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บทคัดย่อ
	 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ วิเคราะห์ 
สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกในการบริการ และพฒันากลยทุธก์ารบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแหง่ชาต ิโดยใชว้ธิี
วิจัยเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์ และการสนทนากลุ่ม ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ประชาชนผู้เข้ามาใช้
บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ จำ�นวน 20 คน และผู้ให้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ จำ�นวน 15 คน โดยใช้วิธีคัดเลือกแบบ
เจาะจงผลการวิจัย ดังนี้ 
	 1. ปญัหาของผู้ใชบ้ริการ คอื ทรัพยากรสารสนเทศมไีมเ่พยีงพอ ไม่ทนัสมยั ชำ�รุด เจ้าหน้าทีข่าดจิตบริการ และแตง่กาย 
ไม่เหมาะสม ไม่มีมุมอาหารว่างและเครื่องดื่ม จุดบริการเชื่อมต่อโน้ตบุ๊กมีไม่เพียงพอ และห้องน้ำ�ไม่สะอาด ไม่สามารถสืบค้น
ผ่านเวบ็ไซตไ์มไ่ด ้สว่นความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ คอื ทรัพยากรสารสนเทศทีห่ลากหลาย เจ้าหน้าทีม่จิีตบริการและแตง่กาย 
เรียบร้อย มีมุมอาหารว่างและเครื่องดื่ม จุดบริการเชื่อมต่อโน้ตบุ๊ก ความสะอาดของห้องน้ำ� มุมบริการสารสนเทศพิเศษ และ
สืบค้นผ่านเว็บไซต์ได้สะดวก
	 2. การวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกในการบริการสารสนเทศพบวา่ 1) จุดแขง็ คอื ทรัพยากรสารสนเทศ
หลากหลาย มีบริการพิเศษ ไม่เสียค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ และการคมนาคมสะดวก 2) จุดอ่อน คือ การเข้าถึงข้อมูล 
ไม่สะดวก การประชาสัมพันธ์ไม่ทั่วถึง ขาดสิ่งอำ�นวยความสะดวก ผู้ให้บริการขาดความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน กฎระเบียบใน 
การเข้าใช้บริการไม่เหมาะสม 3) โอกาส คือ การได้รับงบประมาณพิเศษ การได้รับหนังสือตามพระราชบัญญัติจดแจ้ง 
การพิมพ์ พ.ศ. 2550 เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกและ 4) อุปสรรค คือ งบประมาณไม่เพียงพอต่อ 
การพัฒนางานของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
	 3. กลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ การพัฒนาให้เป็นคลังทรัพยากรสารสนเทศของ
ชาตเิพือ่การใหบ้ริการ การพฒันาเครือขา่ยความร่วมมือดา้นทรัพยากรสารสนเทศกบัหน่วยงานภายนอก การพฒันาสมรรถนะ 
ความรู้ และทักษะด้านการบริการแก่บุคลากร การพัฒนาพื้นที่การทำ�งานและพื้นที่ในการเรียนรู้ การให้บริการเทคโนโลยี 
สิง่อำ�นวยความสะดวกสำ�หรับผู้พกิาร การพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศทีท่นัสมยั การพฒันาสือ่สงัคมออนไลน์ในการใหบ้ริการ
ตอบคำ�ถามและช่วยการค้นคว้า การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล และการให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว

Abstract
	 This research aims to study problems and needs of users at the National Library of 
Thailand through an analysis of the internal and external environment in the National Library 
and developed an information service strategy as well through qualitative research. 
The methods used in the study are interviews and group discussions. The twenty key informants 
include the users comming to the National Library and fifteen staff members. The results are 
as follows:
	 1. According to the problems of the users, it reveals that the information resources are 
insufficient, out of date, cannot be found or damaged, some of the staff lacked service mind and 
dressed in improper outfits, lacked a snacks and drinks corner, not enough notebook connection 
points and the restrooms are not clean, users are unable to access online catalogues and 
information resources in the database. The needs of the users show that the wide range of 
information resources are required, there are service minded staff and dressed in a proper 
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outfit, provide a snacks and drinks corner and also a laptop connection point, improving the 
restrooms’ cleanliness, providing a special resources service corner, and improving ability of  
the National Library website and database.
	 2. An analysis of the internal and external environment, it is found that 1) strengths - the 
wide range of information resources, the special services, free of charge service and location 
convenience; 2) weaknesses - inaccessibility to information, lack of public relations and facilities, 
library staff lack the expertise, out of date library regulation; 3) opportunities - the allocation of 
special budgets, regarding the acquisition under the Registration Act of 2007, and cooperation 
network; 4) obstacles - inadequate budgets to improve and develop the work of the National 
Library.
	 3. The information services strategy of the National Library are as follows: developing the 
national information resource collection, enhancing library networking on library resources with 
external organizations to complement the services provided, develonging personnel’s service 
knowledge and skill, developing working and learning spaces and ttechnology services for the 
disabled as well as social media for reference service, developing digital information resources 
and integrated single point service.

คำ�สำ�คัญ:		  กลยุทธ์การบริการ, การบริการสารสนเทศ, สำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
Keywords: 	Information service strategies, Information services, National library of Thailand

บทนำ�
	 สำ�นักหอสมุดแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มีหน้าที่ให้บริการผู้ใช้โดยไม่จำ�กัดอายุ เพศ การศึกษา เป็นหน่วยงานใน
สงักดักรมศลิปากร กระทรวงวฒันธรรม มหีน้าทีแ่ละความรับผิดชอบตามกฎกระทรวงแบง่สว่นราชการกรมศิลปากร กระทรวง
วัฒนธรรม พ.ศ. 2554 คือ ดำ�เนินการสำ�รวจ จัดหา รวบรวม จัดเก็บ และสงวนรักษามรดกภูมิปัญญาด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ในรูปของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ และเอกสารโบราณ ให้บริการและส่งเสริมการอ่าน ศึกษา 
ค้นคว้า และวิจัยแก่ประชาชนเพื่อให้เป็นแหล่งการเรียนรู้ตลอดชีวิตและการศึกษาตามอัธยาศัย เป็นศูนย์ประสานงานระบบ
สารสนเทศทางวิชาการแห่งชาติ เป็นศูนย์วารสารระหว่างชาติแห่งประเทศไทย ศูนย์กำ�หนดเลขมาตรฐานสากลประจำ�หนังสือ
และวารสาร ศูนย์กำ�หนดรายละเอียดทางบรรณานุกรมของหนังสือที่จัดพิมพ์ในประเทศ เป็นศูนย์กลางแลกเปลี่ยนและยืม 
สิง่พมิพใ์นระดบัชาตแิละนานาชาต ิเปน็คลงัสิง่พมิพข์องชาต ิเปน็หน่วยงานรับจดแจ้งการพมิพ ์ตามกฎหมายวา่ด้วยการจดแจ้ง
การพิมพ์ในเขตพื้นที่รับผิดชอบ (“Ministerial Regulations Division of the Fine Arts Department Ministry 
of Culture, B.E. 2554”, 2011, pp. 34-35)
	 การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ประกอบด้วย บริการสืบค้นข้อมูลรายการทรัพยากรสารสนเทศด้วย
ระบบคอมพวิเตอร์ผ่านระบบออนไลน์และอนิเทอร์เน็ต บริการหนังสอืทกุสาขาวชิา บริการวารสารและหนังสอืพมิพฉ์บบัปจัจุบนั
และฉบับล่วงเวลา บริการสื่อโสตทัศน์ บริการค้นคว้าหนังสือตัวเขียนและจารึก บริการหนังสือหายาก และบริการสิ่งพิมพ์
ภาษาจีน (National Library of Thailand, 2014, p. 2) นอกจากนี้สำ�นักหอสมุดแห่งชาติได้ดำ�เนินการพัฒนาปรับปรุง
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ทั้งด้านอาคารสถานที่และการให้บริการ ตั้งแต่พุทธศักราช 2509 โดยได้รับอนุมัติให้ก่อสร้างอาคารสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
บนถนนสามเสน และได้ดำ�เนินภารกิจในการพัฒนาสำ�นักหอสมุดแห่งชาติให้เจริญก้าวหน้ามาโดยตลอด สืบเน่ืองจากมติที่
ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 11 พฤษภาคม 2547 และคณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบตามที่นายกรัฐมนตรีเสนอการปรับปรุง
การบริหารจัดการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ทั้งส่วนของระบบการจัดเก็บหนังสือและเอกสารข้อมูลต่าง ๆ โดยอาจนำ�เทคโนโลย ี
การจัดเก็บข้อมูลสมัยใหม่มาใช้เพื่อลดพื้นที่ในการจัดเก็บ และระบบการให้บริการซึ่งควรให้ประชาชนผู้สนใจ ตลอดจน
นักเรียนนักศึกษาทั้งหลายสามารถค้นคว้าข้อมูล หรือขอยืม/ส่งคืนหนังสือได้อย่างสะดวกรวดเร็วกว่าที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน 
รวมทั้งให้มีการเชื่อมโยงข้อมูลของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติกับห้องสมุดอื่นด้วย ต่อมากระทรวงวัฒนธรรมได้มอบหมายให้
กรมศิลปากรโดยสำ�นักหอสมุดแห่งชาติปรับปรุงการบริหารจัดการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ โดยมอบหมายให้จัดทำ�แผนแม่บท
พัฒนาสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ คือ การก่อสร้างและการปรับปรุงอาคาร การปรับพื้นที่ให้บริการ พื้นที่ปฏิบัติงาน การปรับปรุง
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อขยายเครือข่ายการให้บริการทั้งภายในประเทศและภายนอกประเทศ การพัฒนาบุคลากรและ
โครงสร้างสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตใิหส้ามารถทำ�งานได้อยา่งมปีระสทิธภิาพและเปน็ประโยชน์ตอ่ผู้ใชบ้ริการ (National Library 
of Thailand, 2012, pp. 55-56)
	 ปจัจุบนัสภาพการเปลีย่นแปลงทางดา้นเทคโนโลยมีีผลอยา่งมากตอ่หอ้งสมุด เน่ืองจากผู้ใชบ้ริการสามารถเขา้ถงึขอ้มลู
ทีต่อ้งการได้จากแหลง่สารสนเทศตา่ง ๆ  โดยไมต่อ้งมาหอ้งสมดุและไมต่อ้งผ่านกระบวนการตา่ง ๆ  ของหอ้งสมดุทียุ่ง่ยากและ
ลา้สมัย หากหอ้งสมุดไม่มกีารพฒันาปรับเปลีย่นการใหบ้ริการ ตลอดจนพฒันาความรู้ความสามารถ หอ้งสมุดอาจถกูมองขา้ม 
ถกูลดบทบาทลง และหมดความสำ�คัญไปในทีส่ดุ ในขณะทีค่วามตอ้งการสารสนเทศของผู้ใชบ้ริการมมีากขึน้ ทัง้เน้ือหา รูปแบบ
การนำ�เสนอ และการนำ�ไปใชไ้ดท้นัท ีดงัน้ันหอ้งสมุดตอ้งมกีารปรบัปรุงและพฒันาเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ ประสทิธผิล ตลอดจน 
ความสามารถในการปรับตัวให้ทันสมัยอยู่เสมอ เพื่อให้ทันต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ (Khanith Tantiwirat, 2007, 
p. 2) ห้องสมุดจึงมีความจำ�เป็นอย่างยิ่งที่จะต้องปรับกระบวนการกลไกและพัฒนากลยุทธ์การบริหารให้สามารถปรับตัวและ
ตอบสนองการเปลีย่นแปลงได้อยา่งรวดเร็ว การกำ�หนดกลยทุธแ์ละวางแนวทางการดำ�เนินงานจะทำ�ใหบ้คุลากรขององคก์รรู้วา่
ต้องทำ�อย่างไรเพื่อให้เกิดผลดีต่อองค์กร ซึ่งปัจจัยที่เกี่ยวข้องในการกำ�หนดกลยุทธ์การบริการ ได้แก่ บุคลากรผู้ทำ�หน้าที่ให้
บริการ สถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้มในการใหบ้ริการ สิง่อำ�นวยความสะดวกสำ�หรับผู้ใชบ้ริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ (Junrat 
Sitthisomjin, Soodjai Thanapaisal, Kanokom Somprach, & Suravee Rongraung.  2014, p. 20)  
	 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการบริการของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติพบว่า มีการศึกษาสภาพปัญหาและ
อุปสรรคในการใช้บริการ ได้แก่ งานวิจัยของ กนกอร ศักดาเดช (Kanok-on Sakdadate, 1998, pp. 135-138) 
พรทิพย์ ยิ้มวิไล (Pornthip Yimvilai, 2006, pp. 190-198) และวนัสสุดา ดิษยบุตร (Wanassuda Disyabutra, 
2010, pp. 86-88) พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีปัญหาและอุปสรรคในเร่ืองเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอ คุณภาพไม่ดี  
ไม่ชัดเจน เน่ืองจากสำ�นักหอสมุดแห่งชาติไม่อนุญาตให้ยืมสิ่งพิมพ์ ผู้ใช้จึงมีความต้องการในการถ่ายสำ�เนาสูง นอกจากน้ี
ปญัหาและอปุสรรคในเร่ืองความลา่ชา้ในการออกใหบ้ริการของหนังสอืวทิยานิพนธแ์ละงานวจัิย ทรัพยากรสารสนเทศเกา่ ชำ�รุด 
ทำ�ให้ขาดข้อมูลที่ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศมีจำ�นวนน้อย ไม่มีความหลากหลาย เครื่องคอมพิวเตอร์ในการสืบค้นข้อมูล
มีจำ�นวนน้อยและไม่พบหนังสือตามที่สืบค้นจากระบบ บรรยากาศไม่มีความทันสมัย จำ�นวนที่นั่งไม่เพียงพอและผู้ใช้บริการ 
คุยเสียงดัง รวมทั้งระเบียบและขั้นตอนในการใช้บริการที่ยุ่งยาก  
	 จากการสมัภาษณห์วัหน้ากลุม่บริการทรัพยากรสารสนเทศ (Wongchan Rodjeen, personal communication, 
September 10, 2015) สภาพการใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการที่ยังประสบปัญหาในหลายด้าน เห็นได้
จากขอ้ร้องเรียนของผู้ใชบ้ริการผ่านระบบจัดการเร่ืองราวร้องทกุขข์องศูนยบ์ริการประชาชน สำ�นักงานปลดัสำ�นักนายกรัฐมนตรี 
ในระยะเวลา 3 ปีที่ผ่านมาเก่ียวกับปัญหาในการเข้าใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติซึ่งยังไม่ได้รับการแก้ไข ได้แก่ การให้
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บริการของเจ้าหน้าที่ เช่น เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่รับฝากของ เจ้าหน้าที่ประจำ�ห้องบริการ เป็นต้น การปรับปรุง 
สภาพแวดล้อม ความสะอาดของห้องน้ำ�  ระบบคอมพิวเตอร์ เวลาในการเปิดบริการ รวมไปถึงหลักเกณฑ์การเข้าใช้บริการ
ที่ต้องมีการแลกบัตรประจำ�ตัวประชาชนทุกคร้ังในการยืมหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์เพื่อนำ�ไปถ่ายเอกสารหรือการเข้าใช้
บริการห้องคอมพิวเตอร์ ซึ่งจากสภาพปัญหาและข้อร้องเรียนที่กล่าวมา สำ�นักหอสมุดแห่งชาติควรมีการปรับปรุงและปรับ
แนวคิดการให้บริการตามสภาพเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของ
โลกและความกา้วหน้าของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตใินประเทศตา่งๆ เพือ่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ อกีทัง้ยงัไม่
เคยมีการศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนากลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ดังนั้น จึงมีความจำ�เป็นอย่างยิ่งที่ 
สำ�นักหอสมดุแหง่ชาตจิะตอ้งมกีารพฒันากลยทุธก์ารบริการอยา่งมีทศิทางทีช่ดัเจน ซึง่การกำ�หนดทศิทางของกลยทุธก์ารบริการ
น้ันหอสมุดแห่งชาติจำ�เป็นต้องศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ สภาพแวดล้อม
ภายในและสภาพแวดล้อมภายนอก ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และหน้าที่ความรับผิดชอบ ยุทธศาสตร์สำ�นักหอสมุดแห่งชาติ 
และยุทธศาสตร์กรมศิลปากร 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	 1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
	 2. เพื่อศึกษาและวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกในการบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
	 3. เพื่อพัฒนากลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติจากวัตถุประสงค์ข้อ 1 และข้อ 2 

กรอบความคิดในการวิจัย 
	 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการกลยุทธ์ แนวคิดห้องสมุด
ยคุใหม ่จากน้ันศกึษาสภาพปญัหาและความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิการวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มภายใน
และภายนอก ในการบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ และนำ�มากำ�หนดกรอบในการพัฒนากลยุทธ์การบริการ
สารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ โดยแบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่
	 1. ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ เปน็การพฒันาสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตใิหเ้ปน็คลงัทรัพยากรสารสนเทศของชาต ิเปน็แหลง่
ศนูยก์ลางการใหบ้ริการมรดกภูมปิญัญาและการเรียนรู้ตลอดชวีติของชาต ิรวมทัง้สง่เสริมการอา่นของคนไทยทีม่ปีระสทิธภิาพ
	 2. ด้านบุคลากร เป็นการพัฒนาบุคลากรด้านการบริการของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ  ให้มีจิตบริการ มีความสุภาพและ
เป็นมิตร ช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ และสามารถให้บริการที่เกินความคาดหวังรวมไปถึงการพัฒนาความรู้และทักษะที่
จำ�เป็นในการให้บริการ เช่น เทคโนโลยีสารสนเทศ ภาษาอังกฤษ และภาษาอื่น ๆ เป็นต้น
	 3. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำ�นวยความสะดวก เป็นการพัฒนาพื้นที่การให้บริการของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ เช่น 
การปรับภาพลักษณ์ของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ การบริหารจัดการพื้นที่ให้เหมาะสมกับความสำ�คัญของทรัพยากรสารสนเทศ 
และระดับการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศของผู้ใช้บริการ เป็นต้น เพื่อพัฒนาให้สำ�นักหอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งการอ่านที่ 
เอื้อต่อการเรียนรู้ของประชาชนที่มีความทันสมัยและสามารถให้บริการประชาชนอย่างทั่วถึง
	 4. ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ เป็นการพัฒนาการบริการสารสนเทศด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพื่อช่วยใน 
การบริการใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ รวมไปถงึการเชือ่มโยงขอ้มูลของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิและหอสมดุแหง่ชาตสิว่นภูมิภาค
เป็นระบบเดียวกัน เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถสืบค้นข้อมูลได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว
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วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวจัิยคร้ังน้ีเปน็การวจัิยเชิงคุณภาพ โดยมุง่พฒันากลยุทธก์ารบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิโดยแบง่
การวิจัยเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้
	 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
	 1. ผู้ใหข้อ้มูลหลกั คอื ประชาชนผู้เขา้มาใชบ้ริการสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิซึง่เปน็ผู้ทีเ่ขา้มาใชบ้ริการสำ�นักหอสมดุแหง่ชาติ
อย่างต่อเนื่อง โดยใช้วิธีคัดเลือกแบบเจาะจง จำ�นวน 20 คน จำ�แนกออกเป็น 4 กลุ่มๆ ละ 5 คน ได้แก่ นักเรียน นักศึกษา 
ผู้อยู่ในวัยทำ�งาน และผู้สูงอายุ 
	 2. เคร่ืองมือทีใ่ชใ้นการวจัิย คอื แบบสมัภาษณเ์กีย่วกบัปญัหาและความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิ
เปน็การสมัภาษณแ์บบกึง่โครงสร้าง โดยศกึษาสภาพปญัหาและความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิแบง่ขอ้คำ�ถาม 
ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ให้ข้อมูลหลักและส่วนที่ 2 แนวทางการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาและความ
ต้องการใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติของผู้ใช้บริการ โดยแบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านบุคลากร 
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำ�นวยความสะดวก และด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยดำ�เนินการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก จำ�นวน 20 คน ผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์ 
แบบเผชญิหน้า บนัทกึขอ้มลูดว้ยการจดบนัทกึประเดน็สำ�คญั และบนัทกึคำ�สมัภาษณโ์ดยใชเ้คร่ืองบนัทกึเสยีง รวมทัง้ประเมนิ 
ข้อคำ�ถามให้ครอบคลุมและไม่ชี้นำ�คำ�ตอบ 
	 4. การวเิคราะหข์อ้มูล ผู้วจัิยดำ�เนินการถอดเทปการสมัภาษณจ์ากทีบ่นัทกึแบบคำ�ตอ่คำ�แลว้นำ�มาจัดพมิพด้์วยโปรแกรม
ประมวลผลคำ�  เพื่อถอดคำ�สัมภาษณ์ให้เป็นเนื้อหาในรูปแบบแฟ้มเอกสาร โดยแยกตามข้อคำ�ถาม และตรวจสอบเนื้อหาไป
พร้อมกันเพื่อหาประเด็นที่ไม่ชัดเจนต้องดำ�เนินการสัมภาษณ์เพิ่ม และนำ�ไปปรับปรุงการสัมภาษณ์ในครั้งถัดไป
	 ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกในการบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
	 1. ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้ให้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ จำ�นวน 8 คน ใช้วิธีคัดเลือกแบบเจาะจง ได้แก่ ผู้บริหาร
ระดับหัวหน้ากลุ่มงานขึ้นไป จำ�นวน 2 คน บรรณารักษ์ที่ปฏิบัติงานด้านบริการ จำ�นวน 3 คน และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน
ด้านบริการ จำ�นวน 3 คน
	 2. ผู้วิจัยใช้วิธีการสนทนากลุ่ม เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ กรอบการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก
ในการบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ 
	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยดำ�เนินการสนทนากลุ่มผู้ให้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ จำ�นวน 8 คน ผู้วิจัยได้
กำ�หนดประเด็นในการสนทนากลุ่ม คือ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกในการบริการสารสนเทศของ 
สำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิและประสานงานขอความร่วมมือจากผู้ใหข้อ้มลูหลกัใหท้ราบถงึกำ�หนดการพร้อมทัง้นำ�เสนอขอ้มลูของ
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติ และทำ�ความเข้าใจก่อนที่จะเข้าร่วมสนทนากลุ่ม จากนั้นดำ�เนินการสนทนากลุ่ม โดยผู้ให้ข้อมูลหลัก
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกในการบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ 
	 4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยถอดเทปเมื่อเสร็จสิ้นการดำ�เนินการสนทนากลุ่มแบบคำ�ต่อคำ� และพิมพ์ข้อมูลแยกตาม
สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของผู้ให้ข้อมูลหลักแต่ละท่าน จากนั้นผู้วิจัยได้ใช้เทคนิค TOWS Matrix เพื่อวิเคราะห์
ร่างกลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ และนำ�เสนอในรูปแบบตาราง
	 ขั้นตอนที่ 3 พัฒนากลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
	 1. ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้ให้บริการทุกระดับ ผู้เชี่ยวชาญ และผู้ใช้บริการ จำ�นวน 11 คน ใช้วิธีคัดเลือกแบบเจาะจง 
ได้แก่ ผู้บริหารระดับหัวหน้ากลุ่ม จำ�นวน 1 คน ผู้บริหารระดับหัวหน้ากลุ่มงาน จำ�นวน 1 คน บรรณารักษ์ที่ปฏิบัติงานด้าน
บริการ จำ�นวน 2 คน เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานด้านบริการ จำ�นวน 2 คน ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารจัดการ จำ�นวน 1 คน 
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ผู้เชี่ยวชาญด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ จำ�นวน 1 คน และผู้ใช้บริการ จำ�นวน 3 คน 
	 2. ผู้วจัิยใชว้ธิกีารสนทนากลุม่ เคร่ืองมอืทีใ่ชใ้นการวจัิย คอื ร่างกลยทุธก์ารบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิ
	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยดำ�เนินการสนทนากลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก จำ�นวน 11 คน ผู้วิจัยได้กำ�หนดประเด็นใน 
การสนทนากลุม่ คอื การวเิคราะหร่์างกลยทุธก์ารบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณเ์กีย่วกบั 
ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ และการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกใน 
การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิโดยใชเ้ทคนิค TOWS Matrix เพือ่วเิคราะหร่์างกลยทุธก์ารบรกิารสารสนเทศ
ของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ จากน้ันดำ�เนินการสนทนากลุ่มโดยการวิเคราะห์และยืนยันร่างกลยุทธ์การบริการสารสนเทศของ
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติ 
	 4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยพิจารณาและยืนยันร่างกลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ซึ่ง 
ผู้ให้ข้อมูลหลักได้วิเคราะห์ร่างกลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ โดยแบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ กลยุทธ์
ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ดา้นบคุลากร ดา้นอาคารสถานทีแ่ละสิง่อำ�นวยความสะดวก และดา้นการเขา้ถงึทรัพยากรสารสนเทศ 

สรุปผลการวิจัย 
	 1. สภาพปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ผลการวิจัยพบว่า
		  1.1 สภาพปัญหาด้านทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศไม่เพียงพอต่อความต้องการ ไม่ทันสมัย
ไม่พบทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการและชำ�รุด ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้แก่ เจ้าหน้าที่บางคนขาดจิตบริการ เช่น 
ขาดความกระตือรือร้น คุยกันเสียงดัง ไม่ค่อยยิ้ม หน้าดุหน้าบึ้ง เป็นต้น และเจ้าหน้าที่แต่งกายไม่เหมาะสม ด้านการใช้
อาคารสถานที่และสิ่งอำ�นวยความสะดวก ได้แก่ ไม่มีมุมอาหารว่างและเคร่ืองด่ืม จุดบริการเชื่อมต่อโน้ตบุ๊กมีไม่เพียงพอ 
และห้องน้ำ�ไม่สะอาด ส่วนด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ ระบบสืบค้นผ่านเว็บไซต์สำ�นักหอสมุดแห่งชาติใช้ไม่ได้ 
และปัญหาการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูล
		  1.2 ความต้องการด้านทรัพยากรสารสนเทศ คือ การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายมาให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีจิตบริการ และการแต่งกายเหมาะสม ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำ�นวยความ
สะดวก ได้แก่ จัดให้มีมุมอาหารว่างและเครื่องดื่ม มีจุดบริการเชื่อมต่อโน้ตบุ๊ก ความสะอาดของห้องน้ำ�  และมีมุมบริการ
สารสนเทศพิเศษ ส่วนด้านการปรับปรุงการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ ความสะดวกในการสืบค้นผ่านเว็บไซต์สำ�นัก
หอสมุดแห่งชาติ และการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูล 
	 2. สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกในการบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ผลการวิจัยพบว่า
		  2.1 จุดแข็ง (Strengths) ได้แก่ ความน่าเชื่อถือของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ทรัพยากรสารสนเทศมีจำ�นวนมาก
หลากหลายประเภทและมีคุณค่าทางประวัติศาสตร์ มีบริการพิเศษ ได้แก่ บริการ ISBN, ISSN, CIP และบริการจดแจ้ง
การพิมพ์ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย และการคมนาคมสะดวก
		  2.2 จุดอ่อน (Weakness) ได้แก่ ผู้ใช้บริการเข้าถึงข้อมูลไม่สะดวกการประชาสัมพันธ์ยังไม่ทั่วถึงขาดสิ่งอำ�นวย
ความสะดวก เช่น มุมอาหารว่างและเครื่องดื่ม จุดบริการโน้ตบุ๊กมีไม่เพียงพอ ห้องน้ำ�ไม่สะอาด เป็นต้น งานวิชาการของ 
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติการผลิตออกมาน้อย ผู้ให้บริการขาดความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน กฎระเบียบในการเข้าใช้บริการ           
ไม่สอดรับกับการให้บริการในปัจจุบัน และไม่มีระบบการสมัครสมาชิก
		  2.3 โอกาส (Opportunities) ได้แก่ การจัดสรรงบประมาณพิเศษนอกเหนือจากงบประมาณปกติจากรัฐบาล 
การได้รับหนังสือตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก และ 
การสนับสนุนจากรัฐบาลในการได้เข้ารับการฝึกอบรมทั้งในประเทศและต่างประเทศ
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		  2.4 อปุสรรค (Treats) ไดแ้ก ่งบประมาณไม่เพยีงพอตอ่การนำ�มาปรับปรุงและพฒันางานของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิ
และเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยในการบริหารจัดการข้อมูลเพื่อให้บริการ
	 3. กลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ผลการวิจัยพบว่า
		  3.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ การพัฒนาสำ�นักหอสมุดแห่งชาติให้เป็นคลังทรัพยากรสารสนเทศของชาติ
เพื่อการให้บริการ และการพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือด้านทรัพยากรสารสนเทศกับหน่วยงานภายนอกเพื่อการให้บริการที่
สมบูรณ์
		  3.2 ด้านบุคลากร ได้แก่ การพัฒนาสมรรถนะด้านการบริการแก่บุคลากรสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ และการพัฒนา
ความรู้และทักษะด้านการบริการแก่บุคลากรสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
		  3.3 ดา้นอาคารสถานทีแ่ละสิง่อำ�นวยความสะดวก ไดแ้ก ่การพฒันาพืน้ทีก่ารทำ�งาน (Working space) และพืน้ที่
ในการเรียนรู้ (Learning space) การพัฒนาการให้บริการเทคโนโลยีสิ่งอำ�นวยความสะดวก (Assistive technology) 
สำ�หรับผู้พิการ และการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่ออำ�นวยความสะดวกในการใช้บริการ 
		  3.4 ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ได้แก่ การพัฒนาสื่อสังคมออนไลน์ในการให้บริการตอบคำ�ถามและช่วย
การคน้ควา้ การพฒันาทรัพยากรสารสนเทศดจิิทลัของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิและการพฒันาการใหบ้ริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดยีว 
(One stop service) 

อภิปรายผล
	 1. ผลการวิจัยเกี่ยวกับสภาพปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติพบประเด็นสำ�คัญที่นำ�มา
อภิปรายผลได้ ดังนี้
	 ผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติประสบปัญหาด้านทรัพยากรสารสนเทศไม่เพียงพอต่อความต้องการ เน่ืองจาก 
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติต้องจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสมต่อผู้ใช้บริการทุกประเภทและมีความต้องการที่หลากหลาย 
ทำ�ใหท้รัพยากรสารสนเทศทีจั่ดหาเขา้มาอาจจะไมเ่พยีงพอกบัความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ รวมทัง้หนังสอืทีใ่หบ้ริการอยูบ่นชัน้
มีทั้งหนงัสือใหม่และหนงัสือเก่าที่มีอายุเกิน 10 ปี และอยู่ระหว่างการสำ�รวจหนงัสือ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ พรทิพย์ 
ยิม้วไิล (Pornthip Yimvilai, 2006, p. 193) ทีพ่บวา่ ทรัพยากรสารสนเทศมีจำ�นวนน้อย ไมม่คีวามหลากหลาย ไมเ่พยีงพอ 
ต่อความต้องการ และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของนพิา ผลสงเคราะห์ (Nipa Phonsongkroh, 2008, p. 124) ที่พบว่า 
ปัญหาด้านทรัพยากรสารสนเทศ คือ ทรัพยากรสารสนเทศมีสภาพเก่ามีเนื้อหาไม่ทันสมัยและไม่ทันเหตุการณ์ นอกจากนั้น
พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ประสบปัญหาไม่พบทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการ และหนังสือชำ�รุด เนื่องจากหนังสือบางเล่มมี
คนใช้งานอยู่ และบางเล่มมีการใช้งานบ่อยครั้งทำ�ให้เก่า ชำ�รุด ฉีกขาด รวมไปถึงการที่สำ�นักหอสมุดแห่งชาติไม่อนุญาตให ้
ผู้ใชบ้ริการยมืหนังสอืออกนอกหอ้งสมดุ สามารถน่ังอา่นหรือถา่ยเอกสารได้อยา่งเดยีว ซึง่การถา่ยเอกสารกเ็ปน็อกีหน่ึงสาเหตทุี่
ทำ�ใหห้นังสอืชำ�รุด โดยเฉพาะหนังสอืทีม่ขีนาดเลม่หนา อาจทำ�ใหส้นัหนังสอืหลดุ หน้าหนังสอืขาดหายไปบางหน้า ซึง่สอดคลอ้ง
กับผลการวิจัยของ ณัฐนพิน ฉุนพ่วง และเสาวนีย์ ปทุมชาติ (Natnaphin Chunpoung & Sawanee Patoomchart, 
2007, p. 93) ที่พบว่า ทรัพยากรสารสนเทศหาไม่พบเพราะผู้ใช้ยืมหนังสือออกนอกห้องสมุด และผู้ใช้บางคนกำ�ลังใช้งานอยู่ 
หรือนำ�ไปถ่ายเอกสารภายในห้องสมุด และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของกนก สุขมณี (Kanok Sukmanee, 2008, 
pp. 255-256) ที่พบว่า ปัญหาสภาพทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด คือ หนังสือชำ�รุด ซึ่งควรมีการซ่อมแซมอยู่เสมอ
	 ผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติประสบปัญหาเจ้าหน้าที่บางคนขาดจิตบริการ เช่น ขาดความกระตือรือร้น ไม่ย้ิม 
หน้าดุ หน้าบึง้ เปน็ตน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวจัิยของ อนันศกัดิ ์พวงอก (Anansak Phuangok, 2013, p. 325)  ทีพ่บวา่ 
ผู้ใหบ้ริการยงัขาดจิตอาสาในการใหบ้ริการไมเ่ตม็ใจใหบ้ริการไม่มมีนุษยสมัพนัธ ์และไมเ่อาใจใสผู้่ใชบ้ริการเทา่ทีค่วร นอกจากน้ัน 
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พบว่า เจ้าหน้าที่บางคนแต่งกายไม่เหมาะสม เช่น สวมเสื้อยืดกางเกงยีนส์ เป็นต้น ซึ่งผู้ใช้บริการไม่ทราบว่าคนไหนคือ 
เจ้าหน้าที่ คนไหนคือผู้ใช้บริการ ทำ�ให้ไม่กล้าเข้าไปสอบถามข้อมูลหรือขอใช้บริการ
	 ผู้ใชบ้ริการสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตปิระสบปญัหาดา้นอาคารสถานทีแ่ละสิง่อำ�นวยความสะดวกของสำ�นักหอสมุดแหง่ชาติ
พบว่า ไม่มีมุมอาหารว่างและเครื่องดื่ม เนื่องจากผู้ใช้บริการต้องนั่งทำ�งานหรือนั่งอ่านหนังสือเป็นเวลานานจึงกระหายน้ำ� และ
ไม่สะดวกในการที่ต้องออกไปหาน้ำ�ด่ืมข้างนอกสำ�นักหอสมุดแห่งชาติซึ่งทำ�ให้เสียเวลา ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับผลการ
วิจัยของพรพรรณ กันสิงห์ (Pornpan Kansing, 2009, p.118) ที่พบว่า ห้องสมุดควรอำ�นวยความสะดวกและเอาใจใส่ 
ผู้ใชบ้ริการ ควรมจุีดบริการน้ำ�ดืม่และภาชนะใสน้่ำ�ใหเ้พยีงพอ สอดคลอ้งกบังานวจัิยของวนัสสดุา ดษิยบตุร (Wanassuda 
Disyabutra, 2010, p. 87) ที่พบว่า ห้องสมุดไม่มีสถานที่ให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม นอกจากนี้ยังพบว่า ผู้ใช้บริการ
ประสบปัญหาเรื่องจุดบริการเชื่อมต่อโน้ตบุ๊กมีไม่เพียงพอ เนื่องจากโน้ตบุ๊กเป็นอุปกรณ์ที่พกพาง่าย ทำ�ให้ผู้ใช้บริการสามารถ
ทำ�งานนอกสถานทีไ่ดอ้ยา่งสะดวก ผู้ใชบ้ริการสว่นใหญจึ่งนำ�โน้ตบุก๊เขา้มาคน้ควา้ขอ้มลูและตอ้งการปลัก๊ไฟในกรณทีีแ่บตเตอรี่
โน้ตบุ๊กหมด จึงทำ�ให้จุดบริการเชื่อมต่อโน้ตบุ๊กภายในห้องสมุดที่มีจำ�นวนน้อยไม่เพียงพอต่อความต้องการ
	 ผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติประสบปัญหาในการสืบค้นข้อมูลผ่านเว็บไซต์สำ�นักหอสมุดแห่งชาติไม่ได้ในบาง 
ช่วงเวลาทำ�ให้ไม่สะดวกในการเข้าถึงข้อมูลของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ เน่ืองจากประชาชนส่วนใหญ่ต้องการสืบค้นข้อมูล
ทรัพยากรสารสนเทศของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิซึง่เปน็แหลง่รวมบรรณานุกรมของหนังสอืทีจั่ดพมิพใ์นประเทศ (“Ministerial 
Regulations Division of the Fine Arts Department Ministry of Culture, B.E. 2554”, 2011. p. 34) ประกอบ
กบัผู้ใชบ้ริการบางคนตอ้งการสบืค้นทรัพยากรสารสนเทศจากทีบ่า้นหรือทีท่ำ�งานกอ่นทีเ่ขา้มาใชบ้ริการทีส่ำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิ
จึงทำ�ใหจ้ราจรขอ้มลูของเคร่ืองแมข่า่ยฐานขอ้มูลของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตใินบางชว่งเวลามีจำ�นวนมาก การเขา้ถงึขอ้มลูจึงลา่ชา้ 
และหากใช้เวลานานมากระบบจะตัดการเชื่อมต่อ จึงทำ�ให้ผู้ใช้ค้นข้อมูลไม่ได้ ต้องเริ่มต้นใหม่ ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับผล
การวิจัยของจุฑารัตน์ ปานผดุง (Jutarat Panphadung, 2016, p. 130) พบว่า ผู้ใช้บริการต้องการความรวดเร็วและ
ความสะดวกในการเขา้ถงึสารสนเทศ ซึง่บางคร้ังระบบเครือขา่ยของหน่วยงานมคีวามลา่ชา้ หรือขดัขอ้งทำ�ใหไ้มส่ามารถสบืค้น
สารสนเทศได้และสอดคล้องกับผลการวิจัยของณัฐนพิน ฉุนพ่วง และเสาวนีย์ ปทุมชาติ (Natnaphin Chunpoung & 
Sawanee Patoomchart, 2007, pp. 90-91) พบว่า การสืบค้นไม่พบข้อมูลที่ต้องการหรือข้อมูลที่ได้มีเนื้อหาไม่ตรงกับ
เรื่องที่ต้องการ ส่วนหนึ่งเป็นปัญหาหรือข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากตัวผู้ทำ�การสืบค้น อาจเกิดจากการกำ�หนดตรรกะ รูปแบบ 
การใช้คำ�ค้น การเลือกใช้ช่องทางในการสืบค้น การเลือกใช้ฐานข้อมูล ความผิดพลาดทางการพิมพ์ และการใช้กฎเกณฑ์ทาง
ไวยากรณ์หรือการปฏิบัติการอื่นๆ ที่ทำ�ให้ระบบปฏิเสธคำ�สั่ง 
	 ผู้ใช้บริการต้องการให้สำ�นักหอสมุดแห่งชาติจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายมาให้บริการ เช่น ตำ�ราวิชาการ 
คู่มือเตรียมสอบ หนังสือที่มีเนื้อหาเฉพาะด้าน หนังสือสำ�หรับเด็ก เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกันยา กาญจนรักษ์ 
(Kanya Kanjanarak, 2011, p. 108) พบวา่ ผู้ใชบ้ริการตอ้งการใหห้อ้งสมดุมหีนังสอืทีห่ลากหลายและทนัสมยั ทัง้หนังสอื
วชิาการ หนังสอืเตรียมสอบ หนังสอืทีใ่หค้วามรู้สำ�หรับบคุคลทัว่ไปประเภทสารคดแีละความรู้สาขาตา่งๆ หนังสอืสำ�หรับเยาวชน 
นวนิยาย รวมเรื่องสั้น พจนานุกรมภาษาต่างประเทศ หนังสือพิมพ์ และนิตยสารมาไว้ให้บริการอย่างเพียงพอ 
	 ผู้ใช้บริการต้องการให้เจ้าหน้าที่สำ�นักหอสมุดแห่งชาติมีจิตบริการ เช่น มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และรับฟังคำ�ติชมของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับ 
งานวิจัยของอนันศักดิ์ พวงอก (Anansak Phuangok, 2013, p. 323) ที่พบว่า บรรณารักษ์ผู้ให้บริการต้องสามารถสร้าง
ความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ ควรให้บริการด้วยความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการแก่ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ ใช้ถ้อยคำ�ที่น่าฟังและเข้าใจง่ายและควรเป็นผู้ที่พร้อมให้บริการตลอดเวลา นอกจากนั้นพบว่า ผู้ใช้บริการ
ต้องการให้เจ้าหน้าที่แต่งกายให้เหมาะสม เน่ืองจากผู้ให้บริการเป็นตัวแทนขององค์กรที่มีผลต่อความประทับใจอย่างชัดเจน 
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หากผู้ให้บริการแต่งกายเรียบร้อย และมีพฤติกรรมการให้บริการที่ดีย่อมเป็นภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับผล
การวิจัยของณัฐธิดา เปินวงศ์ (Nuttapida Peinwong, 2007, p. 74) ที่พบว่า เจ้าหน้าที่ห้องสมุดควรแต่งกายให้สุภาพ
เรียบร้อย อีกทั้งหน่วยงานควรมีการกำ�หนดชุดฟอร์มและมีเกณฑ์การประเมินการแต่งกายของเจ้าหน้าที่เป็นประจำ� 
	 ผู้ใช้บริการต้องการด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำ�นวยความสะดวก โดยให้สำ�นักหอสมุดแห่งชาติจัดให้มีมุมอาหารว่าง
และเคร่ืองด่ืม เน่ืองจากผู้ใช้บริการที่เข้ามาอ่านหนังสือหรือเข้ามาค้นคว้าข้อมูล ต้องการให้สำ�นักหอสมุดแห่งชาติจัดให้มี 
มุมอาหารว่างและเครื่องดื่มไว้ให้บริการเพื่อความสะดวกในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของรัชฎาภรณ์ มูลมาก 
(Ratchadaporn Moonmark, 2011, p. 139) พบว่า ห้องสมุดควรจัดมุมบริการน้ำ�ดื่มสำ�หรับผู้ใช้บริการที่ประสงค์จะใช้
บริการอาหารว่างและเคร่ืองด่ืมหรือจัดให้มีร้านอาหารว่างและเคร่ืองดื่มในห้องสมุด เพื่อสร้างภาพลักษณ์ของห้องสมุดมีชีวิต
โดยแบ่งพื้นที่ไว้สำ�หรับรับประทานอาหารอย่างเป็นสัดส่วน ผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติต้องการให้มีจุดบริการเช่ือมต่อ
โน้ตบุ๊ก เนื่องจากผู้ใช้บริการที่เข้ามาค้นคว้าข้อมูลโดยนำ�โน้ตบุ๊กเข้ามาใช้งานในสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ แต่ประสบปัญหาเรื่อง
ปลัก๊ไฟทีใ่หบ้ริการมีจำ�นวนน้อยไมเ่พยีงพอตอ่ผู้ใชบ้ริการ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวจัิยของหทยัชนก วฒันา (Hataichanok 
Watana, 2004, p. 136) พบว่า ห้องสมุดควรจัดเตรียมอุปกรณ์อำ�นวยความสะดวกต่างๆ อย่างพอเพียง เช่น ปลั๊กไฟ  
จุดเชื่อมต่อเครือข่ายสำ�หรับผู้ใช้ที่ต้องการนำ�โน้ตบุ๊กมาใช้ในห้องสมุด เป็นต้น นอกจากน้ีผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
ต้องการให้มีการปรับปรุงด้านความสะอาดของห้องน้ำ�  โดยให้เจ้าหน้าที่คอยดูแลความสะอาดของห้องน้ำ�  ดูแลพื้นห้องน้ำ�ให้
แหง้อยูเ่สมอ และใชน้้ำ�ยาดับกลิน่ในหอ้งน้ำ� ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวจัิยของวราพรณ ์ดอนหวัลอ่ (Varaporn Donhualor, 
2007, p. 42) พบว่า ห้องสมุดควรจัดให้มีการทำ�ความสะอาดห้องน้ำ�อย่างน้อยวันละ 3 ครั้ง คือ เช้า (ก่อนเปิดบริการ) 
กลางวัน และเย็น เพื่อรักษาความสะอาดของห้องน้ำ�ไม่ให้ส่งกลิ่น อีกทั้งพบว่าผู้ใช้บริการต้องการให้สำ�นักหอสมุดแห่งชาติมี
มุมบริการสารสนเทศพิเศษ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความหลากหลายและมีความต้องการใช้บริการพื้นที่เฉพาะมากขึ้น เช่น มุม
หนังสือเด็ก ห้องค้นคว้าเฉพาะบุคคล หรือห้องประชุมกลุ่มย่อย มุมสำ�หรับผู้พิการ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยขอ
งอนันศักดิ์ พวงอก (Anansak Phuangok, 2013, p. 390) ที่พบว่า ห้องสมุดควรมีการปรับพื้นที่ให้บริการโดยพื้นที่ของ
ห้องสมุดจะต้องมี 3 ส่วน คือ ส่วนจุดนัดพบให้ผู้ใช้ได้พบปะ แลกเปลี่ยนความรู้กันได้ ส่วนการศึกษาเพื่อความบันเทิงให้ 
ผู้ใชบ้ริการไดเ้รียนรู้โดยใชส้ือ่โสตทศันศกึษา มลัตมีิเดีย ฟงัเพลง ชมภาพยนตร์ ใชอ้นิเทอร์เน็ต และเปน็แหลง่ทีพ่บปะสงัสรรค์ 
กนัได ้และสว่นสำ�หรับการเรียนรู้และศึกษาคน้ควา้ หอ้งสมดุควรจัดบรรยากาศใหเ้อือ้ตอ่การเรียนรู้มีหอ้งคน้ควา้สว่นบคุคลมี
ห้องประชุมกลุ่มย่อยให้ผู้ใช้ได้ทำ�งานร่วมกันหรือแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกัน และควรมีสัญญาณไวไฟให้บริการด้วย 
	 ผู้ใชบ้รกิารตอ้งการดา้นการเขา้ถงึทรัพยากรสารสนเทศโดยใหส้ำ�นักหอสมุดแหง่ชาตปิรับปรุงเวบ็ไซตข์องหน่วยงานให้
สามารถสืบค้นได้ตลอดเวลา ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของน้ำ�ลิน เทียมแก้ว (Namlin Teamkaew, 2015, p. 79) ที่พบว่า 
หอ้งสมุดควรมกีารตรวจสอบประสทิธภิาพการใชง้านของเวบ็ไซตอ์ยา่งสม่ำ�เสมอ พร้อมทัง้การปรับปรุงเวบ็ไซตแ์ละเคร่ืองแมข่า่ย 
ให้มีประสิทธิภาพการใช้งานสูงสุด ปรับปรุงคุณสมบัติของเว็บไซต์ให้สามารถเรียกดูได้อย่างรวดเร็วและพัฒนาให้รองรับ
กับเทคโนโลยีสมัยใหม่ นอกจากน้ันผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการสำ�นักหอสมุดแห่งชาติต้องการให้มีการปรับปรุงระบบ 
การสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศในฐานข้อมูลในด้านความถูกต้องแม่นยำ�ของข้อมูลและความรวดเร็วของเครื่องคอมพิวเตอร์
ที่ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของชัยยศ ปานเพชร (Chaiyot Panpet, 2008, p. 77) ที่พบว่า ห้องสมุดควร
มีการปรับปรุงคอมพิวเตอร์เพื่อให้การสืบค้นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งจัดอบรมการใช้ฐานข้อมูลเพื่อเพิ่มทักษะ 
การสืบค้นอย่างถูกวิธีและมีประสิทธิภาพ
	 2. ผลการวิจัยเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ พบประเด็นสำ�คัญนำ�มาอภิปรายผล
ได้ ดังนี้
		  2.1 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ การพัฒนาสำ�นักหอสมุดแห่งชาติให้เป็นคลังทรัพยากรสารสนเทศของชาติเพื่อ 
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การใหบ้ริการเปน็กลยทุธท์ีก่ำ�หนดขึน้เพือ่รองรับการบริการของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตใิหเ้ปน็คลงัทรัพยากรสารสนเทศของชาติ 
เน่ืองจากสำ�นักหอสมุดแห่งชาติได้รับมอบหนังสือตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 โดยพระราชบัญญัติน้ี 
กำ�หนดให้ “ผู้พิมพ์ส่งสิ่งพิมพ์ซึ่งเป็นหนังสือที่ไม่ใช่หนังสือพิมพ์และพิมพ์ขึ้นในราชอาณาจักรจำ�นวนสองฉบับให้ 
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติภายในสามสิบวันนับแต่วันเผยแพร่” เป็นวิธีจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่แตกต่างจากห้องสมุดอื่น 
ซึง่สอดคลอ้งกบัแผนแมบ่ทสง่เสริมวฒันธรรมการอา่นสูส่งัคมแหง่การเรียนรู้ของไทย พ.ศ. 2560-2564 (Ministry of Culture, 
2017, p. 46) ยุทธศาสตร์ที่ 3 ยกระดับคุณภาพแหล่งเรียนรู้และสื่อการอ่านเพื่อการเรียนรู้ ในแผนงานยกระดับคุณภาพ
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติเป็นแหล่งศูนย์กลางการให้บริการมรดกภูมิปัญญาและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของชาติ โดยมีเป้าประสงค์ 
คือ เพื่อให้สำ�นักหอสมุดแห่งชาติมีบทบาทในการส่งเสริมการอ่านของคนไทยที่มีประสิทธิภาพ มีสถิติการเข้าใช้บริการ 
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติและห้องสมุดประชาชนเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง และสร้างสภาพแวดล้อมสำ�นักหอสมุดแห่งชาติเป็น 
แหล่งส่งเสริมการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของชาติ และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของจิรานุวัฒน์ ธัญญะเจริญ  
(ChiranuwatThanyacharoen, 2007, p. 33) ที่พบว่า หอสมุดแห่งชาติประเทศอังกฤษได้จัดทำ�แผนกลยุทธ์การจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศทกุรูปแบบทีร่วบรวมจากแหลง่ตา่ง ๆ  เพือ่จัดเกบ็และใหบ้ริการ และเพือ่ใหแ้น่ใจวา่ทรัพยากรสารสนเทศ
ที่เป็นสมบัติของชาติจะคงอยู่ตลอดไป 
	 การพฒันาเครือขา่ยความร่วมมอืดา้นทรัพยากรสารสนเทศกับหน่วยงานภายนอกเพือ่การใหบ้ริการทีส่มบรูณเ์ปน็กลยทุธ์
ทีพ่ฒันาขึน้เพือ่พฒันาเครือขา่ยความร่วมมอืดา้นทรัพยากรสารสนเทศของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตกิบัหน่วยงานทัง้ภายในประเทศ
และหอสมดุแหง่ชาตทิัว่โลกเพือ่การใหบ้ริการทีส่มบรูณ ์ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวจัิยของกอบเกยีรต ิผดงุกติตมิาลย ์(Kobkiat  
Padungkittimal, 2007, pp. 23-24) ที่พบว่าหอสมุดแห่งชาติสิงคโปร์ได้มีการพัฒนาเครือข่ายห้องสมุดในประเทศภายใต้ 
โครงการโครงสร้างพื้นฐานของระบบข้อมูลแห่งชาติ ซึ่งใช้เป็นช่องทางในการนำ�วัสดุห้องสมุดและบริการที่อยู่ในลักษณะ 
ข้อมูลดิจิทัลมาใช้ร่วมกันระหว่างห้องสมุด และสามารถเข้าถึงได้ผ่านระบบคอมพิวเตอร์ทั้งในระดับท้องถิ่นและระดับประเทศ 
โดยห้องสมุดและศูนย์ข้อมูลประมาณ 500 แห่ง ถูกเชื่อมโยงเข้าสู่เครือข่ายและเชื่อมต่อไปยังห้องสมุดในต่างประเทศด้วย
		  2.2 ด้านบุคลากร การพัฒนาสมรรถนะด้านการบริการแก่บุคลากรสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ เป็นกลยุทธ์เพื่อ 
การพัฒนาบุคลากรด้านการบริการของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ ซึ่งการบริการเป็นสมรรถนะหลักที่สำ�นักงานคณะกรรมการ
ข้าราชการพลเรือนกำ�หนดไว้ ดังคำ�จำ�กัดความที่ว่า บริการที่ดี คือ ความตั้งใจและพยายามของข้าราชการในการให้บริการแก่
ประชาชน ข้าราชการหรือหน่วยงานอื่น ๆ  ที่เกี่ยวข้อง โดยการจัดอบรมพฤติกรรมบริการแก่บุคลากรในตำ�แหน่งสายงานหลัก
และสายงานสนับสนุนของสำ�นักหอสมุดแหง่ชาต ิสามารถใหบ้ริการทีผู้่รบับริการตอ้งการได้ดว้ยความเตม็ใจ มคีวามสภุาพและ
เปน็มติร ชว่ยแกป้ญัหาใหแ้ก่ผู้รับบริการ และสามารถใหบ้ริการทีเ่กนิความคาดหวงั แมต้อ้งใชเ้วลาหรือความพยายามอยา่งมาก 
เพื่อให้สอดรับกับยุทธศาสตร์การพัฒนาข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2552-2556 ของสำ�นักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน 
(Office of the Civil Service Commission, 2009) ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาคุณภาพข้าราชการในการปฏิบัติงาน
บนพื้นฐานของสมรรถนะ เป้าหมาย คือ ข้าราชการในส่วนราชการต่าง ๆ ได้รับการพัฒนาให้มีคุณภาพในการปฏิบัติงานตาม
สมรรถนะหลักและสมรรถนะประจำ�กลุ่มงานตามความจำ�เป็นและคุ้มค่า 
	 การพัฒนาความรู้และทักษะด้านการบริการแก่บุคลากรสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ เป็นกลยุทธ์เพื่อการพัฒนาความรู้และ
ทกัษะทีจ่ำ�เปน็ในการในบริการ ได้แก ่1) ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ เพือ่ใหส้ามารถชว่ยเหลอืผู้ใชบ้ริการในการเขา้ถงึสารสนเทศ
ในรูปแบบต่าง ๆ  ได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามความต้องการ 2) ด้านภาษา โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ และภาษาอื่น ๆ  
เช่น ภาษาจีน ภาษาเกาหลี เป็นต้น รวมทั้งภาษาของประเทศอาเซียน และเพื่อให้สอดรับกับเป้าหมายในการขับเคลื่อน 
งานด้านมรดกวัฒนธรรมของกรมศิลปากร (Fine Arts Department, 2017) ที่กล่าวว่า บุคลากรกรมศิลปากรได้รับการ
พัฒนาให้มีความรู้ความสามารถและทักษะตรงตามมาตรฐานของแต่ละสายงาน ตลอดจนได้รับการพัฒนาให้สามารถดำ�เนิน
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งานทั้งในระดับชาติและนานาชาติได้อย่างมีคุณภาพมาตรฐาน และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของจิรานุวัฒน์ ธัญญะเจริญ 
(Chiranuwat Thanyacharoen, 2007, pp. 33-34) ที่พบว่ากลยุทธ์การพัฒนาบุคลากรสำ�นักหอสมุดแห่งชาติประเทศ
อังกฤษ คือ การพัฒนาบุคลากรในทุกระดับให้มีความรู้และทักษะ รวมทั้งเพิ่มโอกาสในการเจริญก้าวหน้าในหน้าที่ตลอดจน
การปรับปรุงสภาพการจ้างงานเพื่อดึงดูดคนที่มีความสามารถไว้
		  2.3 ดา้นอาคารสถานทีแ่ละสิง่อำ�นวยความสะดวก การพฒันาพืน้ทีก่ารทำ�งานและพืน้ทีใ่นการเรียนรู้ เปน็กลยทุธท์ี่
พฒันาขึน้เพือ่สอดคลอ้งกบัแผนแม่บทสง่เสริมวฒันธรรมการอา่นสูส่งัคมแหง่การเรียนรู้ของไทย พ.ศ. 2560-2564 (Ministry 
of Culture, 2017, pp. 30-31) ในยุทธศาสตร์ที่ 3 ยกระดับคุณภาพแหล่งเรียนรู้และสื่อการอ่านเพื่อการเรียนรู้ในตัวชี้วัด 
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติและห้องสมุดทุกประเภทมีบทบาทในการส่งเสริมการอ่านของคนไทยที่มีประสิทธิภาพ มีแหล่งเรียนรู้ 
ห้องสมุดและ/หรือมุมหนังสือในพื้นที่สาธารณะเพิ่มมากขึ้น โดยมีการกำ�หนดเป็นกลยุทธ์การพัฒนาและยกระดับบทบาท
ของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติและห้องสมุดทุกประเภทให้เป็นองค์กรที่มีประสิทธิภาพในการส่งเสริมการอ่านด้วยการพัฒนา 
รูปแบบการบริการที่น่าดึงดูดใจ เช่น ปรับปรุงห้องสมุดและนำ�นวัตกรรมเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้กับห้องสมุด 
ขยายเวลาการให้บริการถึงเที่ยงคืนหรือตลอด 24 ชั่วโมง จัดพื้นที่ให้มีมุมพบปะแลกเปลี่ยนเรียนรู้และ/หรือมีห้องประชุม 
และมีพื้นที่ให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น 
	 การพัฒนาการให้บริการเทคโนโลยีสิ่งอำ�นวยความสะดวกสำ�หรับผู้พิการ เป็นกลยุทธ์ที่พัฒนาขึ้นเพื่อรองรับการให้
บริการสำ�หรับผู้พกิาร หรือผู้ทีมี่ความลำ�บาก ความขดัขอ้งในการใชอ้ปุกรณ ์หรือการใชช้วีติประจำ�วนั ซึง่เทคโนโลยสีิง่อำ�นวย 
ความสะดวกมีจุดมุ่งหมายในการนำ�เทคโนโลยีต่าง ๆ มาช่วยเหลือคนพิการ หรือผู้ที่มีความลำ�บากในการใช้ชีวิตประจำ�วัน 
ให้มีสิทธิเท่าเทียมคนปกติในการรับบริการจากหน่วยงานของรัฐ ตามที่ปรากฏในพระราชบัญญัติส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 (Persons with Disabilities Act, B.E. 2550, 2007) มาตรา 20 ที่กล่าวว่า “คนพิการมี
สิทธิเข้าถึงและใช้ประโยชน์ได้จากสิ่งอํานวยความสะดวกอันเป็นสาธารณะตลอดจนสวัสดิการและความช่วยเหลืออื่นจากรัฐ” 
และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของกรรวิภาร์ หงษ์งาม (Gunvipa Hongngam, 2006, pp. 98-103) ที่พบว่าผู้พิการ
ต้องการให้ห้องสมุดจัดบริการเทคโนโลยีสิ่งอำ�นวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 1) ด้านบุคลากรในการให้ช่วยเหลือ 
ผู้ใช้บริการ เช่น การอ่านหนังสือให้ฟัง การสื่อสารด้วยภาษามือ อักษรเบรลล์ เป็นต้น 2) ด้านอาคารสถานที่ เช่น ทางลาด 
ขึ้นลง ราวจับบริเวณอาคาร ลิฟต์ภายในอาคารที่มีเสียงบอกชั้นหรือมีอักษรเบรลล์ให้กดเลือกชั้น ห้องน้ำ�สำ�หรับผู้พิการ 
สัญลักษณ์บอกทิศทาง อักษรวิ่ง ป้ายเตือน สัญญาณไฟสีต่าง ๆ แสดงแทนเสียง เป็นต้น 3) ด้านเทคโนโลยีสำ�หรับผู้พิการ 
เช่น เครือ่งพิมพ์อักษรเบรลล์ เครื่องคอมพิวเตอรท์ี่มีโปรแกรมสำ�หรับผูพ้ิการทางการเห็น เครือ่งเล่นวีดิทัศน์ เป็นต้น 4) ด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศ เชน่ อกัษรเบรลล ์วดิีโอทีมี่เสยีงบรรยาย ซดีรีอมสำ�หรับคนตาบอด 5) ดา้นการบริการ ตอ้งการใหห้อ้งสมดุ 
เผยแพร่และประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการของห้องสมุดในรูปสื่อที่ผู้พิการเข้าถึงได้ง่ายและเปิดโอกาสให้ ผู้พิการเข้ามา
รับปริการ และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของจิรานุวัฒน์ ธัญญะเจริญ (Chiranuwat Thanyacharoen, 2007, pp. 
31-32) ที่พบว่า หอสมุดแห่งชาติประเทศอังกฤษ ได้จัดทำ�แผนกลยุทธ์เสริมสร้างประสบการณ์ของผู้รับบริการ โดยการ
พฒันาการใหบ้ริการแกค่นพกิารใหส้ามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดผ่้านเวบ็ไซตแ์ละจัดใหมี้บริการทีเ่หมาะสำ�หรับผู้พกิารภายในหอ้งสมดุ
	 การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่ออำ�นวยความสะดวกในการใช้บริการเป็นกลยุทธ์ที่พัฒนาขึ้น เพื่อ
สอดคลอ้งกับแผนพฒันาหอสมดุแหง่ชาตขิองสำ�นักหอสมดุแหง่ชาต ิ(National Library of Thailand, 2014, pp. 13-15) 
แผนพัฒนาการบริการโดยมีการจัดพื้นที่เฉพาะในการให้บริการข้อมูลดิจิทัลด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย และตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนดว้ยการจัดบริการออนไลน์ของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตเิตม็รูปแบบโดยเชือ่มโยงขอ้มลูบรรณานุกรม และ
การใหบ้ริการหอ้งสมุดดจิิทลัของหอสมดุแหง่ชาตสิว่นกลางและสว่นภมูภิาคเปน็ระบบเดยีวกัน ดว้ยบริการสบืค้นจากฐานขอ้มลู
แหลง่อืน่ ๆ  ทัง้ในประเทศและตา่งประเทศในลกัษณะสบืค้นผ่าน Single Search เพือ่ใหผู้้ใชบ้ริการสามารถสบืคน้ขอ้มลูรูปแบบ
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ดจิิทลัไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ทกุเวลา ทกุสถานทีแ่บบออนไลน์บนเครือขา่ยอนิเทอร์เน็ต รวมทัง้การพฒันาโปรแกรมการใชง้าน 
ตา่ง ๆ  เพือ่การเขา้ถงึขอ้มลูแบบสือ่สงัคมออนไลน์ใหส้อดรบักบัวถิชีวีติของคนในสงัคม ซึง่สอดคลอ้งกบัแผนพฒันาดจิิทลัเพือ่
เศรษฐกจิและสงัคม ของกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร (Ministry of Information and Communication 
Technology, 2016, pp. 42-43) ยุทธศาสตร์ที่ 3 สร้างสังคมคุณภาพที่ทั่วถึงเท่าเทียมด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล เป็นการ
พัฒนาประเทศไทยที่ประชาชนทุกกลุ่มให้สามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์จากบริการต่าง ๆ  ของรัฐผ่านเทคโนโลยีดิจิทัล มีการ
รวบรวมและแปลงขอ้มูล องคค์วามรู้ของประเทศทัง้ระดบัประเทศและระดับทอ้งถิน่ใหอ้ยูใ่นรูปแบบดิจิทลัทีป่ระชาชนสามารถ
เข้าถึงและนำ�ไปใช้ประโยชน์ได้โดยง่ายและสะดวก
		  2.4 ดา้นการเขา้ถงึทรัพยากรสารสนเทศ การพฒันาสือ่สงัคมออนไลน์ในการใหบ้ริการตอบคำ�ถามและชว่ยการคน้ควา้ 
เป็นกลยุทธ์ที่พัฒนาขึ้นเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการตอบคำ�ถามและช่วยการค้นคว้า ซึ่งการให้บริการ 
ตอบคำ�ถามและชว่ยการคน้ควา้ จัดเปน็บริการทีส่ำ�คญัของหอ้งสมดุในยคุปจัจุบนั และมคีวามใกลช้ดิกบัผู้ใชอ้ยา่งมาก เน่ืองจาก
มหีน้าทีต่อ้งรับฟงัและแกไ้ขปญัหาจากผู้ใชบ้ริการ ใหค้ำ�แนะนำ�และตอบคำ�ถามใหผู้้ใชส้ามารถคน้ควา้สารสนเทศทีต่นตอ้งการ
ไดโ้ดยการสบืคน้จากระบบฐานขอ้มลูของหอ้งสมดุเพือ่ใหผู้้ใชท้ราบว่าสารสนเทศทีต่นตอ้งการมหีรือไม่จำ�นวนเทา่ใด และจัดเกบ็ 
อยู่ที่ใดให้บริการค้นหาสารสนเทศที่มีในห้องสมุดและแหล่งสารสนเทศอื่น ๆ ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ การนำ� 
สื่อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการให้บริการตอบคำ�ถามและช่วยการค้นคว้าจะช่วยให้ผู้ใช้บริการทราบในสิ่งที่ต้องการได้
อย่างสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง ซึ่งปัจจุบันห้องสมุดหลายแห่งได้นำ�สื่อสังคมออนไลน์มาให้บริการ เช่น การบริการตอบ
คำ�ถามผ่านเฟซบุ๊ก ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุด เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ โอซาเร บิกเดลี 
แมนซัวรี และคาส์เซ (Osareh, Bigdeli, Mansouri & Khasseh, 2009, pp. 221-233) พบว่า หอสมุดแห่งชาติอิหร่าน 
ควรกำ�หนดรูปแบบที่เหมาะสมในการบริการตอบคำ�ถามและช่วยการค้นคว้าดิจิทัล โดยกำ�หนดตามสภาพสังคม วัฒนธรรม
และเง่ือนไขทางการเมืองในปัจจุบัน ข้อเสนอแนะในการบริการตอบคำ�ถามและช่วยการค้นคว้าดิจิทัลของหอสมุดแห่งชาติ
อิหร่าน ได้แก่ ควรมีการตรวจสอบ การประเมินผล และศึกษาวิจัยการบริการตอบคำ�ถามและช่วยการค้นคว้าดิจิทัลของ
หอสมุดแห่งชาติอิหร่านอย่างต่อเนื่องเพื่อประสิทธิภาพการบริการที่ดีขึ้น รวมทั้งมีการประเมินผลจากผู้ใช้บริการ
	 การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัลของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ เป็นกลยุทธ์ที่พัฒนาขึ้นเพื่อรองรับการพัฒนา 
การบริการทรัพยากรสารสนเทศของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติในรูปแบบดิจิทัลซึ่งถือว่ามีความสำ�คัญในระดับชาติที่จำ�เป็น ต้องมี
การพฒันาและจัดหาระบบสำ�หรับการจัดเกบ็ คน้คนื และสามารถเชือ่งโยงสารสนเทศทัง้รูปแบบสือ่สิง่พมิพ ์และรูปแบบดิจิทลั
เข้าไว้ด้วยกันทั้งหมด เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้ให้มีความสะดวก รวดเร็ว ทันต่อการนำ�ไป
ใช้ประโยชน์ในด้านต่าง ๆ และช่วยลดความเหลื่อมล้ำ�ด้านดิจิทัล ซึ่งจะส่งผลต่อการพัฒนาประเทศให้เจริญก้าวหน้ามั่นคง 
เทียบเท่ากับประเทศที่พัฒนาแล้ว เพื่อให้สอดคล้องกับแผนแม่บทส่งเสริมวัฒนธรรมการอ่านสู่สังคมแห่งการเรียนรู้ของ
ไทย พ.ศ. 2560-2564 ของกระทรวงวัฒนธรรม (Ministry of Culture, 2017, p. 31) ในยุทธศาสตร์ที่ 3 ยกระดับ
คุณภาพแหล่งเรียนรู้และสื่อการอ่านเพื่อการเรียนรู้ การพัฒนาและยกระดับบทบาทของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติและห้องสมุด
ทุกประเภทให้เป็นองค์กรที่มีประสิทธิภาพในการส่งเสริมการอ่านด้วยการส่งเสริมให้มีการจดัรูปแบบห้องสมุดทุกประเภทและ 
แหล่งการอ่านที่เอื้อต่อการเรียนรู้ของประชาชน และแหล่งความรู้สำ�หรับนักเขียนที่ให้ความรู้แบบร่วมสมัย ทั้งสมัยใหม่และ
ภูมิปัญญาไทย สร้างห้องสมุดดิจิทัลเพื่อรองรับพฤติกรรมการอ่านที่เปลี่ยนแปลงไปตามยุคดิจิทัลและเทคโนโลยี รวมทั้ง
สนับสนุนการนำ�เทคโนโลยสีมัยใหม่และนวตักรรมการอา่นมาประยกุตใ์นการพฒันาและใหบ้ริการหอ้งสมดุ และยงัสอดคลอ้ง
กับผลการวิจัยของข่านและชีค (Khan & Sheikh, 2017) พบว่า หอสมุดแห่งชาติปากีสถานให้ความสำ�คัญกับการแปลง
ทรัพยากรสารสนเทศที่มีความสำ�คัญและมีคุณค่าในระดับชาติให้เป็นดิจิทัล เช่น หนังสือหายาก เอกสารโบราณเอกสารทาง
ประวัติศาสตร์ สิ่งพิมพ์รัฐบาล รายงานวิจัย วิทยานิพนธ์ เอกสารการประชุม บันทึกความทรงจำ� บันทึกเหตุการณ์ เอกสาร
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ของบุคคลที่มีชื่อเสียง เป็นต้น
	 การพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจรเป็นกลยุทธ์ที่พัฒนาขึ้นเพื่อพัฒนาการบริการของสำ�นักหอสมุดแห่งชาติให้
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว เพื่ออำ�นวยความสะดวกต่อผู้ใช้บริการที่มีความต้องการเร่งด่วนหรือไม่ทราบจะเร่ิมต้นที่ไหน หรือ
ต้องการจองการใช้บริการเพื่อประกันความผิดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของจิรานุวัฒน์ ธัญญะเจริญ (Chiranuwat 
Thanyacharoen, 2007, pp. 31-32) ที่พบว่า หอสมุดแห่งชาติประเทศอังกฤษจัดทำ�แผนกลยุทธ์เสริมสร้างประสบการณ์
ของผู้รับบริการ โดยการปรับปรุงการใหบ้ริการใหง่้ายตอ่การใชง้าน เปน็การสร้างระบบการใหบ้ริการเพยีงจุดเดียวทีจ่ะสามารถ
ให้บริการได้ครบตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับสำ�นักหอสมุดแห่งชาติ
	 1. ควรมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศใหเ้พยีงพอตอ่ความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการมคีวามหลากหลาย ทนัสมัย เน้ือหา
ครอบคลุมทุกสาขาวิชา ทุกระดับการศึกษา และควรมีการปรับปรุงหรือซ่อมแซมทรัพยากรสารสนเทศที่ชำ�รุดให้อยู่ในสภาพที่
พร้อมจะใช้งาน คัดหนังสือเก่าล้าสมัยออก รวมทั้งพัฒนาการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล 
	 2. ควรมีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรสำ�นักหอสมุดแห่งชาติในทุกระดับและต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง รวม
ทั้งสนับสนุนบุคลากรในการเข้าร่วมอบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพด้านต่าง ๆ  เช่น ทักษะการบริการเฉพาะด้าน ความรู้ทางวิชาชีพ 
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ด้านภาษาต่างประเทศ จิตบริการ เป็นต้น
	 3. ควรมีการปรับปรุงพื้นท่ีการบริการให้มีบรรยากาศผ่อนคลายมากที่สุดซึ่งการปรับพื้นที่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต้อง
สัมพันธ์กันในการใช้งาน การจัดวางอุปกรณ์ ครุภัณฑ์ต้องสอดคล้องกับสภาพการใช้งานและลักษณะการให้บริการ มีความ
คลอ่งตวัในการทำ�งานและเกดิประสทิธภิาพสามารถขยายและปรับเปลีย่นขนาดไดต้ามความเหมาะสม มสีิง่อำ�นวยความสะดวก
และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในแต่ละพื้นที่ สร้างบรรยากาศที่เหมาะสม เพื่อให้เกิดความประทับใจและทัศนคติที่ดี โดยมีความ
สอดคล้องกับแนวคิดทางสถาปัตยกรรมและวัตถุประสงค์ของห้องสมุด เช่น พื้นที่สำ�หรับใช้เสียง มีโต๊ะเก้าอ้ีหลายรูปแบบ  
ที่นั่งได้สบาย มีพื้นที่สำ�หรับอ่านและศึกษาค้นคว้าหรือห้องสำ�หรับการศึกษาเดียวและกลุ่ม มีจุดบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
มีมุมบริการพิเศษ มุมสำ�หรับเด็ก มุมสำ�หรับผู้พิการ ห้องชมภาพยนตร์ เป็นต้น
	 4. การใหบ้ริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดยีว ควรมกีารลดขัน้ตอนใหม้ากทีส่ดุ ใชเ้วลาใหน้้อยทีส่ดุ ผิดพลาดน้อยทีส่ดุ และ
ใหส้ำ�เร็จครบถว้นทีจุ่ดใหบ้ริการจุดใดจุดหน่ึง เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ นอกจากน้ีควรมกีารประชาสมัพนัธ์
เกี่ยวกับช่องทางการติดต่องานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ให้เป็นที่แพร่หลาย เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและลดระยะเวลาในการรอคอยในการใช้บริการให้สั้นลง
	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยครั้งต่อไป
	 1. ควรมกีารวจัิยเพือ่ตดิตามและประเมนิผลการนำ�กลยทุธก์ารบริการสารสนเทศของสำ�นักหอสมดุแหง่ชาตทิัง้ 4 ดา้น 
ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ 
	 2. ควรมีการวิจัยเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งเสริมและเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนากลยุทธ์การบริการสารสนเทศของ 
สำ�นักหอสมุดแห่งชาติทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านบุคลากร ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำ�นวยความ
สะดวก และด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
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