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บทคัดย่อ
  เมือ่สงัคมความรู้มีอทิธพิลตอ่การเรียนการสอน ความทา้ทายในการปรับตวัของแหลง่การเรียนรู้ตามทศิทางการเรียนรู้ 
ยุคใหม่ของศตวรรษที่21  ที่เน้นให้ผู้เรียนสามารถนำาไปใช้ได้จริง  ทำาให้งานบริการของห้องสมุดต้องค้นหาวิธีเชื่อมโยง 
ความตอ้งการของผู้ใชใ้นวถิใีหมด้่วยการคน้หาเสน้ทางผู้ใช ้รวมถงึประสบการณล์กูคา้ทีม่ตีอ่การบริการของหอ้งสมดุ การมอง
ผู้ใช้ในฐานะผู้บริโภคบริการจากห้องสมุดและการวัดความพึงพอใจเช่นในอดีต จึงไม่เพียงพอต่อการพัฒนาให้เกิดการบริการ
รูปแบบใหม่ การใช้เทคนิคการมีส่วนร่วมเพื่อสร้างความเป็นหุ้นส่วนในการบริการ จึงเป็นอีกหนทางหนึ่งที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการ
สามารถแสดงความคิดเห็นและสื่อสาร เพื่อนำาไปสู่การตัดสินใจร่วมกันท่ีดีและช่วยให้ห้องสมุดยังคงสถานะการเป็นสถานที่ที่
สร้างการเรียนรู้แก่ประชาชนในอนาคตต่อไป

Abstract
  Knowledge Based Society influences pedagogy. Thus, it challenges learning center to 
adapt all processes according to learning style in 21th Century, which focuses on personal life 
learning. library service should find new approach to service connect with its user. To search 
user journey and user experience (UX), it is importance to treat user as producer and change 
agent not a consumer, so satisfaction study output, like the past is not enough to develop 
service innovation. Participation technique is another approach to create service partnership. 
User can easily share their opinion and communicate for searching best decision. Nevertheless, 
it helps library be retention status as learning center to all people in the future.   

คำ�สำ�คัญ:  ประสบการณ์ผู้ใช้บริการ การบริการห้องสมุด การมีส่วนร่วมในงานห้องสมุด 
Keywords:  User experience, Library service, Library participation 

บทนำ�
  เมือ่สงัคมไทยปรบัเปลีย่นไปสูก่ารใชค้วามรู้ (Postindustrial society) และเทคโนโลยเีปน็ฐานคดิซึง่เปน็ลกัษณะที่
สำาคัญของศตวรรษที่ 21 การศึกษาของไทยจงึต้องเปลี่ยนแปลงรูปแบบการเรยีนการสอน โดยเนน้การเรยีนการสอนที่ตรงกับ 
ความตอ้งการของนักศกึษาและสามารถนำาไปใชไ้ด้จริง (Personal Life Learning) ผ่านกระบวนการใชเ้ทคโนโลยเีปน็เคร่ือง
มือหลัก ประกอบกับรัฐบาลไทยภายใต้การนำาของพลเอก ประยุทธ์ จันทร์โอชา ได้ประกาศใช้นโยบายไทยแลนด์ 4.0 เพื่อ
พัฒนาเศรษฐกิจไปสู่ความ “มั่นคง, มั่งคั่ง, และยั่งยืน” (Office of the Prime Minister, 2016, p. 6) โดยเน้นการใช ้
เทคโนโลยีและนวัตกรรม (Innovative-growth) ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Green growth) และการสร้างการเจริญ
เตบิโตใหก้บัทกุคนอย่างทัว่ถงึ (Inclusive growth) ทำาใหพ้ฤตกิรรมการใชส้ารสนเทศของประชาชนเปลีย่นแปลงไปจากเดมิ 
(Aree Cheunwattana, 2017; Economic Intelligence Center, 2017; Kriengsak Chareonwongsak, 2017; 
Sanae Srisuwan, 2017) สถาบันการศึกษาในฐานะที่ทำาหน้าที่จัดการศึกษา และสร้างศักยภาพให้แก่ประชาชน จำาเป็นต้อง
ทบทวนการทำางานในระบบนิเวศของสถาบัน  (Ecosystem)  เพื่อให้สามารถตอบโจทย์ยุทธศาสตร์ชาติด้วยการปรับตัวเป็น
แหล่งการเรียนรู้ตามทิศทางอุดมศึกษายุคใหม่
  แหล่งเรียนรู้ในมหาวิทยาลัยที่มีความสำาคัญแหล่งหน่ึงในระบบนิเวศสถาบัน  ได้แก่  ห้องสมุด  ซึ่งในอดีตมีบทบาท
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เป็นแหล่งรวบรวมข้อมูล  หนังสือ  สารสนเทศที่สนับสนุนการเรียนการสอนในสถาบัน  ต้องเปลี่ยนเป็นสถานที่ที่เอื้อต่อการ
เรียนรู้ในศตวรรษที่  21  และสะท้อนความต้องการของผู้มีส่วนได้เสีย  (Stakeholders)  ของมหาวิทยาลัยทุกระดับ  เพื่อ
รองรับระบบการศึกษา 4.0 ที่รัฐบาลไทยกำาหนดเป็นนโยบายไว้ งานบริการของห้องสมุดจึงเปรียบเสมือนตัวชี้วัดด่านแรกของ 
แหลง่สารสนเทศวา่ตรงกบัความคาดหวงัของผู้มีสว่นไดเ้สยีมากน้อยเพยีงใด งานวจัิยของเกล (GALE, 2015) ทีศ่กึษาชอ่งวา่ง
ความเข้าใจเกี่ยวกับงานบริการระหว่างบรรณารักษ์ในห้องสมุดมหาวิทยาลัย  จำานวน  499  คน  และผู้สอนในมหาวิทยาลัย 
จำานวน 547 คน ผลจากการศึกษาชี้ให้เห็นอย่างชัดเจนว่า งานบริการของห้องสมุดไม่เชื่อมโยงกับความต้องการ (Service 
disconnect) ของผู้สอน เช่น ในขณะที่บรรณารักษ์เน้นบริการการจัดหาทรัพยากรที่หลากหลายให้สอดคล้องกับการเรียน
การสอนและบริการสอนการสืบค้นข้อมูลในการทำางานวิจัยให้แก่นักศึกษา  แต่ผู้สอนกลับต้องการให้ห้องสมุดช่วยเหลือใน
กระบวนงานวจัิย ซึง่เปน็หน่ึงในตวัชีว้ดัของการประเมินคณุภาพของสถาบนั และสอดคลอ้งกบัการทดลองในโครงการการสร้าง
ประสบการณ์ผู้ใช้บริการ (User experience: UX) ของยัง (Young, 2017) โดยทดลองให้นักศึกษาพื้นเมืองอเมริกัน 
ที่ลงทะเบียนเรียนที่มหาวิทยาลัยมอนตาน่า สเตรท (Montana State University) จำานวน 650 คน ร่วมกันออกแบบ
การบริการห้องสมุดแบบผู้ใช้มีส่วนร่วม  (Participation  design)  เพื่อพัฒนางานบริการห้องสมุดที่มีผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง 
(User-centered service) โดยอาศยัการเรียนรู้ร่วมกนั การสมัภาษณ ์และการสนทนา ระหวา่งบรรณารักษ์และนักศึกษา
สปัดาหล์ะ 2 คร้ัง ผลจากการทดลองทำาใหห้อ้งสมุดเขา้ใจถงึแผนทีก่ารเดินทางมาใชบ้ริการของผู้ใชอ้ยา่งชดัเจน (Customer 
journey map)  จึงจัดบริการการให้ความร่วมมือกับวิชาพื้นฐาน  และบริการติดสมาร์ตโปสเตอร์รณรงค์การใช้ห้องสมุดใน
ภาคการศึกษาแรกของปีการศึกษา  ดังรายละเอียดของรูปภาพที่นักศึกษาได้ร่วมกันแสดงถึงความไม่เชื่อมโยงของนักศึกษา
กับห้องสมุด ดังภาพประกอบ 1

ภาพประกอบ 1 ความไม่เชื่อมโยงระหว่างห้องสมุดและผู้ใช้บริการ
ที่มา: Young, S. W. H. (2017). The user experience: participatory design in action, p.26. 



212

วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561

  จากภาพประกอบ 1 จะเห็นได้ว่าความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการกับห้องสมุดเปรียบเสมือนพื้นที่รถบรรทุกที่ต่างคน
ทำาต่างหน้าที่ แม้ว่าแต่ละฝ่ายจะมีความสามารถที่สามารถเอื้อต่อกันได้ แต่เกิดช่องว่างของการช่วยเหลือซึ่งกันและกัน สำาหรับ
ประเทศไทย ห้องสมุดหลายแห่งพยายามปรับปรุงการให้บริการแนวใหม่ แต่ส่วนใหญ่เป็นเพียงการปรับปรุงพื้นที่เชิงกายภาพ 
(Hybrid spaces) เพือ่ใหเ้กดิบริการ เชน่ พืน้ทีก่ารเรียนรู้ด้วยตวัเองของผู้ใช ้(Learning space) พืน้ทีส่ำาหรับการพบปะ 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างกัน (Community space) (Wasana Sriprachya-anunt, 2016) พื้นที่สำาหรับการ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ประเภท Do It Yourself: DIY (Maker space หรือ Fab lab: fabrication laboratory) เป็นต้น  
(Learn Article, 2017) แต่ยังไม่สะท้อนการสรา้งกิจกรรมที่เป็นบรกิารใหม่ตามศาสตร์ของห้องสมุดหรอืความเชี่ยวชาญของ
แหลง่สารสนเทศแตล่ะประเภท ซึง่แตกตา่งกนัตาม ‘อปุสงค’์และ ‘อปุทาน’ กลา่วคือ หอ้งสมดุแตล่ะประเภทมอีปุสงคล์ะอปุทาน
ที่แตกต่างกัน  เช่น  ห้องสมุดชุมชนซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการสร้างคุณค่าต่อการเรียนรู้และนันทนาการแก่ประชาชนในชุมชน  
ผู้ใช้ห้องสมุดประชาชนจึงต้องการบริการที่สามารถเพิ่มพูนความรู้แก่คนในชุมชน  และสามารถตอบสนองความสะดวกสบาย
และบันเทิง (Willing to pay) ต่อประชาชนทุกเพศ ทุกวัย ดังนั้นบริการของห้องสมุดประชาชนจึงควรครอบคลุม (Willing 
to sell) บริการแก่ทุกคน  เช่น บริการอ่านนิทานสำาหรับเด็ก บริการสอนอาชีพสำาหรับแม่บ้าน บริการจัดสภากาแฟ/แหล่ง
พบปะกันสำาหรับผู้สูงอายุ  เป็นต้น  ในขณะที่ผู้ใช้ห้องสมุดเฉพาะมีความต้องการความรู้เฉพาะด้าน/สาขาวิชาที่ลึกซึ้ง  ดังนั้น
บริการหอ้งสมุดจึงควรครอบคลมุในเร่ืองความชว่ยเหลอืด้านบริการความรู้ทีเ่ฉพาะและลกึซึง้แกผู้่เขา้ใช ้บริการฝึกอบรมเฉพาะ
ด้าน บริการตอบคำาถามส่วนบุคคลเฉพาะด้าน บริการข้อมูลเฉพาะด้านเพื่อให้เกิดกระบวนการทำางานที่มีประสิทธิภาพ (Best 
value process) แก่ บริษัท ห้างร้าน และหน่วยงานเฉพาะด้าน 
  บทความน้ีจึงนำาเสนอมมุมองการใชท้ฤษฎแีละวธิกีารมสีว่นร่วม เพือ่คน้หาทางออกในการสร้างบริการแนวใหมส่ำาหรับ
แหล่งสารสนเทศ และสนับสนุนนโยบายการศึกษา 4.0 ตลอดจนความต้องการของผู้มีส่วนได้เสียในระบบนิเวศของสถาบัน
 
ก�รวัดคว�มพึงพอใจก�รสร้�งประสบก�รณ์ผู้ใช้
  ชโรชีนีย์ ชัยมินทร์ และรัตนา ณ ลำาพูน (Charochinee Chaimin, & Ratana Na Lamphun, 2010, p. 40) 
ได้วิเคราะห์เนื้อหางานวิจัยทางบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ที่เผยแพร่ระหว่าง พ.ศ. 2543 - 2552 จำานวน 206 
เรื่อง พบว่ามีเรื่องที่เกี่ยวกับการบริการห้องสมุดจำานวน 183  เรื่อง และส่วนใหญ่ใช้วิธีการสำารวจความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อ
การบริการของห้องสมุดรวมถึงทรัพยากรและแหล่งทรัพยากร เช่น ผู้ใช้ของหน่วยงาน นักศึกษา บรรณารักษ์ ครู ประชาชน 
เอกสาร เป็นต้น (Charochinee Chaimin, & Ratana Na Lamphun, 2010, p. 40; Duangkamol Wongjun, 
Wawta Techataweewan, & Thadasak Wajiraprechapong, 2011, p. 36) ผลจากการสำารวจความคิดเห็นแบบ
ปลายน้ำาเช่นนี้ ส่วนใหญ่พบว่า ผู้ใช้มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยไม่ให้ข้อมูลของเส้นทางผู้ใช้ รวมถึงประสบการณ์ลูกค้า
ต่อการดำาเนินการของห้องสมุด ดังนั้นผลลัพธ์จึงจำากัดอยู่ภายในกรอบแนวคิดการทำางานของห้องสมุดเพียงด้านเดียว และไม่
สามารถทำานายว่าการจัดบริการแนวใหม่ด้วยนวัตกรรมดิจิทัลน้ันควรจะมีลักษณะใด  เช่นเดียวกับผลงานวิจัยของมะลิวัลย ์
สินน้อย (Maliwan Sinnoi, 2018, p. 97) ที่ศึกษาความต้องการใช้บริการของสำานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
ของนักศึกษา 11 คณะวิชา จำานวน 10,198 คน ผ่านระบบเครือข่าย REG ของสำานักคอมพิวเตอร์และเครือข่ายมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี  ผลการศึกษาพบว่า  นักศึกษาปริญญาตรีส่วนใหญ่ใช้บริการห้องสมุดเพียงเดือนละ  2  -3  ครั้ง  ในช่วงเวลา 
13.01 - 16.30 น. เท่านั้น และต้องการให้สำานักวิทยบริการเพิ่มบริการอื่น ๆ ที่ทันสมัยมากขึ้น ซึ่งห้องสมุดต้องค้นหาต่อ
ไปอีกว่าควรเป็นบริการแบบใด
  อยา่งไรกต็ามเพญ็พรรณ จารุสาร, ศมุรรษตรา แสนวา และแววตา เตชาทววีรรณ (Penpan  Jarusa, Sumattra Sae-
nwa, & Wawta Techataweewan, 2014, p. 30) ไดศ้กึษาแนวทางการบริหารประสบการณล์กูค้าของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั
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วจัิยไทยดว้ยการวจัิยแบบผสมผสาน โดยสอบถามบรรณารักษ์ฝ่ายบริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัวจัิยไทย  จำานวน  73  คน 
และสมัภาษณผู้์บริหารหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัวจัิยไทย  จำานวน  5  แหง่ ได้แก ่จุฬาลงกรณมหาวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหดิล 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  และมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  ผลการศึกษาพบว่า  ห้องสมุด
มหาวทิยาลยัวจัิยไทยสว่นใหญม่กีารประเมนิความพงึพอใจของผู้ใชห้ลงัจากรับบริการเพือ่นำาผลไปปรับปรุงการบริการหอ้งสมดุ
ในเชิงกายภาพ เช่น การทำาจุดติดต่อกับลูกค้าให้เป็นระบบอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น แต่ไม่มีกระบวนการบริหารประสบการณ์
ผู้ใช้โดยตรง  จึงทำาให้ขาดข้อมูลเพื่อนำาไปใช้สนับสนุนการออกแบบการบริการให้ตรงกับความคาดหวังลูกค้า  เน่ืองจาก 
ความพงึพอใจเปน็การวดัความตอ้งการเชงิปริมาณ คะแนนสงูหรือต่ำาไมส่ามารถทำาใหท้ราบเหตผุลเชงิลกึวา่ทำาไมจึงเปน็เชน่น้ัน 
ดงัน้ันจึงไมส่ามารถแปลงเปน็ความคดิใหมเ่พือ่พฒันานวตักรรมบริการ (Service innovation) ทีส่อดคลอ้งกบัสภาพพลวตั
ในศตวรรษที่ 21  
  จากมุมมองที่ได้แจกแจงข้างต้น จะเห็นได้อย่างชัดเจนว่า หากห้องสมุดยังคงยึดถือการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้เป็น
เกณฑ ์จะทำาใหห้อ้งสมุดมีขอ้จำากดัในการออกแบบงานบรกิาร และเปน็อปุสรรคตอ่การเร่ิมตน้ของการสร้างความคดิสร้างสรรค์
ระดับองค์การ  ดังนั้นห้องสมุดจึงควรปรับใช้ทิศทางของการมีส่วนร่วมเป็นเกณฑ์ในการศึกษาผู้ใช้  เพื่อให้สามารถออกแบบ
บริการแนวใหม่ที่เชื่อมโยงกับผู้ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ก�รสร้�งประสบก�รณ์ผู้ใช้แบบมีส่วนร่วมยั่งยืนกว่�
  การส่งมอบบริการที่ดีและตรงประเด็นเกิดจากการปิดช่องว่างของการบริการ  (Service  gap)  แล้วนำามาออกแบบ
ประสบการณ์ใหม่ให้เหนือความคาดหมาย  และเป็นวิธีเชื่อมโยงผู้ใช้กับงานบริการห้องสมุดโดยตรง  จากการค้นคว้างาน
วิจัยที่เกี่ยวข้องกับห้องสมุด  พบว่าบริการห้องสมุดที่นำาเอาแนวคิดการมีส่วนร่วมเข้ามาใช้  มักจำากัดอยู่ในเร่ืองการคัดเลือก 
เพื่อจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศและมีส่วนร่วมในระดับต่ำา นอกจากนี้งานวิจัยของ ซิดดาร์ (Sridhar, 2014) อามี่ (Amy, 
2010) อัง ชวน (Ung Chon, 2008) และสุภัทราภรณ์ กุลภา (Supattraphon Kulapa, 2004) ที่สำารวจการมีส่วนร่วม
ของคณาจารย์ในการคัดเลือกหนังสือเข้าห้องสมุดมหาวิทยาลัย  และพบว่ามีเพียงคณาจารย์บางกลุ่มที่ให้ความร่วมมือในการ
คัดเลือก เนื่องจากมีเวลาว่างไม่ตรงกับช่วงเวลาที่ห้องสมุดจัดบริการ เมื่อนำากระบวนการของการคัดเลือกหนังสือมาพิจารณา
อย่างละเอียดแล้ว พบว่าผู้ใช้เพียงแค่ให้ความคิดเห็นต่อการเสนอซื้ออันเป็นลำาดับล่างสุดของกระบวนการจัดซื้อ และผู้ใช้ไม่
สามารถให้ข้อเสนอย้อนกลับ เพื่อกำาหนดทิศทางการพัฒนาวิธีการจัดซื้อของห้องสมุดให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ 
  ตวัอย่างของการใชแ้นวคดิการมสีว่นร่วมในการบริการทีเ่หน็ไดอ้ยา่งชดัเจนและครบกระบวนการ ไดแ้ก ่การดำาเนินการ 
ของห้องสมุดประชาชนด๊อคค์วัน  (Dokk1  Library)  ที่เมืองอาร์ฮุส  ประเทศเดนมาร์ก  ห้องสมุดแห่งน้ีมีผู้เข้าใช้ลดลง 
ตามลำาดับตั้งแต่ ค.ศ. 1977 และมีอัตราการใช้ที่ลดลงอย่างรวดเร็วต่อเนื่องตั้งแต่ ค.ศ. 1995 - 2014 ราล์ฟ (Rolf, 2018)  
ผู้อำานวยการหอ้งสมดุในขณะน้ันจึงเร่ิมทดลองใชว้ธิกีารมสีว่นร่วมมาเปน็กลยทุธห์ลกัในการปรับปรุงการใหบ้ริการของหอ้งสมดุ
ในปี ค.ศ 2003 จนกระทั่งสามารถเปิดให้บริการใหม่อีกครั้งอย่างเต็มรูปแบบใน ค.ศ. 2016 ผลปรากฎว่าสามารถดึงดูดผู้
ใช้บริการยุคดิจิทัลได้ถึง 1.3 ล้านครั้งต่อปี ราล์ฟกล่าวว่า “ปัจจัยในความสำาเร็จครั้งนี้ มาจากการมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการ
ทุกภาคส่วนอย่างครอบคลุม โดยห้องสมุดมีความพยายามทำาให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมและเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการ
ปรับปรุง รวมทัง้ทำาหน้าทีเ่ปน็คณะทีป่รึกษาใหก้บัผู้อำานวยการหอ้งสมุด” ดงัน้ัน การผสมผสานทรัพยากรทีม่อียูเ่ดมิกบัการให้
บริการแนวใหม่ผนวกเข้ากับการปรับปรุงพื้นที่เชิงกายภาพ จึงเป็นการเชื่อมโยงกับผู้ใช้อย่างตรงจุดที่สุด และสามารถกำาหนด
เป็นค่านิยมในการทำางานบริการเพื่อตอบโจทย์ผู้มีส่วนได้เสีย ดังภาพประกอบ 2
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ภาพประกอบ 2 การใช้กระบวนการมีส่วนร่วม (Involvement and empowerment) 
ในการพัฒนาบริการใหม่ของห้องสมุดด๊อคค์วัน ประเทศเดนมาร์ก

ที่มา: Rolf, H. (2018). Setting new standards for public libraries–Dokk1 in Aarhus, Denmark, unpaged.

กระบวนก�รมีส่วนร่วม 
  เมื่อนำากลยุทธ์ของห้องสมุดประชาชนด๊อคค์วัน มาถอดบทเรียน จะพบว่า การสร้างการมีส่วนร่วม คือ การทำาให้ผู้
ใช้เป็นศูนย์กลางในการออกแบบบริการแนวใหม่หรือที่เรียกว่า  “การสร้างหุ้นส่วนในการบริการ”  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของทฤษฎี 
การมีส่วนร่วมที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในการศึกษาความต้องการของประชาชน  นอกจากน้ียังช่วยในการตัดสินใจและลด 
ผลกระทบต่อการดำาเนินงาน เช่น การมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น (Thitima Udomsri, 2012) การ
มีส่วนร่วมของประชาชนต่อการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ (Anisong Othatawong, 2014) เป็นต้น
  ความหมายของการมสีว่นร่วมน้ันมีหลายรูปแบบขึน้อยูก่บัการนำาไปใชแ้ละบริบทของสงัคม การเมอืง และสิง่แวดลอ้ม 
อยา่งไรกต็าม สมาคมนานาชาตเิพือ่การมสีว่นร่วมของประชาชน (International Association for Public Participation: 
IAP2)  ให้ความหมายของการมีส่วนร่วมว่า  เป็นกระบวนการที่นำาเอาประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการแก้ไขปัญหา
ร่วมกันหรือกระบวนการตัดสินใจร่วมกัน  โดยใช้ข้อมูลความเห็นของประชาชนเป็นส่วนประกอบในการตัดสินใจ  (Orapin 
Sopchokchai,  2007)  จากนิยามข้างต้นสังเกตุได้ว่า  การมีส่วนร่วมมักครอบคลุมการแสดงความคิดเห็นและการสื่อสาร
แบบสองทาง เพื่อนำาไปสู่การตัดสินใจร่วมกันที่ดี (Creighton, 2005, p. 7) ดังนั้นกระบวนการการมีส่วนร่วมจึงประกอบ
ด้วย 3 ขั้นตอนหลัก คือ 
  ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์การตัดสินใจว่าในการทำางานนั้น ๆ  ควรประกอบด้วยผู้ใดบ้าง และอยู่ในระดับใด เนือ่งจาก
ผู้มีส่วนได้เสียของการดำาเนินงานมีหลายระดับ และในแต่ละขั้นตอนอาจมีผู้มีส่วนได้เสียไม่ครบทุกประเภท หากไม่วิเคราะห์
ให้รอบคอบก็อาจจะเกิดปัญหาต่อความเชื่อมั่น  ความโปร่งใส  และตารางในการจัดกิจกรรมของกระบวนการมีส่วนร่วมใน 
ขั้นตอนต่อไป
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  ขั้นตอนที่ 2 การวางแผนกระบวนการ เป็นการกำาหนดสถานที่ในการจัดกิจกรรม และกำาหนดกิจกรรมการมีส่วนร่วม
ที่เหมาะสม เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของการมีส่วนร่วมที่แท้จริง โดยเชื่อมโยงกับขั้นตอนที่ 1 
  การสร้างกิจกรรมการมีส่วนร่วมน้ันให้พิจารณาประเภทผู้มีส่วนได้เสียเป็นหลัก  แล้วจึงเลือกวิธีดำาเนินการให้เหมาะ
สม ซึง่สมาคมนานาชาตเิพือ่การมสีว่นร่วมของประชาชนไดพ้ฒันาเคร่ืองมอืแบบมาตรฐานทีจ่ะชว่ยใหป้ระชาชนเกดิการยอมรับ
ในการทำางานร่วมกัน ที่เรียกว่า ระดับการมีส่วนร่วม 5 ระดับ (Spectrum of public participation) อย่างไรก็ตาม 
ระดับการยอมรับการมีส่วนร่วมมิใช่ขั้นตอนของการกระทำา  จึงไม่จำาเป็นที่เรียงลำาดับการกระทำาจากมากไปหาน้อย  การเลือก
กิจกรรมระดับใดก็ตามขึ้นอยู่กับประเด็นความรุนแรงของปัญหา ดังภาพประกอบ 3

ภาพประกอบ 3: ระดับสร้างการมีส่วนร่วมตามแนวคิดของ International Association for 
Public Participation (IAP2)

ที่มา: Lum, K. (n.d.). Top 5 public participation tips from IAP2”, unpaged.

  เมื่อพิจารณารายละเอียดในตารางของภาพประกอบ 3 พบว่า แต่ละระดับการมีส่วนร่วมมีขอบเขตแตกต่างกัน ดังนี้ 
    การให้ข้อมูลข่าวสาร (Inform) เป้าหมายการมีส่วนร่วม คือ การนำาเสนอด้วยข่าวสารข้อเท็จจริงที่ไม่มีอคติเอน
เอยีงทำาใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ใจถงึปญัหาและความตอ้งการและมองเหน็โอกาสและทางแกไ้ขได ้วธิกีารใหข้อ้มลูสามารถใชช้อ่งทาง 
ตา่ง ๆ  เชน่ เอกสารสิง่พมิพ ์การเผยแพร่ขอ้มลูขา่วสารผ่านทางสือ่ตา่ง ๆ  การจัดนิทรรศการ จดหมายขา่ว การจัดงานแถลงขา่ว 
การติดประกาศ การให้ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ การเปิดพื้นที่ให้เข้าเยี่ยมชม เป็นต้น อย่างไรก็ตามการมีส่วนร่วมระดับนี้ถือเป็น 
การมีส่วนร่วมในระดับต่ำาที่สุด แต่มีความสำาคัญต่อการสร้างความเข้าใจระหว่างกัน
    การร่วมปรึกษาหารือ/ใหข้อ้คดิเหน็ (Consult) เปา้หมายการมสีว่นร่วม คอื การรับฟงัความคิดเหน็ ขอ้เสนอแนะ 
เพื่อประกอบการวิเคราะห์และกำาหนดทางเลือกและตัดสินใจ เช่น การรับฟังความคิดเห็น การสำารวจความคิดเห็น การเสวนา
กลุ่มสนใจ (Focus group) การจัดเวทีประชาชน การแสดงความคิดเห็นผ่านเว็บไซต์ เป็นต้น การมีส่วนร่วมในระดับนี้
ยังคงเป็นการมีส่วนร่วมระดับต่ำา เนื่องจากมีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 2 ฝ่ายค่อนข้างน้อย
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    การร่วมปฏิบัติการหรือเสนอแนะแนวทาง (Involve) เป้าหมายการมีส่วนร่วม คือ การทำางานร่วมกับประชาชน
เพื่อนำาไปสู่การตัดสินใจ  เช่น การจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อพิจารณาประเด็นที่น่าสนใจต่าง ๆ การจัดตั้งคณะทำางาน
เพื่อเสนอแนะ เป็นต้น ส่วนมากหน่วยงานมักเป็นผู้จัดทำา ระดับนี้ถือว่ามีส่วนร่วมในระดับที่ดีกว่า 2 ระดับแรก 
    การร่วมมอือยา่งตอ่เน่ือง (Collaboration) เปา้หมายการมสีว่นร่วม คอื การทำางานเปน็หุน้สว่นในทกุกระบวนการ
ตัดสินใจ รวมทั้งการเลือกวิธีการแก้ปัญหา เช่น การเป็นคณะกรรมการที่ปรึกษา เป็นทีมงาน เป็นกรรมการ เป็นต้น การมี
ส่วนร่วมระดับนี้จึงเหมาะสำาหรับการหารือประเด็นข้อขัดแย้งหรือปัญหาที่มีความสลับซับซ้อน  เนื่องจากต้องใช้เวลาและความ
เชื่อใจในการหาคำาตอบร่วมกัน
    การเสริมอำานาจใหเ้ปน็ผู้ตดัสนิใจ (Empower) เปา้หมายการมสีว่นร่วม คอื การมอบอำานาจการตดัสนิใจสดุทา้ย
ให้ประชาชนเป็นผู้กำาหนด  ซึ่งถือว่าเป็นขั้นตอนการมีส่วนร่วมที่สูงที่สุด  เน่ืองจากเป็นการปฏิบัติตามสิ่งที่ได้ตกลงกันอย่าง 
เห็นพ้อง เช่น การทำาประชามติ เป็นต้น
  การสร้างการมสีว่นร่วมอาจทำาไดห้ลายระดบั และหลายวธิพีร้อม ๆ  กนั เชน่ การจัดการอบรมเชงิปฏบิตักิารณ ์สามารถ
ใช้ระดับการมีส่วนร่วมระดับ Consult-Involve-Collaborate ซ้อนกันอยู่ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับระยะเวลาและประเด็นที่ต้องการ 
เช่น ผู้เข้าร่วมกิจกรรมบางท่านอาจไม่มีเวลาว่างทั้งวัน ดังนั้นระดับ Inform-Consult ก็เพียงพอแล้ว เป็นต้น อย่างไรก็ตาม
ปัจจัยที่สำาคัญที่ทำาให้การมีส่วนร่วมมีประสิทธิภาพ คือ การได้รับข้อมูลข่าวสารอย่างเพียงพอและครอบคลุม และการยอมรับ
ความคิดเห็นในการแก้ปัญหาจากทุกฝ่าย 
  ขั้นตอนที่ 3 การปฏิบัติตามแผนเป็นขั้นตอนสุดท้าย โดยนำาเอากระบวนการในขั้นที่ 1 และ 2 ไปปฏิบัติจริง พร้อม
ทำาการประเมินผล เพื่อนำาข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ในการดำาเนินงาน

ก�รประยุกต์ใช้ก�รมีส่วนร่วมกับง�นห้องสมุด
  การทำางานแบบมีส่วนร่วมมีความสำาคัญต่อการขับเคลื่อนงานบริการของห้องสมุด  เน่ืองจากในทางจิตวิทยา  
ความคิดเห็นของผู้ที่เข้ามามีส่วนร่วมได้รับการยอมรับและนำาไปปฏิบัติ ทำาให้เกิดความรู้สึกความเป็นเจ้าของ (Ownership) 
และความภาคภูมิใจที่ได้เป็นส่วนหน่ึงของการวางแผนการปฏิบัติงาน  ในที่สุดก็พร้อมยินยอมปฏิบัติตาม  (Compliance) 
และตกลงยอมรับ (Commitment) อย่างสมัครใจ เต็มใจและสบายใจ 
  การดงึผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยีและผู้ใชบ้ริการใหเ้ขา้มาเปน็หุน้สว่นในการพฒันาแนวคดิในการบริการน้ัน เปน็การเชือ่มโยง
ความต้องการของผู้ใช้มาสู่การปรับปรุงการบริการ ซึ่งสามารถกระทำาได้หลากหลายระดับและรูปแบบ (Athipat Bamrung, 
2018; Rolf, 2018) ดังตัวอย่างในตาราง 1
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ตาราง 1 ตัวอย่างการจำาแนกผู้มีส่วนได้เสียในงานบริการห้องสมุดตามระดับการมีส่วนร่วมและวิธีการดึงให้เข้ามามีส่วนร่วม

ผู้มีส่วนได้เสีย INFORM CONSULT INVOLVE COLLABORATE EMPOWER
ผู้บริหาร รายงานการ

ศึกษา

ขอข้อคิดเห็น พบปะแบบทางการ จัดทำาข้อตกลงเป็น

ลายลักษณ์อักษร
กลุ่มผู้ใช้โดยตรง เผยแพร่ข้อมูล 

เวทีนำาเสนอ

ข้อมูล/

วงสนทนากลุ่ม

เฉพาะ/ อภิปราย

ประชุมเชิงปฏิบัติการ ตั้งคณะทำางาน ต้นแบบความคิด

เห็นเพื่อปฏิบัติ

งาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ในองค์กร/ ท้องถิ่น

เผยแพร่ข้อมูล สำารวจความคิดเห็น พบปะแบบไม่เป็น

ทางการ

จัดทำาข้อตกลงเป็น

ลายลักษณ์
ภาคธุรกิจที่เกี่ยวข้อง/ 

แหล่งเงินทุน

เผยแพร่ข้อมูล วงสนทนากลุ่มเฉพาะ ประชุมเชิงปฏิบัติการ

บุคลากรห้องสมุด เวทีนำาเสนอ

ข้อมูล

จัดเวทีเสวนา ประชุมเชิงปฏิบัติการ

  อย่างไรก็ตาม  ระดับการมีส่วนร่วมทุกระดับควรใช้คิดสร้างสรรค์  เป็นตัวขับเคลื่อนเพื่อมุ่งเป้าไปสู่การเปลี่ยนแปลง 
ที่แตกต่างจากเดิม ซึ่งมัลวัต (Mulvad, 2008, p. 24, 32)  เรียกกระบวนนี้ว่า เสียงสะท้อนจากห้องสมุด ( The library’s 
voice) กล่าวคือ ในการสนทนาเพื่อชักนำาให้ผู้คนเข้ามามีส่วนร่วมในห้องสมุดนั้น ห้องสมุดไม่ควรมองผู้ใช้ในฐานะผู้บริโภค 
หรือผู้ใช้บริการจากห้องสมุด แล้วสอบถามเฉพาะขอบเขตการบริการ เช่น ทรัพยากรมากหรือน้อย ผู้ให้บริการเป็นมิตรหรือ
ไม ่เปน็ตน้ แตค่วรมองผู้ใชใ้นฐานะทีเ่ปน็ผู้ทีส่ามารถผลติและเปลีย่นแปลงขอ้มูลใหม ่ๆ  ดงัน้ันในการสนทนาจึงไมค่วรขึน้ตน้ 
ประโยคว่า “อยากให้ห้องสมุดเป็นอย่างไร”  เพราะจะได้คำาตอบกลับเชิงการปรับปรุงด้านกายภาพ เช่น อยากให้ทาสีผนังให้
สดใส หรือย้ายตู้หนังสือไปยังทิศตะวันตก เพิ่มทรัพยากรให้มากขึ้น อบรมบรรณารักษ์ให้มีจิตบริการ ฯลฯ หากแต่ให้เปลี่ยน
คำาถามเป็น “ อยากจะ ........(ทำาอะไร).........ห้องสมุด” ซึ่งคำาตอบจะนำาไปสู่การค้นหาสิ่งแปลกใหม่ที่ผู้ใช้ต้องการในที่สุด

บทสรุปและข้อเสนอแนะ
  งานบริการในห้องสมุดนับตั้งแต่ศตวรรษที่  21  ต่อไปถึงในอนาคตจะมีรูปแบบอย่างไร  ขึ้นอยู่กับการหาคำาตอบจาก 
ผู้ใช้ การเชื่อมโยงผู้ใช้ให้เข้ากับบริบทของห้องสมุดแต่ละประเภท และความท้าทายของสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
ในแตล่ะหอ้งสมดุจะเปน็ตวัผลกัดนัใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงระบบความคดิและวธิกีารปรับตวั เพือ่กา้วใหท้นัและนำาพาห้อ่งสมุด
ใหร้อดพน้จากการปดิตวั สามารถคงสถานะการเปน็สถานทีท่ีส่ร้างการเรียนรู้แกป่ระชาชนไดต้ลอดไปทัง้ในปจัจุบนัและอนาคต  
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