรเกิดข้ึนในทนัทีท่ีมีกำรให้บริกำรนั้นๆ หรือเกือบจะ
ทนัทีทนัใดท่ีมีกำรใหบ้ริกำรเกิดข้ึน 
    สรุปกำรบริกำร หมำยถึง อำศยัควำมรู้สึกในกำรส่งมอบบริกำรให้กบัผูรั้บบริกำร ซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีจบัต้องยำก ถ้ำผูม้อบบริกำรให้บริกำรได้เท่ำกับหรือมำกกว่ำควำมคำดหวงัท่ีผูรั้บบริกำร
คำดหวงัไว ้จะท ำใหผู้ท่ี้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจและเกิดควำมประทบัใจ 

ความหมายคุณภาพบริการ   
กิติศกัด์ิ พลอยพำนิชเจริญ (2550) กล่ำววำ่ คุณภำพในยุคโลกำภิวฒัน์หมำยถึง กำรสร้ำง

ควำมประทบัใจแก่ลูกคำ้ หรือกำรสร้ำงบริกำรท่ีมีคุณภำพท่ีเหนือกว่ำควำมคำดหวงัของลูกคำ้และ
ควำมหมำยของคุณภำพส ำหรับอุตสำหกรรมในอนำคตว่ำหมำยถึง กำรสร้ำงควำมประทบัใจต่อ
ลูกคำ้อยำ่งเบ็ดเสร็จ (Total customer delight) โดยค ำวำ่ “เบ็ดเสร็จ” (Total) จะครอบคลุมไปถึงส่ิงท่ี
มีควำมเหนือกวำ่คู่แข่งในทุก ๆ ดำ้นท่ีประเมินโดยลูกคำ้ 

อัชฌำ หร่ำยลอย (2544 : 8) ได้นิยำมควำมหมำยของค ำว่ำ  คุณภำพ ว่ำหมำยถึง 
คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตำมมำตรฐำนท่ีเหมำะสม ปรำศจำกขอ้ผิดพลำด ท ำให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี และ
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำรเป็นท่ีพึงพอใจ 

คุณภาพการบริการ 
คุณภำพของกำรบริกำรมีหลำยประกำร แต่จะมีมำตรวดัระดบักำรให้บริกำรว่ำอยู่ใน

ระดบัดีเพียงใดนั้น ได้มีกำรศึกษำถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัก ำหนดคุณภำพกำรบริกำรท่ีอำจใช้กับงำน
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บริกำรทัว่ๆ ไป 10 ประกำร (จำรุบูณณ์  ปำณำนนท ์(2533) อำ้งใน ภทัรวุฒิ  อุตภิระ, 2544 : 14-15) 
ดงัน้ี 

1. ไวใ้จได ้หมำยถึง กำรบริกำร ตอ้งคงเส้นคงวำและไวใ้จได ้
2. ควำมพร้อม หมำยถึง กำรบริกำรท่ีพร้อมทุกเวลำ ผูใ้ห้บริกำรมีควำมเต็มใจ และพร้อม
ท่ีจะใหบ้ริกำรอยูเ่สมอ 

3. ควำมสำมำรถ หมำยถึง ผูใ้หบ้ริกำรจะตอ้งมีทกัษะและควำมรู้ควำมเขำ้ใจในบริกำรนั้น 
4. ควำมสำมำรถในกำรเขำ้ถึง หมำยถึง จะตอ้งง่ำยต่อกำรติดต่อ ไม่มีพิธีกำรท่ีซับซ้อน 
และไม่เสียเวลำรอคอย 

5. ควำมมีอธัยำศยั หมำยถึง ควำมสุภำพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขำ้ใจควำมรู้สึกของลูกคำ้ 
6. กำรสร้ำงสัมพนัธ์ หมำยถึง กำรติดต่อใหข้่ำวสำรแก่ลูกคำ้ ดว้ยภำษำท่ีเขำ้ใจง่ำย รวมทั้ง
รับฟังควำมคิดเห็นของลูกคำ้ 

7. เช่ือถือได ้หมำยถึง กำรบริกำรนั้นมีควำมซ่ือตรงและวำงใจได ้
8. มัน่คงปลอดภยั หมำยถึง กำรบริกำรจะต้องไม่เป็นท่ีสงสัย ปรำศจำกกำรเส่ียงและ
อนัตรำย 

9. รู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ หมำยถึง   พยำยำมท ำควำมเข้ำใจถึงควำมต้องกำรและควำม
คำดหวงัของลูกคำ้ และใหบ้ริกำรท่ีท ำใหลู้กคำ้คิดวำ่เป็นควำมใส่ใจเฉพำะตวั 

10.พยำยำมใหส่ิ้งท่ีลูกคำ้สัมผสัได ้หมำยถึง เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก
ท่ีเป็นรูปธรรม บุคลำกร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่ำงๆ ท่ีสำมำรถสัมผสัได ้

 
สรุปคุณภำพ โดยรวมหมำยถึง บริกำรหรือผลท่ีสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของ

ผูใ้ชบ้ริกำร ซ่ึงคุณภำพของกำรบริกำรจะเก่ียวเน่ืองกบัควำมคำดหวงัของผูใ้ชบ้ริกำร ยิ่งถำ้ท ำไดเ้กิน
ควำมคำดหวงัจะท ำให้ผูใ้ช้บริกำรเกิดควำมประทบัใจ และรับรู้ถึงกำรบริกำรท่ีได้รับเหนือควำม
คำดหวงั 

 2.1.1.2  ลกัษณะของการบริการ (รัชยำ  กุลวำนิชไชยนนัท,์ 2535: 13) 
1)  งำนบริกำรเป็นงำนท่ีมีกำรผลิต และกำรบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือไม่อำจก ำหนด

ควำมตอ้งกำรแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริกำรตอ้งกำรเม่ือใด และตอ้งกำรอะไร 
2)  งำนบริกำรเป็นงำนท่ีไม่อำจก ำหนดปริมำณงำนล่วงหนำ้ได ้กำรมำใชบ้ริกำรหรือไม่

ข้ึนอยู่กับเง่ือนไขของผูบ้ริกำร กำรก ำหนดปริมำณงำนล่วงหน้ำจึงไม่อำจท ำได้ นอกจำกกำร
คำดคะเนควำมน่ำจะเป็นเท่ำนั้น  
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3)  งำนบริกำรเป็นงำนท่ีไม่มีตวัสินคำ้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริกำรจะได ้คือ ควำมพึง
พอใจ ควำมรู้สึกคุม้ค่ำท่ีไดม้ำใชบ้ริกำร ดงันั้น คุณภำพของงำนจึงเป็นส่ิงท่ีส ำคญัมำก 

4) งำนบริกำรเป็นงำนท่ีตอ้งกำรตอบสนองในทนัที ผูใ้ช้บริกำรตอ้งกำรให้ลงมือปฏิบติั
ในทนัที ดงันั้น ผูใ้หบ้ริกำรจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลำ และเม่ือนดัวนั เวลำใด ก็จะตอ้ง
ตรงตำมก ำหนดนดั 

   ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
    ธุรกิจหลำยแห่งประสบควำมส ำเร็จในกำรให้บริกำร เพรำะผูบ้ริหำรมีหลกักำรให้บริกำร 
ก ำหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทำงปฏิบติัของพนักงำนเพื่อให้พนักงำนยึดถือเป็นนโยบำย กำร
ให้บริกำรเป็นกำรกระท ำของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภำพ อุปนิสัยและอำรมณ์แตกต่ำงกนัไปในแต่ละ
บุคคลและแต่ละสถำนกำรณ์ จึงมีกำรประพฤติปฏิบติัท่ีหลำกหลำยออกไป แต่อย่ำงไรก็ตำม กำร
บริกำรท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับทัว่ไป (สมิต  สัชฌุกร, 2546: 174-176) มีดงัน้ี 
  1. ท ำดว้ยควำมเตม็ใจ กำรบริกำรเป็นเร่ืองของจิตใจ ถำ้มีควำมรักในงำนบริกำร ก็จะท ำทุก
ส่ิงทุกอย่ำงในกำรให้ควำมช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยควำมตั้งใจและเต็มใจ ผลของกำรกระท ำก็มกัจะ
เกิดข้ึนดว้ยดี 
  2.ท ำดว้ยควำมรวดเร็ว ผูรั้บบริกำรส่วนใหญ่อยูใ่นอำกำรรีบร้อนจึงตอ้งกำรควำมช่วยเหลือ
ท่ีทนัอกทนัใจ กำรแสดงออกอยำ่งกุลีกุจอในกำรใหบ้ริกำรจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริกำรมีควำมสุข
และควำมพอใจ 
  3. ท ำถูกตอ้ง กำรให้บริกำรท่ีครบถว้น สมบูรณ์ จะเป็นกำรสนองตอบควำมตอ้งกำรและ
ท ำควำมพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริกำรอยำ่งชดัแจง้ กำรบริกำรท่ีดีจึงตอ้งเนน้กำรท ำใหถู้กตอ้งเป็นส ำคญั 
  4.  ท ำอยำ่งเท่ำเทียมกนั คนส่วนมำกตอ้งกำรสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริกำรท่ีดีกวำ่
หรือเหนือกวำ่ผูอ่ื้น หำกเรำแสดงออกให้คนต่ำงๆ เห็นวำ่เรำให้บริกำรเป็นพิเศษแก่บำงคน ก็เท่ำกบั
เรำไม่ใหบ้ริกำรอยำ่งเป็นธรรม เป็นกำรสร้ำงควำมพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียว แต่ท ำควำมไม่พอใจ
ให้แก่คนอีกจ ำนวนมำก เรำอำจพูดพอได้ยินกบัลูกคำ้บำงคนว่ำ เรำบริกำรให้เป็นพิเศษ แต่ตอ้ง
แสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวำ่ เรำบริกำรอยำ่งเสมอภำค  
  5. ท ำให้เกิดควำมช่ืนใจ กำรบริกำรท่ีดีจะตอ้งท ำให้ผูรั้บบริกำรมีควำมสุข ซ่ึงทุกคนต่ำง
ตระหนกัดีวำ่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริกำรสนองตอบควำมตอ้งกำร ใหค้วำมช่วยเหลืออยำ่งดีก็จะเกิดควำมปิ
ติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริกำรจึงตอ้งพยำยำมใหค้วำมช่วยเหลือจนผูรั้บบริกำรช่ืนใจ 

 2.1.1.3  หลกัการให้บริการ 
    กำรบริกำรอนัเป็นกำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น 
จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่ว่ำ กำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือกำรท ำประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไป
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ตำมใจของเรำผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริกำร โดยทัว่ไปหลกักำรให้บริกำรมีขอ้ควรค ำนึง (สมิต  สัชฌุกร, 
2546: 173-174) ดงัน้ี 
  1)  สอดคลอ้งตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูบ้ริกำร 
  กำรให้บริกำรต้องค ำนึงถึงผูรั้บบริกำรเป็นหลัก จะต้องน ำควำมต้องกำรของ
ผูรั้บบริกำรมำเป็นข้อก ำหนดในกำรให้บริกำร แม้ว่ำจะเป็นกำรช่วยเหลือท่ีเรำเห็นว่ำดีและ
เหมำะสมแก่ผูรั้บบริกำรเพียงใด แต่ถ้ำผูรั้บบริกำรไม่สนใจ ไม่ให้ควำมส ำคญั กำรบริกำรนั้นก็
อำจจะไร้ค่ำ 
  2)  ท ำใหผู้รั้บบริกำรเกิดควำมพอใจ 
  คุณภำพ คือ ควำมพอใจของลูกค้ำเป็นหลักเบ้ืองต้น เพรำะฉะนั้น กำรบริกำร
จะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริกำรเกิดควำมพอใจ และถือเป็นหลกัส ำคญัในกำรประเมินผลกำรให้บริกำร ไม่
วำ่เรำจะตั้งใจใหบ้ริกำรมำกมำยเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดำ้นปริมำณ แต่คุณภำพของบริกำรวดัไดด้ว้ย
ควำมพอใจของลูกคำ้ 
  3)  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
  กำรใหบ้ริกำรซ่ึงจะสนองตอบควำมตอ้งกำรและควำมพอใจของผูรั้บบริกำรท่ีเห็น
ไดช้ดั คือ กำรปฏิบติัท่ีตอ้งมีกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งและควำมสมบูรณ์ครบถว้น เพรำะหำกมี
ขอ้ผดิพลำดขำดตกบกพร่องแลว้ก็ยำกท่ีจะท ำให้ลูกคำ้พอใจ แมจ้ะมีค ำขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียง
ควำมเมตตำ 
  4)  เหมำะสมแก่สถำนกำรณ์ 
  กำรให้บริกำรท่ีรวดเร็ว ส่งสินค้ำหรือให้บริกำรตรงตำมก ำหนดเวลำเป็นส่ิงท่ี
ส ำคญั ควำมล่ำช้ำไม่ทนัก ำหนด ท ำให้เป็นกำรบริกำรท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถำนกำรณ์ นอกจำกกำร
ส่งสินคำ้ทนัก ำหนดเวลำแลว้ยงัจะตอ้งพิจำรณำถึงควำมเร่งรีบของลูกคำ้ และสนองตอบให้รวดเร็ว
ก่อนก ำหนดดว้ย 
  5)  ไม่ก่อผลเสียหำยแก่บุคคลอ่ืนๆ 
  ให้บริกำรในลกัษณะใดก็ตำม จะตอ้งพิจำรณำโดยรอบคอบ รอบด้ำน จะมุ่งแต่
ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคำ้และฝ่ำยเรำเท่ำนั้นไม่เป็นกำรเพียงพอ จะตอ้งค ำนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลำย
ฝ่ำย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในกำรให้บริกำรวำ่จะระมดัระวงัไม่ท ำให้เกิดผล
กระทบท ำควำมเสียหำยใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 
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    2.1.1.4  มาตรฐานการบริการ 
  กำรจดัใหมี้มำตรฐำนกำรบริกำรจะท ำให้ผูใ้ห้บริกำรมีควำมคิดค ำนึงและใคร่ครวญถึงกำร
ปฏิบัติงำนกำรให้บริกำรของตนเปรียบเทียบกับมำตรฐำนท่ีก ำหนดไว ้เหมือนนักกีฬำท่ีหมั่น
ตรวจสอบควำมสำมำรถของตนเองเปรียบเทียบกบัสถิติ (สมิต สัชฌุกร, 2546 : 177-179) 
  หำกจะพิจำรณำก ำหนดมำตรฐำนเป็นกำรทัว่ไป เพื่อท่ีจะน ำไปปรับใช้ให้เหมำะสมกบั
ลกัษณะบริกำรแต่ละกรณีอยำ่งเป็นรูปธรรมก็อำจก ำหนดจำกลกัษณะงำนท่ีเป็นธรรม ดงัน้ี 
  งำน    มำตรฐำน 
 1. กำรใหค้วำมสนใจ  1.1  ตอ้งตอ้นรับอยำ่งอบอุ่นและชุ่มฉ ่ำ 
     1.2  ตอ้งแสดงใหเ้กียรติลูกคำ้ 
     1.3  ตอ้งแสดงใหเ้ห็นวำ่ลูกคำ้มีควำมส ำคญั 
     1.4  ตอ้งฟังลูกคำ้พดูและสบนยัน์ตำดว้ย 
 2.  กำรใหค้วำมใส่ใจ  2.1  ตอ้งเอำใจใส่และใหบ้ริกำรเท่ำเทียม ถว้นทัว่ 
     2.2  ตอ้งไม่แสดงออกอยำ่งเหน่ือยหน่ำยเยน็ชำ 
     2.3  ตอ้งติดตำมเร่ืองของลูกคำ้จนส ำเร็จ 
 3.  กำรบริกำรอยำ่งตั้งใจ  3.1  ตอ้งมัน่ใจในควำมถูกตอ้งสมบูรณ์ 
     3.2  ตอ้งจดับริกำรใหต้รงเวลำ 
     3.3  ตอ้งบริกำรใหลู้กคำ้รู้สึกคุม้ค่ำ 

4.  กำรบริกำรอยำ่งเตม็ใจ          4.1 ตอ้งสร้ำงควำมเช่ือมัน่แก่ลูกค้ำว่ำจะเป็นบริกำรท่ี
ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

 4.2  ตอ้งใหค้วำมร่วมมือในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร 
5.  กำรบริกำรอยำ่งจริงใจ 5.1  ตอ้งแสดงออกถึงบริกำรท่ีน่ำเช่ือถือและเช่ือใจได ้

5.2  ตอ้งรับผดิชอบในตวัสินคำ้และบริกำร   
5.3  ตอ้งใหบ้ริกำรอยำ่งซ่ือตรงและเป็นธรรม 

6.  กำรบริกำรอยำ่งเขำ้ใจ 6.1  ตอ้งมีควำมรู้ในสินคำ้และบริกำรอยำ่งแทจ้ริง 
 6.2  ตอ้งมุ่งถึงบริกำรท่ีมีคุณภำพสูง 
 6.3  ตอ้งใหบ้ริกำรอยำ่งถูกตอ้ง 
7.  กำรบริกำรอยำ่งรู้ใจ 7.1  ตอ้งสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ไดถู้กตอ้ง 
 7.2  ตอ้งด ำเนินกำรอยำ่งรวดเร็วสมใจลูกคำ้ 
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8.  กำรบริกำรอยำ่งมีน ้ำใจ 8.1  ตอ้งใหค้วำมช่วยเหลืออยำ่งเอ้ืออำทร 
8.2 ต้องให้ลูกค้ำได้รับค ำแนะน ำอย่ำงถูกต้องเพื่อ

ประกนัไม่ใหเ้กิดควำมยุง่ยำกเสียหำย 
8.3 ต้องให้ลูกค้ำได้รับประโยชน์ด้ำนคุณภำพและ

ปริมำณอยำ่งครบถว้น  
 
  2.1.1.5  คุณภาพบริการ 

กำรบริกำรท่ีดีมีคุณภำพ (ปริทรรศ  ศิลปกิจ, 2538) จ ำเป็นตอ้งถึงพร้อมทั้งกำรด ำเนิน
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบักิจธุระตำมควำมประสงค์ของผูรั้บบริกำรได้อย่ำงถูกต้องครบถ้วน เป็น
ประโยชน์สูงสุดแก่ผูรั้บบริกำร ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งกระท ำกิจกรรมเหล่ำนั้นดว้ยพฤติกรรมท่ีดี
งำม ท ำควำมสุข ควำมพอใจ ควำมช่ืนชม ยนิดี มำสู่ผูรั้บบริกำรดว้ย 

ตำมสภำพควำมเป็นจริงท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั แมป้ระเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของนำนำ
ประเทศว่ำ ประสบควำมส ำเร็จในกำรท ำธุรกิจบริกำร เช่น ธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจท่องเท่ียว แต่
คุณภำพกำรใหบ้ริกำรประชำชนในหน่วยงำนภำครัฐบำลหลำยแห่งยงัมีปัญหำ ยงัไม่เป็นท่ีพอใจอีก
มำก ไม่ใช่เป็นเร่ืองของกำรขำดแคลนวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือหรือขำดบุคลำกรท่ีแตกต่ำงกนัมำก็คือ
พฤติกรรมกำรบริกำรนัน่เอง 

“คุณภำพกำรบริกำร” ไม่ว่ำจะเป็นสถำบนัธุรกิจกำรเงิน กำรท่องเท่ียว โรงแรม ธุรกิจ
บนัเทิง หรือแมแ้ต่บริกำรสำธำรณสุข ต่ำงเอำแพ-้ชนะกนัท่ีกำรให้ควำมส ำคญั ควำมอบอุ่น ควำม
สะดวกกำยสบำยใจแก่ลูกคำ้ หรือผูรั้บบริกำรนัน่เอง ปกติแลว้คุณภำพบริกำรนั้นข้ึนอยู่กบัปัจจยั
หลกั 3 ประกำร 

ควำมรู้ (Knowledge)  ควำมรู้จริง ถูกตอ้งแม่นย  ำในงำน 
ควำมรู้สึก (Feeling) ควำมรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริกำร 
ประสบกำรณ์ (Experience) ควำมเจนจดัช ำนำญในงำน 
แต่ดว้ยเหตุท่ีคุณภำพบริกำรวดักนัท่ีควำมรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริกำร คุณภำพบริกำรจึง

ตอ้งเร่ิมจำกควำมรู้สึกท่ีดีของผูใ้ห้บริกำรน ำหน้ำมำก่อนเสมอ ขณะให้บริกำรประชำชนต่อให้มี
ควำมรู้มำกเพียงใด ประสบกำรณ์โชคโชนอย่ำงไร หำกปรำศจำกควำมรู้สึกท่ีดี หงุดหงิด ร ำคำญ 
เบ่ือง่ำย เซ็ง เกลียดข้ีหนำ้ อำรมณ์บริกำรอนัไม่พึงประสงคเ์หล่ำน้ีนอกจำกจะส่งกระแสไปรบกวน
จิตใจผูรั้บบริกำรโดยตรงแลว้ ยงัเป็นตวัก ำหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริกำรท่ีไม่มีคุณภำพ อนัเป็น
กำรท ำลำยภำพพจน์ของตนเอง สถำบนัและวิชำชีพไดอ้ยำ่งมำกดว้ย ตรงกนัขำ้มถำ้บริกำรเร่ิมจำก



15 

 

ควำมยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจ ไมตรีจิตมิตรภำพ สร้ำงควำมพอใจ ถูกใจ ประทบัใจแก่ผูรั้บบริกำรก่อน
แลว้ ทุกส่ิงทุกอยำ่งก็สะดวกสบำยและง่ำยไปหมด 

ดงันั้น คุณภำพบริกำร จึงตอ้งเร่ิมจำกควำมรู้สึกท่ีดีงำมของผูใ้ห้บริกำร (Felling to do) 
เป็นตวัก่อตวักระตุน้ ตวัชักน ำ ควำมรู้สึกท่ีดีงำมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริกำร ในกำรท่ีจะน ำควำมรู้ 
ประสบกำรณ์ และควำมช ำนำญ (Knowledge to do) มำปฏิบติัไดอ้ย่ำงถูกตอ้ง ครบถว้น คุณภำพ
บริกำรจึงต้องพร้อมด้วยสัมผสัและบริกำรท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นกำรสัมพนัธ์ใน 2 ระดับ คือ ระดับ
ควำมสัมพนัธ์ทำงใจ (Unconscious Communication)  และระดบัควำมสัมพนัธ์ทำงพฤติกรรม 
(Behavior Communication) 

2.2.2   แนวคิดทฤษฎคีวามคาดหวงั 
1.  ควำมหมำยและระดบัของควำมคำดหวงั 

    ควำมหมำยของควำมคำดหวงั    บุคคลไม่วำ่จะกระท ำส่ิงใดก็ตำมยอ่มมีควำมคำดหวงัใน
ส่ิงนั้น ๆ ซ่ึงส่ิงท่ีคำดหวงัจะได้มำหรือไม่ย่อมเกิดจำกกำรกระท ำของตวับุคคลเอง เช่น ควำม
คำดหวงัท่ีจะไดม้ำซ่ึงต ำแหน่งหนำ้ท่ีกำรงำนท่ีสูงและมัน่คง บุคคลนั้นก็จะตอ้งตั้งใจปฏิบติัหนำ้ท่ีท่ี
ตนเองรับผดิชอบใหดี้ท่ีสุดเพื่อใหไ้ดรั้บกำรเล่ือนขั้นท่ีสูงข้ึน 
    พจนำนุกรมของ Oxford University (2001: 281 อำ้งถึงใน เก้ือกมล ดวงประทีป, 2547) 
ไดใ้หค้วำมหมำยของควำมคำดหวงัวำ่เป็น สภำวะทำงจิต ซ่ึงจะเป็นควำมรู้สึกนึกคิด หรือเป็นควำม
คิดเห็นอย่ำงมีวิจำรณญำณของบุคคลท่ีคำดคะเนหรือคำดกำรณ์ล่วงหนำ้ต่อบำงส่ิงบำงอย่ำงว่ำควร
จะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน 

มณฑิรำ เขียวยิ่งและคณะ (2540: 17) กล่ำววำ่ ควำมคำดหวงัหมำยถึง ควำมเช่ือวำ่ส่ิงใด
น่ำจะเกิดข้ึน และส่ิงใดบำ้งน่ำจะไม่เกิดข้ึน ควำมคำดหวงัจะเกิดข้ึนได้ถูกตอ้งหรือไม่ข้ึนอยู่กบั
ประสบกำรณ์ของแต่ละบุคคล 

ไพฑูรย ์เจริญพนัธุวงศ์ (2530: 20) ได้ให้ควำมหมำย ควำมคำดหวงัเป็นควำมรู้สึกของ
บุคคลถึงพฤติกรรมหรือต ำแหน่งท่ีเหมำะสมของตนเอง หรืออำจจะเป็นควำมรู้สึกถึงควำม
เหมำะสมในบทบำทของผูอ่ื้นในองคก์ำร หรือควำมคำดหวงัเป็นควำมรู้สึกของบุคคลต่อตนเองว่ำ
ควรจะประพฤติปฏิบติัอย่ำงไร ในสถำนกำรณ์ต่ำงๆ หรือต่องำนท่ีตนเองรับผิดชอบอยู่ ควำมคิด
ดงักล่ำวยงัรวมไปถึง กำรคิดถึงบุคคลอ่ืนดว้ย 

2.  ทฤษฎีเก่ียวกบัควำมคำดหวงั ทฤษฎีควำมคำดหวงัจะเก่ียวขอ้งกบั 3 ประกำร ตำม
ขั้นตอนคือ 1) กำรใช้ควำมพยำยำมในกำรท ำงำนของพนักงำน 2) กำรปฏิบติังำน 3) ผลลัพธ์ท่ี
เก่ียวกบังำน ซ่ึงจะท ำให้เกิดควำมคำดหวงัใน 2 ลกัษณะ คือ ควำมคำดหวงัผลกำรปฏิบติังำนจำก
ควำมพยำยำม และควำมคำดหวงัผลลพัธ์จำกกำรปฏิบติังำน 
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   จุฬำกร นิยมธรรม (2547) ไดก้ล่ำวถึง ทฤษฎีควำมคำดหวงัของ Vroom (1964)โดยสรุปไว ้
5 ขอ้ดงัต่อไปน้ี 

 1. กำรก ำหนดควำมพยำยำม เป็นพื้นฐำนควำมคิดของทฤษฎีควำมคำดหวงั
กล่ำวถึง แรงจูงใจเป็นปัจจยัท่ีเกิด โดยผลท่ีไดรั้บจำกควำมคำดหวงัของคนในเหตุกำรณ์ตำมเหตุผล 
ของกำรกระท ำนั้น ๆ 
                ควำมพยำยำม--------------------------------กำรกระท ำ-------------------------ผลท่ีไดรั้บ + 
 

          ควำมคำดหวงั   เคร่ืองมือสหสัมพนัธ์          คุณค่ำ 
2. ควำมคำดหวงั หมำยถึง ควำมเป็นไปไดถึ้งควำมพยำยำมท่ีท ำให้เกิดกำรกระท ำ

ท่ีบรรลุผล ควำมคำดหวงัจะสูงหรือต ่ำข้ึนอยูก่บัควำมพยำยำมและกำรกระท ำ 
3. ค่ำสัมพนัธ์ระหว่ำงกำรกระท ำกบัผลลพัธ์ หมำยถึง ควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งกำร

กระท ำกบัผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน 
4. คุณค่ำ ค่ำของผลลพัธ์ซ่ึงเป็นส่ิงดึงดูดใจหรือไม่ดึงดูดใจคน รำงวลัท่ีมีค่ำมำก

ตำมสำกลนิยมคือ กำรยกยอ่ง กำรยอมรับ และค ำสรรเสริญจำกผูอ่ื้น 
5. ควำมพยำยำม เป็นผลรวมของควำมคำดหวงั ควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งกำรกระท ำ

กบัผลลพัธ์และคุณค่ำ 
   3.  ควำมคำดหวงัของผูใ้ชบ้ริกำรหอ้งสมุด 
   นอกจำกทฤษฎีควำมคำดหวงัของ Vroom แลว้ท่ีกล่ำวไปแลว้ ผูใ้ชบ้ริกำรห้องสมุดมีควำม
คำดหวงัในบริกำรห้องสมุดท่ีเพิ่มข้ึนนอกเหนือจำกทฤษฎีควำมคำดหวงัของ Vroom ซ่ึงเกิดจำกยุค
ท่ีมีกำรพฒันำเทคโนโลยีสำรนิเทศและกำรส่ือสำร โดยท่ี Moyo (2004: 221 อำ้งถึงใน อริศรำ สิงห์
ปัน , 2551) ได้อธิบำยว่ำ  ควำมคำดหวังของผู ้ใช้ห้องสมุดยุคใหม่ ท่ีมีสภำพแวดล้อมแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ มีดงัน้ี 

1. ทรัพยำกรทุกอย่ำงอยู่ในรูปเอกสำรฉบับเต็ม (Full text) และเป็นแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

2. สำมำรถดำวน์โหลดและพิมพไ์ด ้
3. บริกำรมีควำมรวดเร็วข้ึน 
4. ผูใ้ชส้ำมำรถเขำ้ถึงบริกำรไดต้ลอด 24 ชัว่โมงและทุกวนัของสัปดำห์ 
5. กำรเขำ้ถึงบริกำรท ำไดง่้ำย สะดวก 
6. บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรคน้ควำ้แบบเสมือน (Virtual reference  service)     
    คือเขำ้ถึงแบบออนไลน์ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และมีบรรณำรักษต์อบค ำถำมดว้ย 
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7. ผูใ้ชส้ำมำรถเขำ้ถึงไดง่้ำยดว้ยตนเอง โดยกำรใชบ้ริกำรผำ่นเวบ็ไซต ์
8. บรรณำรักษต์อ้งมีควำมรู้ในสำขำวชิำต่ำง ๆ และรู้จกัฐำนขอ้มูลทั้งหมด 
9. ทรัพยำกรทุกประเภทควรอยูใ่นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
10. จดัหำทำงเลือกหลำย ๆ ช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
11. เว็บไซต์ต้องใช้งำนได้ตลอดเวลำและเป็นช่องทำงในกำรบริกำรท่ีมี

ประสิทธิภำพ 
 12. บริกำรทั้งหมดควรท ำไดแ้บบออนไลน์ เช่น ลงทะเบียนสมำชิก กำรน ำส่ง 
           เอกสำร กำรยมืระหวำ่งหอ้งสมุด กำรยมืทรัพยำกรสำรนิเทศต่อ ฯลฯ 

13.  เคร่ืองมือส ำหรับสืบคน้ขอ้มูล (Search engine) ในเวบ็ไซต์ สำมำรถคน้หำ
สำรนิเทศท่ีตอ้งกำรไดทุ้กอยำ่ง 

 
2.2  เอกสารทีเ่กีย่วข้อง  

บทบาทหน้าที่ของห้องสมุด คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  (บำนช่ืน  
ทองพนัชัง่, 2544 : 68-69 ) 

ทรัพยำกรสำรนิ เทศ  ห้องส มุดคณะสั งคมศำสต ร์  ได้จัด เก็บและให้บ ริกำร
ทรัพยำกรสำรนิเทศในสำขำวิชำสังคมศำสตร์ โดยเน้นเน้ือหำท่ีมีกำรเรียนกำรสอนภำยในคณะ
สังคมศำสตร์ และสำขำวิชำท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น รัฐศำสตร์ รัฐประศำสนศำสตร์ นิติศำสตร์ สังคมวิทยำ
และมำนุษยวิทยำ  ภู มิ ศำสตร์  บ ริหำร ธุร กิ จ  และ เศรษฐศำสตร์  เ ป็นต้น  รูปแบบของ
ทรัพยำกรสำรนิเทศท่ีหอ้งสมุดใหบ้ริกำร แบ่งออกเป็นประเภทต่ำงๆ ดงัน้ี 

 1. หนงัสือ ไดแ้ก่ หนงัสือ/ต ำรำ หนงัสืออำ้งอิง ส่ิงพิมพรั์ฐบำล ส่ิงพิมพภ์ำคเหนือ 
รำยงำนกำรวจิยัและวทิยำนิพนธ์ 

2. วำรสำร ไดแ้ก่ วำรสำรฉบบัใหม่ วำรสำรฉบบัล่วงเวลำ และวำรสำรเยบ็เล่ม  
3. หนงัสือพิมพ ์แบ่งออกเป็น หนงัสือพิมพฉ์บบัใหม่ และฉบบัล่วงเวลำ 1 เดือน 

ซ่ึงภำยหลงัจำก 1 เดือนแลว้จะคดัเลือกข่ำวจดัเก็บในแฟ้มสำรนิเทศเฉพำะเร่ือง 
4. จุลสำร แผน่พบั และกฤตภำค จดัเก็บและให้บริกำรเฉพำะเร่ืองท่ีทนัสมยัและมี

คุณค่ำทำงวชิำกำร สำมำรถคน้ควำ้อำ้งอิงได ้
5. แฟ้มสำรนิเทศเฉพำะเร่ือง จดัเก็บและรวบรวมเฉพำะเร่ืองท่ีก ำลงัอยู่ในควำม

สนใจของผูใ้ช้ โดยกำรคดัเลือกข่ำวจำกหนังสือพิมพ์ บทควำมจำกวำรสำร แผ่นพบั/จุลสำร ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีจดัเก็บในแต่ละแฟ้ม 
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6. ส่ิงพิมพอิ์เล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ ฐำนขอ้มูลส ำเร็จรูป CD-ROM และฐำนขอ้มูล
อ่ืนๆ ท่ีห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์ สำมำรถติดต่อออนไลน์ผำ่นเครือข่ำยอินเตอร์เน็ต ซ่ึงจะอ ำนวย
ควำมสะดวก รวดเร็วในกำรเขำ้ถึงแหล่งขอ้มูลต่ำงๆ ท่ีมีอยูม่ำกมำย 
   ห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์ ไดจ้ดัให้บริกำรต่ำง ๆ แก่ผูใ้ชห้ลำกหลำยตำมควำมตอ้งกำร
และสะดวกแก่กำรเข้ำ ถึงข้อมูลสำรนิเทศ ดัง น้ี  (บริกำรห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์ 
มหำวทิยำลยัเชียงใหม่: ออนไลน์) 
  -บริกำรให้ยืมและรับคืนหนังสือ  สำมำรถยืม-คืน หนังสือ วิทยำนิพนธ์ 
โสตทศันวสัดุ  และทรัพยำกรสำรนิเทศอ่ืนๆ  

-บริกำรยืมหนังสือระหว่ำงห้องสมุดภำยในมหำวิทยำลยัเชียงใหม่  สำมำรถยืม
หนงัสือ    ระหวำ่งหอ้งสมุดคณะต่ำงๆ ในมหำวทิยำลยัเชียงใหม่    (D.D.:Document Delivery) 

 - บริกำรสืบคน้สำรนิเทศจำกฐำนขอ้มูลคอมพิวเตอร์  ไดแ้ก่ 
    1. ฐำนขอ้มูลส่ิงพิมพ ์CMUL Online Public Access Catalog เป็นกำรสืบคน้รำยช่ือ

หนงัสือ วำรสำรภำษำต่ำงประเทศ โสตทศันวสัดุ ทั้งภำษำไทยและภำษำต่ำงประเทศ ท่ีใหบ้ริกำรใน
หอ้งสมุดกลำงหอ้งสมุดคณะ  สถำบนั ศูนยภ์ำยในมหำวทิยำลยัเชียงใหม่ ผูใ้ชส้ำมำรถสืบคน้ขอ้มูล
ไดด้ว้ยตนเอง โดยใช ้ บริกำรไดท่ี้ หอ้งสมุดทุกแห่งในมหำวทิยำลยัเชียงใหม่หรือนอกเครือข่ำย
ของมหำวทิยำลยัเชียงใหม่  
       2. ฐำนขอ้มูล ISIS  OPAC  เป็นบริกำรสืบคน้ขอ้มูลสำรนิเทศงำนวิจยัของ  
อำจำรยแ์ละนกัวชิำกำรมหำวิทยำลยัเชียงใหม่ ดชันีวำรสำรไทย-หนงัสือพิมพ-์หนงัสืออำ้งอิง 
รำยช่ือวำรสำรภำษำต่ำงประเทศ ฐำนขอ้มูลพลงังำนใหม่  และพลงังำนหมุนเวยีน วทิยำนิพนธ์ และ
ส่ิงพิมพภ์ำคเหนือผูใ้ชส้ำมำรถสืบคน้ขอ้มูลไดด้ว้ยตนเอง 
           3.บริกำรฐำนขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เป็นฐำนขอ้มูลท่ีใหบ้ริกำรบนระบบเครือข่ำย
อินเตอร์เน็ตของมหำวทิยำลยัเชียงใหม่ จ  ำนวนกวำ่ 40 ฐำนขอ้มูล  

- บริกำรแฟ้มขอ้มูลเฉพำะเร่ืองทำงสำขำสังคมศำสตร์ หอ้งสมุดไดร้วบรวมข่ำว 
    บทควำม และบทวเิครำะห์จำกหนงัสือพิมพท์ำงสำขำสังคมศำสตร์ โดยจดัท ำ
 แฟ้มขอ้มูลเฉพำะเร่ือง ท่ีน่ำสนใจ เป็นประโยชน์ต่อกำรคน้ควำ้ และอยูใ่นควำม
 สนใจของผูใ้ชห้อ้งสมุด โดยจดัเรียงตำมล ำดบัตวัอกัษร และใหบ้ริกำรบริเวณ
 หอ้งวำรสำร และผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถสืบคน้จำกฐำนขอ้มูลกฤตภำคข่ำว
 อิเล็กทรอนิกส์ 10 หมวด 150 หวั   เร่ือง ครอบคลุมหนงัสือพิมพ ์จ ำนวนเอกสำร
 ฉบบัเตม็ 30 ช่ือ 10 ลำ้นระเบียนข่ำว มี 
   ขอ้มูลปี 2539 - 2550 
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 -  บริกำรค ำพิพำกษำฎีกำ หอ้งสมุดไดจัดัใหบ้ริกำรค ำพิพำกษำ โดยจดัเก็บตั้งแต่ปี                 
                               พ.ศ.2485  
                           -  ปัจจุบนั ผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถยมืถ่ำยเอกสำร สำมำรถยมืถ่ำยเอกสำรจ ำนวน 3เ ล่ม 
 ต่อ1 คร้ัง และตอ้งคืนเอกสำรภำยใน 1 วนั สำมำรถสืบคน้ขอ้มูล ค ำพิพำกษำฎีกำ 
 ไดท่ี้เวบ็ไซตข์องศำลฎีกำ โดยคน้หำขอ้มูลและสั่งพิมพไ์ดด้ว้ยตนเอง 
 -  บริกำรรำชกิจจำนุเบกษำ หอ้งสมุดไดจัดัใหบ้ริกำรรำชกิจจำนุเบกษำ โดยจดัเก็บ
  ตั้งแต่ปี พ.ศ.2508 - ปัจจุบนั ผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถยมืถ่ำยเอกสำร จ ำนวน 3 เล่ม   
  ต่อ 1 คร้ัง และตอ้งคืนเอกสำรภำยใน 1 วนั และสำมำรถสืบคน้ขอ้มูลค ำ 
  พิพำกษำฎีกำไดท่ี้เวบ็ไซต ์ฐำนขอ้มูลรำชกิจจำนุเบกษำโดยคน้หำขอ้มูลและ สั่ง
  พิมพไ์ดด้ว้ยตนเอง 

- บริกำรหนงัสือส ำรอง หนงัสือส ำรอง คือหนงัสือท่ีมีจ ำนวนควำมตอ้งกำรใชสู้ง
โดยเฉพำะรำยกำรของหนงัสือท่ีอำจำรย ์ก ำหนดใหน้กัศึกษำอ่ำนซ่ึงหนงัสือ
ประเภทน้ี  หอ้งสมุดจะน ำมำจดัแยกไวท่ี้ชั้นหนงัสือส ำรองบริเวณเคำน์เตอร์ 
บริกำรยมื- คืน และจะมีระยะเวลำในกำรยมื จ  ำนวน 3 วนั 

 -  บริกำรจองหนงัสือ ในกรณีหนงัสือท่ีท่ำนตอ้งกำรมีผูอ่ื้นยมืออกไปแลว้ แมว้ำ่
  หนงัสือนั้นจะเป็นของห้องสมุดใดก็ตำม ท่ำนสำมำรถจองหนงัสือไดโ้ดยติดต่อ
  เจำ้หนำ้ท่ีเคำน์เตอร์  ยมื - คืน เพื่อด ำเนินกำรให้ หรือท ำกำรส่งค ำขอจองดว้ย
  ตนเองผำ่นระบบฐำนขอ้มูล  CMUL Online Public Access Catalog  
 - บริกำรบรรณำรักษพ์บนกัวิจยั (Liaison Librarians) เป็นบริกำรท่ีบรรณำรักษข์อง
  หอ้งสมุดกลำงและหอ้งสมุดคณะออกไปพบนกัวจิยัเพื่อท ำหนำ้ท่ีเป็นผูป้ระสำน      
                              งำนกำรใหบ้ริกำร และใหค้ ำปรึกษำแนะน ำกำรใชท้รัพยำกรห้องสมุด ใหเ้ป็น 
                               แหล่งขอ้มูลท่ีจะสนบัสนุนกำรผลิตผลงำนวจิยัท่ีมีคุณภำพ ของนกัวจิยั     
                               คณำจำรย ์และนกัศึกษำระดบับณัทิตศึกษำ มหำวทิยำลยัเชียงใหม ่ 
 -  บริกำรตอบค ำถำมช่วยกำรคน้ควำ้ (Information desk) เป็นบริกำรตอบค ำถำม  
                               และช่วยกำรคน้ควำ้อีกช่องทำงหน่ึงของหอ้งสมุดท่ีจดัข้ึน เพื่อช่วยเหลือ แนะน ำ  
                               นกัศึกษำ อำจำรย ์บุคลำกรทั้งภำยใน และภำยนอกมหำวทิยำลยัเชียงใหม่ ใน 
                               กำรแสวงหำสำรนิเทศ แหล่งสำรนิเทศทำงวชิำกำร และกำรใชบ้ริกำรหอ้งสมุด        

    เพื่อกำรศึกษำคน้ควำ้  วจิยั ใหไ้ดรั้บค ำตอบดว้ยควำมรวดเร็ว โดยบริกำร  
ดงักล่ำวจะช่วยผูใ้ช ้ในกำรแนะน ำทรัพยำกรห้องสมุด แนะน ำบริกำร ช้ีแหล่ง
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ทรัพยำกร ช่วยกำรคน้หำสำรนิเทศ พร้อมส่งค ำตอบและขอ้มูล ข่ำวสำร 
สำรนิเทศต่ำงๆ ผำ่นระบบ MSN Messenger  

 - บริกำรคดัเลือกและเผยแพร่สำรนิเทศ (SDI) เป็นบริกำรท่ีช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริกำร 
เขำ้ถึงสำรนิเทศทำงดำ้นสังคมศำสตร์ไดต้ำมควำมตอ้งกำรและต่อเน่ืองและ
ประหยดัเวลำ  โดยบรรณำรักษจ์ะเป็นผูท้  ำหนำ้ท่ีติดตำม คดัเลือกสำรนิเทศตำม
ขอบเขตและเน้ือหำท่ีผูข้อใชบ้ริกำรก ำหนดไว ้จำกทรัพยำกรสำรนิเทศของ
หอ้งสมุด และจดัส่งใหผู้ข้อใชบ้ริกำรทำง e-mail ขอ้มูลท่ีจดัส่งจะอยูใ่นรูปแบบ 
หนำ้สำรบญัวำรสำร บทควำม  บทคดัยอ่ 

 - บริกำรระบบเครือข่ำยไร้สำย ( Wireless Network ) ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมี Notebook            
สำมำรถใชบ้ริกำรเครือข่ำยไร้สำยได ้โดยห้องสมุดไดจ้ดัเตรียมเคำน์เตอร์ 
ส ำหรับนัง่ใชบ้ริกำร  notebook 

- บริกำรมุมควำมรู้ตลำดทุน ( SET Corner ) หอ้งสมุดไดใ้หบ้ริกำรส่ือควำมรู้  
   เก่ียวกบั  ตลำดทุน กำรออม กำรลงทุน และกำรบริหำรธุรกิจ ผูใ้ชส้ำมำรถสืบคน้  
   ขอ้มูลผำ่นเวบ็ไซตข์องตลำดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไดท่ี้ http://www.set.or.th    
   เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริกำร 

 
 วนัและเวลาเปิดบริการของห้องสมุดคณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

เปิดภำคเรียน วนัจนัทร์ – ศุกร์ เวลำ 08.30 – 16.30 น. 
ก่อนสอบ 1 เดือน เวลำ 08.30 – 20.00 น. 
วนัเสำร์ – อำทิตย ์เวลำ 08.00 – 17.00 น. 
ปิดภำคเรียน วนัจนัทร์ – ศุกร์ เวลำ 08.30 – 16.30 น. 
วนัเสำร์ – อำทิตย ์ปิดบริกำร 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ปิดบริกำร 
 

สิทธิกำรยืม จ ำนวนทรัพยำกรสำรนิเทศและระยะเวลำท่ีให้ยืม  (บำนช่ืน  ทองพนัชัง่, 
2548: 15) 
    สิทธิกำรยืม ผูมี้สิทธิกำรยืมหนังสือ/ส่ิงพิมพ์ของห้องสมุด คือ “สมำชิกของห้องสมุด” 
ไดแ้ก่ นกัศึกษำ อำจำรย ์ขำ้รำชกำร และลูกจำ้งของมหำวิทยำลยัเชียงใหม่ กำรเป็นสมำชิกห้องสมุด
สมคัรเป็นสมำชิกหอ้งสมุดไดท่ี้งำนบริกำร จ่ำย-รับ ของส ำนกัหอสมุด มหำวทิยำลยัเชียงใหม่ 
  

http://unet.tsi-thailand.org/index.php?option=com_content&task=view&id=3&Itemid=187
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จ านวนทรัพยากรสารนิเทศและระยะเวลาทีใ่ห้ยมื 

 
หมายเหตุ  จ  ำนวนและระยะเวลำกำรยืมวำรสำร และโสตทศันวสัดุให้เป็นไปตำมประกำศของ
หอ้งสมุด 
 
 
 
 
 

ประเภทวสัดุ
ตีพิมพ/์ไม่
ตีพิมพ ์

นกัศึกษำ 

ขำ้รำชกำรสำย ก,ข 
ขำ้รำชกำรสำย ค/
ลูกจำ้งประจ ำ/
ลูกจำ้งชัว่ครำว 

ประกำศนียบตัร
ปริญญำตรี 

บณัฑิตศึกษำ 

จ ำนวน ระยะเวลำ จ ำนวน ระยะเวลำ จ ำนวน ระยะเวลำ จ ำนวน ระยะเวลำ 
หนงัสือทัว่ไป 

/ 7 วนั / 14 วนั - 
1 ภำค

กำรศึกษำ 
/ 7 วนั 

ส่ิงพิมพ์
ภำคเหนือ 

ส่ิงพิมพรั์ฐบำล 
วทิยำนิพนธ์ 1 เล่ม 7 วนั 3 เล่ม 7 วนั 3 เล่ม 7 วนั 1 เล่ม 7 วนั 
หนงัสือส ำรอง / 3 วนั / 3 วนั / 3 วนั / 3 วนั 

ประเภทวสัดุ
ตีพิมพ/์ไม่
ตีพิมพ ์

นกัศึกษำ 

ขำ้รำชกำรสำย ก,ข 
ขำ้รำชกำรสำย ค/
ลูกจำ้งประจ ำ/
ลูกจำ้งชัว่ครำว 

ประกำศนียบตัร
ปริญญำตรี 

บณัฑิตศึกษำ 

จ ำนวน ระยะเวลำ จ ำนวน ระยะเวลำ จ ำนวน ระยะเวลำ จ ำนวน ระยะเวลำ 
นวนิยำย / 7 วนั / 7 วนั / 7 วนั / 7 วนั 
ส่ิงพิมพทุ์ก

ประเภทรวมยมื
กบัหอ้งสมุด
กลำง หอ้งสมุด
คณะ/หอ้งสมุด
สถำบนัไดไ้ม่

เกิน 

10 เล่ม 15 เล่ม 30 เล่ม 5 เล่ม 
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 การจัดพืน้ทีบ่ริการ (ห้องสมุดมีชีวติ) ของคณะสังคมศาสตร์ 
ห้องสมุดท่ีสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร มีหนงัสือท่ีอยำกอ่ำน อยำก

คน้ควำ้มีกิจกรรมท่ีอยำกท ำ ไดเ้ห็นส่ิงท่ีอยำกเห็น และมีบรรยำกำศท่ีเป็นใจอยำ่งสวนธรรมชำติดำ้น
นอก อำคำรสถำนท่ีควรดูสดใส สดช่ืน บรรยำกำศท่ีเอ้ือต่อควำมมีชีวิต เพื่อสร้ำงสังคมแห่งกำร
เรียนรู้และสร้ำงนิสัยรักกำรอ่ำน  โดยมีกำรใช้เทคโนโลยีท่ีเหมำะสมในกำรเรียนรู้อย่ำงต่อเน่ือง
ตลอดชีวติ  
 องค์ประกอบของห้องสมุดมีชีวติของคณะสังคมศาสตร์ 

 องค์ความรู้ ( Knowledge ) ประกอบดว้ย ขอ้มูลสำรนิเทศ ทั้งท่ีเป็นขอ้มูลประเภทส่ือ
ส่ิงพิมพ ์ส่ือโสตทศัน์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีทนัสมยั ครบถว้น ตำมควำมตอ้งกำร  

 สภาพแวดล้อม ( Environment ) พื้นท่ีห้องสมุด มีกำรจดัมุมควำมรู้ มุมบริกำร และมุม
กิจกรรมต่ำง ๆ สอดคลอ้งและเหมำะสม ท่ีนัง่อ่ำน บรรยำกำศสบำย เป็นกนัเอง  

 ระบบเทคโนโลยี ( Technology ) มีระบบจดักำรและบริกำรโดยใชค้อมพิวเตอร์ในกำรช่วย
คน้ไดส้ะดวก รวดเร็ว เช่น กำรลงทะเบียน กำรยืม - ส่งหนงัสือ กำรคน้หำหนงัสือต่ำง ๆ 
เป็นตน้  

 บรรณารักษ์ / ผู้ให้บริการ ( People ) มีใจรักในกำรให้บริกำร มีอธัยำศยัไมตรี ยิม้แยม้
แจ่มใสและมีควำมสุขในกำรท ำงำน  

 ระบบ ( System ) มีกำรจดัระบบองคค์วำมรู้ให้เป็นระบบและช่องทำงในกำรเขำ้ถึงบริกำร
และกิจกรรมต่ำง ๆ เช่น กำรส่งเสริมกำรอ่ำน กำรจดักิจกรรมดนตรีในห้องสมุด กำรจดัมุม
ดูหนงั ฟังเพลง เล่นเกมต่ำง ๆ เป็นสัดส่วนและเอ้ืออ ำนวยแก่ผูใ้ชบ้ริกำร  

 การจัดบริการผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์(แบบห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์)ของคณะ
สังคมศาสตร์ 

หอ้งสมุดอิเล็กทรอนิกส์ หมำยถึง ห้องสมุดท่ีมีกำรจดักำรระบบงำนและเน้ือหำควำมรู้โดย
ใช้เทคโนโลยีสำรนิเทศ ซ่ึงห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์เป็นลกัษณะผสมผสำนกำรท ำงำนของระบบ
หอ้งสมุดอตัโนมติั หอ้งสมุดเสมือน และหอ้งสมุดดิจิตอล 
 ลกัษณะของห้องสมุดคณะสังคมศาสตร์ในบทบาทของห้องสมุดอเิลก็ทรอนิกส์  

  1. มีกำรน ำเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ เครือข่ำยอินเตอร์เน็ต เขำ้มำใชใ้นกำรด ำเนินงำนของ  
หอ้งสมุดทั้งในดำ้นกระบวนกำรท ำงำน และ ดำ้นกำรบริกำรผูใ้ชบ้ริกำร 

 2.มีกำรน ำระบบโปรแกรมอัตโนมัติในกำรจัดกำรงำนด้ำนต่ำงๆ ของห้องสมุดคณะ      
สังคมศำสตร์ เช่น งำนบริกำรยมื - คืน งำนสืบคน้หำขอ้มูล และงำนดำ้นวำรสำร เป็นตน้ 



23 

 

 3.มีทรัพยำกรสำรนิเทศท่ีเป็นขอ้มูลอยู่ในรูปแบบดิจิตอล เช่น ขอ้มูลท่ีเป็นตวัอกัษร 
รูปภำพ   เสียงและภำพเคล่ือนไหว โดยจดัเก็บขอ้มูลไวใ้นระบบฐำนขอ้มูล ในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์แม่ข่ำย และใหบ้ริกำรขอ้มูลผำ่นเครือข่ำย 

 4.มีกำรน ำเทคโนโลยีในกำรสร้ำงขอ้มูล กำรจดัเก็บ กำรสืบคน้หำ และกำรเผยแพร่ผำ่น
ระบบเครือข่ำย  

 5.มีกำรให้บริกำรขอ้มูลในลกัษณะกำรใช้ขอ้มูลร่วมกนั ผูใ้ช้สำมำรถเปิดอ่ำนขอ้มูล
พร้อมๆ กนั ไดใ้นเวลำเดียวกนั ต่ำงสถำนท่ีกนั โดยผำ่นเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต 

 6. ผูใ้ชส้ำมำรถใชข้อ้มูลไดโ้ดยตรงจำกท่ีอ่ืน  สำมำรถเปิดไดเ้ตม็รูปแบบ โดยไม่ตอ้งมำท่ี   
อำคำรห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์  เน่ืองจำกสำมำรถเปิดอ่ำนไดโ้ดย ผ่ำนเครือข่ำย
อินเทอร์เน็ต 

 
ควำมเจริญกำ้วหน้ำท่ีด ำเนินต่อเน่ืองไปอย่ำงไม่หยุดย ั้ง ส่งผลท ำให้ห้องสมุดในฐำนะ

แหล่งควำมรู้ของสำธำรณะท่ีส ำคญัแห่งหน่ึง ตอ้งมีกำรปรับปรุง พฒันำ ปรับเปล่ียน เพื่อให้เขำ้กบั
โลกท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงในปัจจุบนัห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์ไดมี้กำรเปล่ียนแปลงไปจำกเดิม
อย่ำงมำก ไม่ว่ำจะเป็น กำรน ำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขำ้มำใช้ในกำรด ำเนินงำนของห้องสมุด  
เพื่อให้ลดกระบวนกำรท ำงำนซ ้ ำซ้อนลง มีควำมรวดเร็วและมีควำมสะดวกมำกยิ่งข้ึน มีกำร
ให้บริกำรทรัพยำกรสำรนิเทศในรูปแบบใหม่ๆ ท่ีมีอยู่ในรูปของดิจิตอล เช่น ผูใ้ช้สำมำรถท่ีจะ
เรียกใช้ขอ้มูลไดโ้ดยจำกท่ีอ่ืน โดยไม่ตอ้งมำท่ีอำคำรของห้องสมุด เป็นตน้ นอกจำกน้ีทำงดำ้น
บรรณำรักษผ์ูท้  ำงำนในห้องสมุด ตอ้งมีกำรพฒันำตนเองให้เป็นผูท่ี้มีทกัษะ ควำมรู้ ควำมสำมำรถ
ในกำรใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่อท่ีจะให้ค  ำปรึกษำ ค ำแนะน ำแก่ผูใ้ชบ้ริกำร ให้ผูใ้ชบ้ริกำรไดส่ิ้ง
ท่ีตอ้งกำรมำกท่ีสุด ซ่ึงห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์จะเป็นแหล่งกำรเรียนรู้ท่ีส ำคญัยิ่งในโลกของยุค
เทคโนโลยีสำรนิเทศและจะต้องมีกำรพฒันำไปพร้อมกันทั้ งระบบงำนของห้องสมุดและตัว
บรรณำรักษค์วบคู่กนัไป 
 
หลกัเกณฑ์การตรวจประเมินคุณภาพ 
 เกณฑ์มาตรฐานการตรวจประเมินคุณภาพ คือ 
 1. มีกำรจดักำรหรือจดับริกำรเพื่อใหน้กัศึกษำมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใชใ้นอตัรำไม่สูงกวำ่ 8 
FTES ต่อเคร่ือง 
 2. มีบริกำรห้องสมุดและแหล่งเรียนรู้อ่ืนๆ ผ่ำนระบบเครือข่ำยคอมพิวเตอร์ และมีกำร
ฝึกอบรมกำรใชง้ำนแก่นกัศึกษำทุกปีกำรศึกษำ 
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 3. มีบริกำรดำ้นกำยภำพท่ีเหมำะสมต่อกำรจดักำรเรียนกำรสอนและกำรพฒันำนกัศึกษำ
อยำ่งนอ้ยในดำ้นหอ้งเรียน ห้องปฏิบติักำร อุปกรณ์กำรศึกษำ และจุดเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตในระบบ
ไร้สำย 
 4. มีบริกำรส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกท่ีจ ำเป็นอ่ืนๆ อยำ่งนอ้ยในดำ้นงำนทะเบียนนกัศึกษำ
ผำ่นระบบเครือข่ำยคอมพิวเตอร์ กำรบริกำรอนำมยัและกำรรักษำพยำบำล กำรจดักำรหรือจดับริกำร
ดำ้นอำหำร และสนำมกีฬำ 
 5. มีระบบสำธำรณูปโภคและรักษำควำมปลอดภยัของอำคำรตลอดจนบริเวณโดยรอบ
อย่ำงน้อยในเร่ืองประปำ ไฟฟ้ำ ระบบก ำจดัของเสีย กำรจดักำรขยะ รวมทั้งมีระบบและอุปกรณ์
ป้องกนัอคัคีภยัในบริเวณอำคำรต่ำงๆ โดยเป็นไปตำมกฎหมำยท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6. มีผลกำรประเมินคุณภำพของบริกำรในขอ้ 2-5 ทุกขอ้ไม่ต ่ำกวำ่ 3.51 จำกคะแนนเตม็ 5 
 7. มีกำรน ำผลกำรประเมินคุณภำพในขอ้ 6 มำใช้เป็นขอ้มูลในกำรพฒันำกำรจดับริกำร
ดำ้นกำยภำพท่ีสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร 
 หมายเหตุ 
 1. ในเกณฑ์มำตรฐำนขอ้ 1 ให้นบัรวม notebook และ mobile device ต่ำงๆ ของนกัศึกษำ
ท่ีมีกำรลงทะเบียนกำรใช ้wifi กบัสถำบนัดว้ย 
 2. กำรคิดจ ำนวน FTES ให้น ำจ ำนวน FTES ของแต่ละระดบักำรศึกษำรวมเขำ้ดว้ยกนั 
โดยไม่ตอ้งเทียบเป็น FTES ของระดบัปริญญำตรี 
 
เกณฑ์การประเมิน 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 
มีกำรด ำเนินกำร 
1 ขอ้ 

มีกำรด ำเนินกำร 
2 หรือ 3 ขอ้ 

มีกำรด ำเนินกำร 
4 หรือ 5 ขอ้ 

มีกำรด ำเนินกำร 
6 ขอ้ 

มีกำรด ำเนินกำร 
7 ขอ้ 

 
2.3  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 ผลงำนวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับกำรพฒันำห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำ เท่ำท่ีพบพอจะให้
แนวคิดและสรุปผลกำรวจิยัไดด้งัน้ีคือ 
 บุญเรือง  เนียนหอม, เปล่งศรี  อิงคนินนัท ์และนฤมล  กิจไพศำลรัตนำ (2533) ไดท้  ำกำร
วิจัยเร่ืองสถำนภำพ ปัญหำและแนวทำงพัฒนำห้องสมุดในจุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลัย โดยมี
วตัถุประสงคข์องกำรวจิยัเพื่อศึกษำและวิเครำะห์สถำนภำพและปัญหำของห้องสมุดในจุฬำลงกรณ์
มหำวิทยำลยั และเพื่อเสนอแนวทำงกำรพฒันำห้องสมุดในจุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลยั โดยศึกษำ
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สถำนภำพ ปัญหำและแนวทำงกำรพฒันำห้องสมุดเฉพำะหอสมุดกลำง สถำบันวิทยบริกำร 
ห้องสมุดคณะและห้องสมุดสถำบนัในจุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลยัมีเป้ำหมำยในกำรพฒันำข่ำยงำน 
CHULALINET โดยใช้ระบบโทรคมนำคมเพื่อให้บริกำรคน้ขอ้มูลไดจ้ำกทุกแห่ง โครงสร้ำงและ
ระบบกำรบริหำรหอ้งสมุดจะตอ้งชดัเจน มีเอกภำพท่ีก่อใหเ้กิดควำมร่วมมือก่อให้เกิดควำมคล่องตวั
ในกำรพฒันำขยำยงำนและจะตอ้งจดับริกำรส่ือกำรศึกษำทุกสำขำวิชำท่ีมีกำรเรียนกำรสอนให้
ครบถ้วน เพียงพอต่อกำรแสวงหำควำมรู้โดยจัดส่ือทุกรูปแบบ เช่น ส่ิงพิมพ์, โสตทัศนวสัดุ 
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ช่วยสอนและจดัหำฐำนขอ้มูลทดแทนส่ิงพิมพม์ำกข้ึน 
 บำนช่ืน  ทองพนัชัง่ (2536) ท ำกำรวิจยัเร่ือง กำรใชห้้องสมุดของนกัศึกษำ บณัฑิตศึกษำ
ภำคพิเศษ คณะสังคมศำสตร์ มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ ผลกำรวิจยัพบว่ำ นกัศึกษำส่วนใหญ่เห็นว่ำ
ห้องสมุดมีควำมส ำคญัและมีควำมจ ำเป็นต่อกำรศึกษำมำกและเขำ้ใช้ห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์
มำก โดยเขำ้ใช้บ่อยท่ีสุดในวนัเสำร์และวนัอำทิตย ์ในช่วงเวลำพกักลำงวนั เขำ้ใช้ห้องสมุดเพื่อ
ตอ้งกำรคน้ควำ้เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงมีวิธีกำรคน้เร่ืองจำกคู่มือช่วยคน้ของห้องสมุด เช่น คน้วำรสำร
โดยวิธี ISIS OPAC  คน้หนงัสือโดยวิธี OPAC  และสอบถำมเจำ้หน้ำท่ีห้องสมุด จุดมุ่งหมำยของ
กำรใช้ห้องสมุดของนกัศึกษำส่วนใหญ่ คือ เพื่อใช้ทรัพยำกรสำรนิเทศห้องสมุดประเภท หนงัสือ 
ต ำรำ และเพื่อบริกำรจ่ำย-รับ ปัญหำท่ีนกัศึกษำประสบมำกไดแ้ก่ หนังสือมี ไม่เพียงพอกบัควำม
ตอ้งกำร หนงัสือภำษำไทยไม่เพียงพอประกอบกำรคน้ควำ้ และหนงัสือท่ีตอ้งกำรคน้ควำ้มีช่ือแต่หำ
ไม่พบหรือมีผูอ่ื้นยมืไป ปัญหำท่ีพบมำกอีกประกำรหน่ึงคือ หนงัสือพิมพมี์จ ำนวนช่ือเร่ืองและฉบบั
ซ ้ ำน้อย หนงัสือพิมพฉ์บบัล่วงเวลำไม่อยูบ่นชั้น ส่วนประเภทของทรัพยำกรสำรนิเทศห้องสมุดท่ี
นักศึกษำต้องกำรใช้มำกคือ หนังสือต ำรำภำษำไทย หนังสือทัว่ไปภำษำไทย วำรสำรวิชำกำร
ภำษำไทย หนังสือพิมพ์ภำษำไทย วิทยำนิพนธ์และรำยงำนกำรวิจยั ส ำหรับกำรบริกำรและส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ ท่ีนักศึกษำต้องกำรใช้มำกคือ บริกำรจ่ำย-รับ บริกำรหนังสือส ำรอง 
บริกำรถ่ำยเอกสำร บริกำรรับฝำกของท่ีบริเวณทำงเขำ้-ออก บริกำรน ้ ำด่ืม บริกำรห้องน ้ ำ บริกำรจดั
มุมสบำยส ำหรับนัง่อ่ำนหนงัสือ และบริกำรชั้นแสดงหนงัสือใหม่ 
 ผอ่งพรรณ  แยม้แขไข (2536) ไดท้  ำกำรวิจยัเร่ือง ควำมตอ้งกำรใชท้รัพยำกรและบริกำร
ห้องสมุดของนักศึกษำระดบับณัฑิตศึกษำ ณ ห้องสมุดกลำง มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ ผลกำรวิจยั
พบวำ่ นกัศึกษำใชห้อ้งสมุดคณะมำกกวำ่ส ำนกัหอสมุดเน่ืองจำกกำรเดินทำงสะดวก ใกลท่ี้เรียนและ
มีหนงัสือประกอบกำรคน้ควำ้ท่ีตรงกบัหลกัสูตรมำกกวำ่ นกัศึกษำทุกสำขำวิชำเขำ้ใชส้ ำนกัหอสมุด
เพื่อค้นหำเอกสำรประกอบกำรเขียนรำยงำนและวิทยำนิพนธ์มำกท่ีสุด โดยใช้หนังสือต ำรำ
ภำษำไทยมำกท่ีสุด รองลงมำคือวิทยำนิพนธ์และใช้วำรสำรภำษำไทยมำกกว่ำวำรสำร
ภำษำต่ำงประเทศ 
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 Easton และ Rossin (1997) ไดศึ้กษำเปรียบเทียบเก่ียวกบักำรจดัตำรำงกำรปฏิบติังำน
ระหว่ำงกำรปฏิบติังำนในระยะเวลำปฏิบติังำนปกติส ำหรับพนกังำนปฏิบติังำนเต็มเวลำ พนกังำน
ปฏิบติังำนไม่เต็มเวลำ (Part-time) และพนกังำนท่ีปฏิบติังำนล่วงเวลำ โดยศึกษำกำรปฏิบติังำนท่ีมี
ลกัษณะคลำ้ยคลึงกนั ทั้งน้ีมีจุดเนน้เก่ียวกบัจ ำนวนค่ำใชจ่้ำยดำ้นค่ำจำ้งแรงงำนโดยภำพรวมกำรใช้
แรงงำน และขนำดของแรงงำน พบว่ำ กำรจัดตำรำงปฏิบัติงำนล่วงเวลำสำมำรถประหยัด
งบประมำณค่ำตอบแทนไดม้ำกกวำ่กำรปฏิบติังำนตำมปกติ 
 อมรำ  อิสระชำญพำนิช (2542) ไดท้  ำกำรวิจยัเร่ือง ควำมส ำเร็จและควำมลม้เหลวในกำร
สืบคน้สำรนิเทศจำกฐำนขอ้มูลรำยช่ือส่ิงพิมพ ์(OPAC) ของผูใ้ช้บริกำรห้องสมุดคณะวิทยำศำสตร์ 
มหำวทิยำลยัเชียงใหม่ ผลกำรวิจยัพบวำ่ ผูใ้ชส่้วนใหญ่สืบคน้สำรนิเทศดว้ยคอมพิวเตอร์และศึกษำ
วิธีกำรคน้สำรนิเทศจำกค ำอธิบำยท่ีปรำกฏในจอภำพ เหตุผลควำมส ำเร็จคือ กำรก ำหนดทำงเลือก
และใชค้  ำคน้ถูกตอ้งและเห็นวำ่ระบบฐำนขอ้มูลมีควำมสมบูรณ์เพียงพอกบัควำมตอ้งกำร นิยมใช้
ระดบัปำนกลำงถึงพอใจมำก ปัญหำและอุปสรรคควำมลม้เหลว ผูใ้ชส่้วนใหญ่เห็นว่ำดำ้นปริมำณ
ขอ้มูลน้อยเกินไป มีระดับปัญหำมำก ไม่มีข้อมูลท่ีต้องกำร กำรปรับปรุงคุณภำพของข้อมูลให้
ทนัสมยั ปัญหำของผูใ้ช้คือ ควำมไม่คุน้เคยกบัระบบกำรสืบคน้และขีดควำมสำมำรถในกำรใช้
ระบบ รวมถึงไม่ทรำบขั้นตอนและวิธีกำรใช ้ปัญหำอ่ืนๆ พบว่ำ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ประมวลผลช้ำ 
ไม่มีเคร่ืองพิมพแ์สดงผลกำรสืบคน้ ไม่มีคู่มือช่วยกำรใชร้ะบบอยำ่งถูกตอ้ง 
 นงครำญ  วณีสอน (2543) ไดท้  ำกำรวิจยัเร่ืองศึกษำควำมเส่ือมสภำพและช ำรุดเสียหำย
ของส่ือส่ิงพิมพใ์นส ำนกัหอสมุด มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ ผลกำรวิจยัพบว่ำสภำพแวดลอ้มและกำร
จดักำรของห้องสมุดส่วนใหญ่มีกำรติดตั้งเคร่ืองปรับอำกำศร่วมกบักำรใชพ้ดัลมดูดอำกำศแต่ไม่มี
ห้องสมุดใดมีเคร่ืองดูดควำมช้ืน รวมทั้งกำรควบคุมอุณหภูมิและควำมช้ืนให้คงท่ี กำรรักษำควำม
ปลอดภยัในอำคำร กำรป้องกนักำรช ำรุดเสียหำยของส่ือส่ิงพิมพท่ี์จดัหำมำแลว้ แต่ปัจจยัและสำเหตุ
กำรเส่ือมสภำพและช ำรุดเสียของส่ือส่ิงพิมพม์ำกท่ีสุด พบวำ่จำกกำรท่ีผูใ้ชข้ำดควำมระมดัระวงัใน
กำรใช้ส่ือส่ิงพิมพ์ และห้องสมุดไม่มีกำรเผยแพร่ควำมรู้ ควำมเขำ้ใจ รวมทั้งกำรจดักิจกรรมเพื่อ
กระตุน้ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งมีจิตส ำนึกในกำรสงวนรักษำเพื่อป้องกนักำรช ำรุดเสียหำยของส่ือส่ิงพิมพ ์
 เบญจมำภรณ์ สมุดอินแก้ว (2543) กล่ำวว่ำ บริกำรของห้องสมุด หมำยถึงบริกำรหรือ
กิจกรรมต่ำง ๆ ท่ีห้องสมุดจดัข้ึนเพื่อให้บริกำรแก่ผูใ้ช้ โดยค ำนึงถึงประสิทธิภำพ และคุณภำพใน
กำรให้บริกำร เพื่อให้ผูใ้ช้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งกำรอย่ำงถูกตอ้ง สะดวก รวดเร็ว และเกิดควำมพึงพอใจ
สูงสุด รวมทั้งสำมำรถสร้ำงควำมเช่ือถือในกำรให้บริกำร อนัส่งผลให้ห้องสมุดประสบผลส ำเร็จใน
กำรด ำเนินงำนตลอดจนกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำรอ่ืน ๆ ด้วย งำนบริกำรของ
หอ้งสมุดเป็นงำนท่ีมีควำมส ำคญัและเป็นงำนท่ีละเลยไม่ได ้ตลอดจนตอ้งมีกำรพฒันำ ปรับปรุงกำร
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ให้บริกำรตลอดเวลำ โดยต้องมีกำรศึกษำผู ้ใช้ ศึกษำดูงำนจำกแหล่งอ่ืน รวมทั้ งกำรน ำเอำ
เทคโนโลยีสำรนิเทศ และเทคโนโลยีกำรส่ือสำรใหม่ ๆ เขำ้มำประยุกตใ์ชก้บัห้องสมุด งำนบริกำร
เป็นหัวใจส ำคญัท่ีสุดส ำหรับสถำบนับริกำรสำรนิเทศท่ีมีหน้ำท่ีให้บริกำรสำรนิเทศ โดยเฉพำะ
หอ้งสมุด หำกมีกำรบริหำรท่ีเป็นเลิศ มีประสิทธิภำพ มีงำนเทคนิคท่ีดีเยีย่ม แต่มีงำนบริกำรท่ีไม่เป็น
ท่ีประทับใจไม่สำมำรถจัดบริกำรได้อย่ำงมีคุณภำพและประสิทธิภำพหน่วยงำนท่ีให้บริกำร 
สำรนิเทศนั้นก็ไม่สำมำรถบรรลุวตัถุประสงคข์องงำนบริกำรได ้ดงันั้นงำนบริกำรจึงมีควำมส ำคญั
ต่องำนสถำบันบริกำรสำรนิเทศ จนอำจกล่ำวได้ว่ำ "งำนบริกำร คือ หัวใจของสถำบนับริกำร
สำรนิเทศ"  อีกทั้งผูใ้ชจ้ะประหลำดใจท่ีไดรั้บบริกำรเกินควำมคำดหวงั ท่ีจะสร้ำงควำมผกูพนัทำงใจ 
ท ำให้ผูใ้ชซ่ื้อสัตยต่์อสถำบนับริกำร ควำมประหลำดใจจะเกิดในกระบวนกำรให้บริกำร กำรแกไ้ข
ปัญหำ กำรใหค้วำมมัน่ใจ ควำมเขำ้อกเขำ้ใจตลอดจนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ ท่ีสัมผสัได ้
 ประภำพนัธ์  พลำยจนัทร์ (2546) ท ำกำรวิจยัเร่ือง ควำมพึงพอใจของนกัศึกษำในกำรใช้
ทรัพยำกรสำรนิเทศและบริกำรของหอ้งสมุดคณะเกษตรศำสตร์ มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ กำรวิจยัคร้ัง
น้ีเป็นกำรศึกษำสภำพกำรใชห้้องสมุด ควำมพึงพอใจของนกัศึกษำท่ีมีต่อทรัพยำกรสำรนิเทศ และ
บริกำรของหอ้งสมุดคณะเกษตรศำสตร์ มหำวทิยำลยัเชียงใหม่ ผลกำรศึกษำพบวำ่ ดำ้นสภำพกำรใช้
ห้องสมุด นักศึกษำปริญญำตรีใช้ห้องสมุดมีควำมถ่ีไม่แน่นอน เข้ำใช้ห้องสมุดหำควำมรู้
ประกอบกำรเรียน คน้หำหนงัสือเอกสำรจำกเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในระบบ  OPAC ส่วนนกัศึกษำ
ระดบับณัฑิตศึกษำส่วนใหญ่เขำ้ใช้มำกกวำ่ 1 คร้ัง ต่อสัปดำห์ เพื่อคน้ควำ้ท ำรำยงำน ปัญหำพิเศษ/
วิท ย ำ นิพน ธ์  และค้นหำหนัง สื อโดย ใช้ระบบ  OPAC ด้ ำนควำมพึ งพอใจในกำรใช้
ทรัพยำกรสำรนิเทศของห้องสมุด นักศึกษำระดบัปริญญำตรี และระดบับณัฑิตศึกษำ มีควำมพึง
พอใจในระดบัมำกเหมือนกนัคือ หนังสือพิมพ์และหนังสือทัว่ไปภำษำไทย และนักศึกษำระดบั
ปริญญำตรีและบณัฑิตศึกษำมีควำมพึงพอใจในระดบัมำกเหมือนกนัคือ บริกำรยืม-คืนหนงัสือโดย
ใช้คอมพิวเตอร์ บริกำรค้นหำหนังสือด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ (OPAC) บริกำรสืบคืนจำกระบบ
เครือข่ำย Internet ฐำนขอ้มูล online และบริกำรจดัแสดงหนังสือใหม่ และนักศึกษำระดับ
บณัฑิตศึกษำมีควำมพึงพอใจในระดบัมำกคือ บริกำรจองหนงัสือ และบริกำรสืบคน้จำกฐำนขอ้มูล 
CDS/ISIS OPAC WEBISIS อีกดว้ย  
 สุวฒัน์  สุขวบิูลย ์(2548) ไดศึ้กษำเร่ือง ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ ส ำนกังำนเขตบำงเขน กรุงเทพมหำนคร : ศึกษำเฉพำะกรณี งำนทะเบียน
รำษฎร โดยศึกษำเปรียบเทียบระดบัควำมพึงพอใจของประชำชน ตำมปัจจัยลกัษณะบุคคลและ
ปัจจยัดำ้นกำรมำใช้บริกำร รวมทั้งควำมคำดหวงัของประชำชนต่อกำรให้บริกำร จำกประชำชน
กลุ่มตวัอยำ่ง ท่ีมำใชบ้ริกำรงำนทะเบียนรำษฎร ระบบ One-stop Service ณ ส ำนกังำนเขตบำงเขน 
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กรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 399 คน โดยใชแ้บบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือ พบวำ่ ประชำชนในภำพรวม
ประชำชนท่ีมำใช้บริกำรแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ งำนทะเบียนรำษฎรของส ำนักงำนเขตบำงเขน 
กรุงเทพมหำนคร มีควำมพึงพอใจในกำรบริกำรท่ีได้รับในระดบัมำก เม่ือวิเครำะห์เปรียบเทียบ
ควำมแตกต่ำงระหวำ่งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดำ้นกำรมำรับบริกำรกบัควำมพึงพอใจในบริกำร 
พบว่ำ อำยุ สถำนภำพสมรส รำยได้ ประเภทของบริกำร กำรรับรู้กระบวนกำรและขั้นตอนกำร
ให้บริกำร และช่วงเวลำท่ีมำใช้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีผลท ำให้ประชำชนผูม้ำใช้บริกำรมีควำมพึง
พอใจในบริกำรท่ีได้รับไม่แตกต่ำงกัน แต่พบว่ำ เพศ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ และระดับควำม
คำดหวงัของประชำชนท่ีแตกต่ำง มีผลท ำให้ควำมพึงพอใจในบริกำรท่ีได้รับแตกต่ำงกนั ควำม
คำดหวงัในกำรมำใช้บริกำรกับควำมพึงพอใจในกำรมำใช้บริกำร มีควำมสัมพนัธ์ในทำงบวก 
กล่ำวคือ ยิ่งประชำชนมีควำมคำดหวงัในบริกำรท่ีดีมำกเท่ำใด ก็ยิ่งมีควำมพึงพอใจในกำรบริกำรท่ี
ไดรั้บมำกข้ึนเท่ำนั้น 
 อริศรำ สิงห์ปัน (2551) ไดท้  ำ กำรศึกษำเร่ือง ควำมคำดหวงัของคณำจำรย์ มหำวิทยำลยั
แม่โจ ้ ต่อคุณภำพบริกำรของห้องสมุดมหำวิทยำลยั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษำสภำพกำรใช้ ควำม
คำดหวงั และควำมตอ้งกำรของคณำจำรยม์หำวิทยำลยัแม่โจ ้ รวมถึงศึกษำปัจจยัท่ีมีควำมเก่ียวขอ้ง
กบัควำมส ำเร็จในกำรจดับริกำรห้องสมุด มหำวิทยำลยัแม่โจ ้ตลอดจนศึกษำแนวทำงในกำรพฒันำ
คุณภำพบริกำรห้องสมุด ในกำรวิจยัใชแ้บบสอบถำมของ LibQUAL+TM ร่วมกบั แบบสัมภำษณ์
รำยบุคคล เก่ียวกบัขอบเขตของกำรยอมรับ ช่องวำ่งของบริกำรท่ีพอเพียง และช่องวำ่งของบริกำร
ระดบัสูง ตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรศึกษำ คือ คณำจำรยใ์นมหำวิทยำลยัแม่โจ ้จ ำนวน 302 คน ผลกำรวิจยั
พบวำ่ ระดบับริกำรท่ีไดรั้บจริงอยูใ่นระดบัปำนกลำง ในขณะท่ีควำมคำดหวงัในกำรบริกำรอยูใ่น
ระดบัสูง ส่วนดำ้นคุณภำพบริกำร พบวำ่ ค่ำเฉล่ียของกำรบริกำรท่ีไดรั้บจริงอยูใ่นช่วงขอบเขตของ
กำรยอมรับได ้ ส ำหรับช่องวำ่งของบริกำรท่ีพอเพียง พบวำ่มีค่ำเป็นบวก ซ่ึงหมำยถึงผูใ้ชส้ำมำรถ
ยอมรับได ้ อยำ่งไรก็ตำมพบวำ่ คุณภำพกำรบริกำรของห้องสมุดยงัไม่สำมำรถตอบสนองต่อควำม
คำดหวงัได้ ส ำหรับช่องว่ำงของบริกำรระดบัสูงพบว่ำ คุณภำพกำรบริกำรของห้องสมุดยงัไม่
สำมำรถสนองตอบควำมคำดหวงัของผูใ้ชเ้พรำะมีผลเป็นลบทุกปัจจยั  
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2.4   กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการศึกษา 
จำกกำรศึกษำท่ีมำและควำมส ำคญัของงำนวิจยั กำรตั้งค  ำถำม วตัถุประสงค ์และประโยชน์

ท่ีจะไดรั้บจำกงำนวิจยั อีกทั้งไดท้  ำกำรทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำร
วจิยั จึงสำมำรถเขียนกรอบแนวคิดของกำรวจิยัคร้ังน้ีได ้ดงัน้ี 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาตรฐานบริการทีด่ี 
- ควำมพร้อม 
- ควำมสำมำรถในกำรเขำ้ถึง 
- ควำมไวใ้จได ้
- ควำมสำมำรถผูใ้หบ้ริกำร 
- ควำมมีอธัยำศยั/ใส่ใจ 
- ควำมเช่ือถือดี 
- กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์ 
- กำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ 
- กำรพยำยำมใหส่ิ้งท่ีลูกคำ้สมัผสัได ้
- ควำมถูกตอ้ง 
- ควำมรวดเร็ว 

ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
ด้านบริการสารนิเทศ 
 
รูปแบบทรัพยำกรสำรนิเทศ 
- หนงัสือ/ต ำรำ/ส่ิงพิมพ/์งำนวจิยั 
- วำรสำร/ค ำพิพำกษำ/รำชกิจจำนุเบกษำ 
- หนงัสือพิมพ ์
- จุลสำร/แผน่พบั 
- ส่ิงพิมพอิ์เล็กทรอนิกส์ 
 
รูปแบบบริกำรสำรนิเทศ 
- บริกำรแบบเสร็จ ณ จุดบริกำรเดียว ณ 
หอ้งสมุด 

- บริกำรสืบคน้ทรัพยำกรสำรนิเทศผำ่น
เวบ็ไซต ์หอ้งสมุดคณะสังคมศำสตร์ 

- บริกำรตอบค ำถำมและช่วยคน้ควำ้ 
- บริกำรยมืหนงัสือระหวำ่งห้องสมุด
ภำยในมหำวทิยำลยัเชียงใหม่/และ
ระหวำ่งมหำวทิยำลยั 

- บริกำรยมื-คืน ณ จุดบริกำรจุดเดียว 
- บริกำรสืบคน้สำรนิเทศจำกฐำน
ขอ้มูลคอมพิวเตอร์ 

- บริกำรจองหนงัสือ/ส ำรองหนงัสือ 
- บริกำรระบบเครือข่ำยไร้สำย   

 
 

1.  

 
 

สภาพปัญหาในการใช้บริการและการ
ให้บริการ 

- ดำ้นควำมทนัสมยั 
- ดำ้นควำมครบถว้นและเพียงพอของ
ทรัพยำกรสำรนิเทศ 

-  ดำ้นบริกำรสำรนิเทศ 
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2.5  นิยามศัพท์ปฏิบัติการ 
 หนังสือ/ต ารา/ส่ิงพิมพ์/งานวิจัย หมำยถึง หนงัสือ/ต ำรำ หนงัสืออำ้งอิง ส่ิงพิมพรั์ฐบำล 
ส่ิงพิมพ ์  ภำคเหนือ รำยงำนกำรวจิยัและวทิยำนิพนธ์ 

วารสาร/ค าพิพากษา/ราชกิจจานุเบกษา หมำยถึง วำรสำรฉบบัใหม่ วำรสำรฉบบัล่วงเวลำ 
และวำรสำรเยบ็เล่ม /ค ำพิพำกษำฎีกำ ห้องสมุดไดจ้ดัให้บริกำรค ำพิพำกษำ สำมำรถยืมถ่ำยเอกสำร
จ ำนวน 3 เล่มต่อ 1 คร้ัง หรือ สำมำรถสืบคืนขอ้มูลไดท่ี้เวบ็ไซต์ของศำลฎีกำ โดยคน้หำขอ้มูลและ
สั่งพิมพ์ได้ด้วยตนเอง/รำชกิจจำนุเบกษำ สำมำรถยืมถ่ำยเอกสำร จ ำนวน 3 เล่มต่อ 1 คร้ัง หรือ 
สำมำรถสืบคืนขอ้มูลไดท่ี้เวบ็ไซตข์องรำชกิจจำนุเบกษำ โดยคน้หำขอ้มูลและสั่งพิมพไ์ดด้ว้ยตนเอง 
 หนังสือพมิพ์ หมำยถึง หนงัสือพิมพฉ์บบัใหม่ และฉบบัล่วงเวลำ 1 เดือน ซ่ึงภำยหลงัจำก 1 
เดือนแลว้จะคดัเลือกข่ำวจดัเก็บในแฟ้มสำรนิเทศเฉพำะเร่ือง 
 จุลสาร/แผ่นพับ หมำยถึง เอกสำรท่ีจดัเก็บและให้บริกำรเฉพำะเร่ืองท่ีทนัสมยัเป็นวิชำกำร 
สำมำรถคน้ควำ้อำ้งอิง 
 ส่ิงพมิพ์อเิลก็ทรอนิกส์ หมำยถึง ฐำนขอ้มูลส ำเร็จรูป เช่น CD-ROM และฐำนขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ี
หอ้งสมุดคณะสังคมศำสตร์ สำมำรถติดต่อออนไลน์ผำ่นเครือข่ำยอินเตอร์เน็ต  
 บริการแบบเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ณ ห้องสมุด  หมำยถึง กำรบริกำรท่ีผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถ
ติดต่อ และได้ในส่ิงท่ีต้องกำรเสร็จเรียบร้อยในจุดเดียว ณ ห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์ 
มหำวทิยำลยัเชียงใหม่ 
 บริการสืบค้นทรัพยากรสารนิเทศผ่านเว็บไซต์ ห้องสมุดคณะสังคมศาสตร์ หมำยถึง 
หอ้งสมุดคณะสังคมศำสตร์ มีเครือข่ำยกำรสืบคน้ทรัพยำกรสำรนิเทศ โดยใชอิ้นเตอร์เน็ตเช่ือมโยง
ระหวำ่งหอ้งสมุดภำยในมหำวทิยำลยัเชียงใหม่ 
 บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า หมำยถึง เป็นบริกำรท่ีผูใ้ช้สำมำรถสอบถำมหรือขอ
ควำมช่วยเหลือ แนะน ำ ในกำรคน้หำแหล่งทรัพยำกรสำรนิเทศ  

บริการยมืหนังสือระหว่างห้องสมุดภายในมหาวทิยาลยัเชียงใหม่/และระหว่างมหาวิทยาลัย 
หมำยถึง  กำรยืมหนงัสือระหวำ่งห้องสมุดคณะต่ำงๆ ในมหำวิทยำลยัเชียงใหม่    (D.D.:Document 
Delivery) โดยผูส่้งค ำขอตอ้งมำรับหนงัสือดว้ยตนเองท่ีหอ้งสมุดท่ีไดด้ ำเนินกำร  ใชเ้วลำด ำเนินกำร
ประมำณ 3 วนั กำรยืมระหว่ำงห้องสมุดต่ำงมหำวิทยำลัยสำมำรถยืมสำรนิเทศได้โดยกำรถ่ำย
เอกสำรตำมตน้ฉบบั ผูส่้งค ำขอจะเป็นผูอ้อกค่ำใช้จ่ำยทั้งหมดในกำรด ำเนินงำน ใชเ้วลำด ำเนินกำร
ประมำณ 14 วนั 
 บริการยืม-คืน ณ จุดบริการจุดเดียว หมำยถึง กำรยืมและคืนหนังสือสำมำรถท ำได้จุด
เดียวกนั One Stop Service ณ หอ้งสมุดคณะสังคมศำสตร์ มหำวทิยำลยัเชียงใหม่ 



31 

 

บริการสืบค้นสารนิเทศจากฐานข้อมูลคอมพวิเตอร์  หมำยถึง 
1. ฐำนขอ้มูลส่ิงพิมพ ์CMUL Online Public Access Catalog เป็นกำรสืบคน้รำยช่ือหนงัสือ 

วำรสำรภำษำต่ำงประเทศ โสตทศันวสัดุ ทั้งภำษำไทยและภำษำต่ำงประเทศ ท่ีให้บริกำรใน
หอ้งสมุดกลำงหอ้งสมุดคณะ สถำบนั ศูนย ์ภำยในมหำวิทยำลยัเชียงใหม่ ผูใ้ชส้ำมำรถสืบคน้ขอ้มูล
ไดด้ว้ยตนเอง โดยใชบ้ริกำรไดท่ี้ห้องสมุดทุกแห่งในมหำวิทยำลยัเชียงใหม่ หรือนอกเครือข่ำยของ
มหำวทิยำลยัเชียงใหม่    

2. ฐำนขอ้มูล ISIS  OPAC  เป็นบริกำรสืบคน้ขอ้มูลสำรนิเทศงำนวิจยัของอำจำรยแ์ละ
นกัวิชำกำรมหำวิทยำลยัเชียงใหม่ ดชันีวำรสำรไทย-หนงัสือพิมพ์-หนงัสืออำ้งอิง รำยช่ือวำรสำร
ภำษำต่ำงประเทศ ฐำนขอ้มูลพลงังำนใหม่  และพลงังำนหมุนเวียน วิทยำนิพนธ์  และส่ิงพิมพ์
ภำคเหนือผูใ้ชส้ำมำรถสืบคน้ขอ้มูลไดด้ว้ยตนเอง 

 3. บริกำรฐำนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์เป็นฐำนข้อมูลท่ีให้บริกำรบนระบบเครือข่ำย
อินเตอร์เน็ตของมหำวทิยำลยัเชียงใหม่ จ  ำนวนกวำ่ 40 ฐำนขอ้มูล  

บริการจองหนังสือ/ส ารองหนังสือ  หมำยถึง ในกรณีหนังสือท่ีท่ำนต้องกำรมีผูอ่ื้นยืม
ออกไปแลว้ แมว้ำ่หนงัสือนั้นจะเป็นของห้องสมุดใดก็ตำม ท่ำนสำมำรถจองหนงัสือไดโ้ดยติดต่อ
เจำ้หน้ำท่ีเคำน์เตอร์ยืม - คืน เพื่อด ำเนินกำรให้ หรือท ำกำรส่งค ำขอจองด้วยตนเอง ผ่ำนระบบ
ฐำนขอ้มูลCMULOnlinePublicAccessCatalog 

บริการระบบเครือข่ายไร้สาย  หมำยถึง เป็นบริกำรท่ีผูใ้ชบ้ริกำรมี Notebook สำมำรถใช้
บริกำรเครือข่ำยไร้สำยได ้โดยหอ้งสมุดไดจ้ดัเตรียมเคำน์เตอร์ ส ำหรับนัง่ใชบ้ริกำร  
 ความพร้อม หมำยถึง กำรบริกำรท่ีพร้อมทุกเวลำ ผูใ้ห้บริกำรมีควำมเต็มใจ และพร้อมตวัท่ี
จะใหบ้ริกำรอยูเ่สมอ 
 ความสามารถในการเข้าถึง หมำยถึง จะตอ้งง่ำยต่อกำรติดต่อ ไม่มีพิธีกำรท่ีซบัซ้อน และไม่
เสียเวลำรอคอย 
 ความไว้ใจได้ หมำยถึง กำรบริกำรเสมอตน้เสมอปลำยและไวใ้จได ้
 ความสามารถผู้ให้บริการ หมำยถึง ผูใ้ห้บริกำรจะตอ้งมีทกัษะและควำมรู้ควำมเขำ้ใจใน
บริกำรนั้น 
 ความมีอัธยาศัย/ใส่ใจ  หมำยถึง ควำมสุภำพอ่อนน้อม เป็นมิตร เอำใจใส่ และเข้ำใจ
ควำมรู้สึกของลูกคำ้  
 ความเช่ือถือดี หมำยถึง กำรบริกำรนั้นมีควำมซ่ือตรงและวำงใจได ้
 การสร้างความสัมพันธ์ หมำยถึง กำรติดต่อให้ข่ำวสำรแก่ลูกคำ้ ด้วยภำษำท่ีเข้ำใจง่ำย 
รวมทั้งรับฟังควำมคิดเห็นของลูกคำ้ 
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 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมำยถึง พยำยำมท ำควำมเขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงั
ของลูกคำ้ และใหบ้ริกำรท่ีท ำใหลู้กคำ้คิดวำ่เป็นควำมใส่ใจเฉพำะตวั 

การพยายามให้ส่ิงทีลู่กค้าสัมผสัได ้หมำยถึง เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกท่ี
เป็นรูปธรรม บุคลำกร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่ำงๆ ท่ีสำมำรถสัมผสัได ้
 ความถูกต้อง หมำยถึง ผูใ้หบ้ริกำรตอ้งท ำงำนไม่ผดิพลำด ถูกตอ้ง 
 ความรวดเร็ว หมำยถึง ผูใ้ห้บริกำรตอ้งตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ช้บริกำรไดอ้ย่ำง
ทนัที 
 การใช้บริการ หมำยถึง กำรท่ีผูใ้ช้บริกำรมีควำมตอ้งกำรส่ิงใดส่ิงหน่ึงจำกห้องสมุด เช่น 
หนงัสือ หรือบริกำรอ่ืนๆ  
 การให้บริการ หมำยถึง กำรให้บริกำรในส่ิงท่ีผูใ้ช้บริกำรต้องกำร ในแบบและเวลำท่ี
ตอ้งกำร 

ด้านความทันสมัย หมำยถึง ห้องสมุดคณะสังคมศำสตร์ น ำคอมพิวเตอร์และระบบ
อินเตอร์เน็ตเช่ือมต่อข้อมูลด้ำนสำรนิเทศเพื่อกำรศึกษำอย่ำงไร้ข้อจ ำกัด โดยสำมำรถค้นหำ
ทรัพยำกรสำรนิเทศทั้งภำษำไทย ภำษำองักฤษ ท่ีมีอยูใ่นห้องสมุด คณะสังคมศำสตร์หรือคณะอ่ืนๆ 
ภำยในมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ แม้กระทั่งผูใ้ช้บริกำรจะอยู่ท่ีไหนสำมำรถค้นหำข้อมูลได้ เพื่อ
สำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรไดอ้ยำ่งรวดเร็วและครบถว้น  

ด้านความครบถ้วนและเพียงพอของทรัพยากรสารนิเทศ  หมำยถึง   ด้ำน
ทรัพยำกรสำรนิเทศ และด้ำนบริกำร สำมำรถตอบสนองผูใ้ช้บริกำรได้ครบถว้นและเพียงพอต่อ
ควำมตอ้งกำรได ้ 

ด้านบริการสารนิเทศ หมำยถึง บริกำรยืมคืนหนังสือ วิทยำนิพนธ์ โสตทศันวสัดุ และ
ทรัพยำกรสำรนิเทศอ่ืนๆ บริกำรยืมหนังสือห้องสมุดภำยในมหำวิทยำลยัเชียงใหม่ และระหว่ำง
หอ้งสมุดคณะต่ำงๆ ในมหำวิทยำลยัเชียงใหม่  บริกำรจองหนงัสือ บริกำรสืบคน้สำรนิเทศจำกฐำน
ขอ้มูลคอมพิวเตอร์ 
 
 


