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บทที่ 1 
 

สารสนเทศและบริการสารสนเทศ 
 

ในโลกยคุไร้พรมแดน สารสนเทศเกิดขึน้ตลอดเวลาและเพิ่มจ านวนมากขึน้ในรูปแบบตา่งๆ  
ซึง่มีความส าคญัตอ่การพฒันาประเทศ สงัคม การเมือง การศกึษาการค้นคว้า ทดลองและวิจยัผู้ใช้
สารสนเทศต้องท าความเข้าใจและรู้จกัสารสนเทศให้ถ่องแท้ ซึง่เป็นแนวทางในการน าไปใช้ให้เกิด
ประโยชน์ตอ่ไป 

 
ความหมายเกี่ยวกับสารสนเทศ 
 สารสนเทศหรือสารนิเทศมาจากค าภาษาองักฤษวา่  “Information”  บางทา่นใช้ค าแปลนี ้
ตา่งกนัซึง่มีความหมายเดียวกนั  คือ  ขา่วสาร  ข้อมลูสารสนเทศ  ข้อสนเทศ  แตเ่รามกัจะพบ 
ค าวา่  “สารสนเทศ”  มากกวา่ค าอ่ืน ๆ  (ชชัวาลย์ วงษ์ประเสริฐ, 2548, 52-53)  ใน Webter’s 
Third New International Dictionary Unabridged and Seven Language (1986)  ได้ให้ 
ค าจ ากดัความ  “สารสนเทศ”  หมายถึง  เชาว์ปัญญา  ข้อสงัเกต  ขา่ว  หรือการบอกกลา่วโดยค า  
หรือการเขียนความรู้ท่ีได้จากการอา่นหรือจากการสอนของครู  นกัวิชาการและผู้ เช่ียวชาญทาง
บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์หลายทา่นให้ความหมายสารสนเทศ  ดงันี ้
  สทุธิลกัษณ์  อ าพนัวงศ์ (2521, 25)  ให้ความหมายสารสนเทศ  หมายถึง  ความรู้ 
ขา่วสารและข้อสนเทศตา่ง  ๆ  ทัง้ในรูปแบบของสิ่งพิมพ์ซึง่ได้แก่  หนงัสือ  วารสารในรูปแบบของ
วสัดยุอ่สว่น  โสตทศันวสัด ุ แถบเสียง  แถบแมเ่หล็ก 
 นงลกัษณ์  ไมห่นา่ยกิจ (2531, 295-309)  ให้ความหมายวา่  ข้อสนเทศ  (Information)   
หมายถึง  ขา่ว (News)  ข้อเท็จจริง  (Facts เป็นสิ่งท่ีพิสจูน์ได้ )  ข้อมลู  (Data อาจเป็นตวัเลขหรือ 
ตวัอกัษรได้)  ความรู้  (Knowledge  ความคดิท่ีเป็นล าดบัขัน้ตอน เป็นเหตเุป็นผลโดยการส่ือสาร)   
ท่ีได้จากการศกึษาการสอนหรือการส ารวจซึง่บนัทกึลงในรูปแบบตา่ง  ๆ  ทัง้ในรูปของวสัด ุ
ตีพิมพ์  และวสัดไุมตี่พิมพ์  เชน่ วารสาร  หนงัสือพิมพ์  จลุสาร  ต้นฉบบั  ตวัเขียน  ภาพยนตร์ 
แผน่เสียง  เทปเสียง  ภาพเล่ือน  เทปโทรทศัน์  ไมโครฟิล์ม  ไมโครฟิช  เทปแมเ่หล็ก จานแมเ่หล็ก 
เป็นต้น 
 แม้นมาส  ชวลิต (2532, หน้า 5)  ให้ความหมายสารสนเทศ  คือ  ความรู้ เร่ืองราว  ข้อมลู  
ขา่วสารซึง่มีการบนัทกึและจดัการตามหลกัวิชาการเพ่ือการเผยแพร่อนัเป็นประโยชน์ในการพฒันา
ด้านตา่ง  ๆ  ทัง้ในสว่นบคุคลและสงัคม 
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รีซ (Reitz, 2005)  ให้ความหมายสารสนเทศ  คือ  ข้อมลู  เร่ืองราว  ความรู้ท่ีถกูเขียนขึน้    
เพ่ือใช้ในการส่ือสารทัง้ท่ีเป็นรูปแบบของส่ือสิ่งพิมพ์ หรือรูปแบบอ่ืน ๆ   จากความหมายข้างต้น
สามารถสรุปความหมายสารสนเทศ  คือ ข้อมลู  ขา่วสาร  ความรู้ ข้อสนเทศรวมทัง้ท่ีอยูใ่นรูปแบบ
ของวสัดตีุพิมพ์และวสัดไุมตี่พิมพ์  เพ่ือประโยชน์ในการพฒันาบคุคลและสงัคม   
 
ความส าคัญของสารสนเทศ 

ในยคุเทคโนโลยีสารสนเทศทกุคนสามารถรับขา่วสารสืบค้นสารสนเทศและเผยแพร่ 
สารสนเทศได้อยา่งรวดเร็วสารสนเทศเป็นสิ่งท่ีมีความส าคญัตอ่สงัคมในทกุ  ๆ  ด้านไมว่า่จะเป็น
การด าเนินชีวิตประจ าวนัของคนทัว่ไป  ตอ่เศรษฐกิจและตอ่สงัคม  หากบคุคลใดไมใ่ช้หรือ        
ก้าวไมท่นัสารสนเทศอาจจนท าเสียโอกาสหรือไมท่นัเหตกุารณ์ตา่ง ๆ ได้ สารสนเทศมีความส าคญั 
(อาภากร ธาตโุลหะ, 2547, 2-3)  สามารถสรุปได้  ดงันี ้

1. ด้านการเรียนการสอน  ในปัจจบุนัสารสนเทศถกูเผยแพร่หลายรูปแบบ  เชน่  ส่ือท่ีเป็น
สิ่งพิมพ์  ส่ือโสตทศันวสัดแุละส่ืออิเล็กทรอนิกส์ สามารถค้นหาในเวลาอนัรวดเร็วและมีประโยชน์
ตอ่การเรียนการสอนผู้ เรียนและผู้สอนต้องเลือกสารสนเทศท่ีมีคณุคา่และตรงกบัสาขาวิชาท่ี
ต้องการให้มากท่ีสดุจะชว่ยให้การเรียนการสอนมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

2. ด้านการศกึษาค้นคว้าวิจยั มีดงันี ้
     2.1  สามารถใช้ประโยชน์จากความรู้และวิธีการท่ีมีอยูแ่ล้วไปถ่ายทอดในท่ีอ่ืน ๆ ได้   

เชน่  สอนบรรยายองค์ความรู้  สาธิตหรือปฏิบตัใิห้แก่กลุม่บคุคลและชมุชน 
     2.2  สามารถวางแผนและจดัระบบการวิจยั  และพฒันาโดยอาศยัองค์ความรู้ท่ีได้จาก

ท่ีอ่ืนมาใช้ในหนว่ยงานหรือองค์กร 
     2.3  ท าให้มีฐานความรู้ท่ีกว้างขวางสามารถเลือกสารสนเทศท่ีมีอยูเ่พ่ือน ามาแก้ไขและ 

ปอ้งกนัปัญหาทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 
     2.4  ชว่ยในการวางแผนและตดัสินใจในการด าเนินงานตา่ง ๆ   อยา่งมีประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผล   
3.  ด้านสงัคม จากการรับรู้สารสนเทศของบคุคลก่อให้เกิดประโยชน์ คือ 

       3.1  การตดัสินใจในชีวิตประจ าวนัในทกุ  ๆ  เร่ือง  เชน่  การตดัสินใจซือ้สินค้า 
ตา่ง  ๆ  การเลือกคูค่รอง  การเดนิทางหลกัการปฏิบตัตินในระบอบประชาธิปไตย  เป็นต้น  
ล้วนต้องอาศยัสารสนเทศท่ีมีคณุคา่ประกอบ 

     3.2  ความเข้าใจอนัดีระหวา่งกนั ในสงัคมปัจจบุนับคุคลท่ีอยูร่่วมกนัในโลก               
ซึง่แตกตา่งกนัในด้านเชือ้ชาต ิ ศาสนา  ขนบธรรมเนียม  ประเพณีและวฒันธรรม สามารถอยู่
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ร่วมกนัได้โดยรับรู้สารสนเทศท่ีแตกตา่งกนั แล้วน ามาปรับเข้าหากนัท าให้เกิดความเข้าใจและ     
ยงัชว่ยให้มีโลกทศัน์ท่ีกว้างขวาง 

     3.3  การสร้างคา่นิยมและทศันคตท่ีิดีตอ่สงัคมการท่ีประชาชนในประเทศได้รับ 
สารสนเทศในทกุรูปแบบโดยไมมี่ขีดจ ากดั สามารถสร้างคา่นิยมและทศันคตท่ีิดีให้เกิดขึน้ใน 
สงัคมได้    

     3.4  การเมือง  สารนิเทศจ าเป็นส าหรับประเทศท่ีก าลงัพฒันาซึง่ต้องพึง่พาองค์ความรู้
จากประเทศท่ีพฒันาแล้ว   เน่ืองจากประเทศท่ีก าลงัพฒันายงัไมมี่ความพร้อมในการผลิต
สารสนเทศบางประเภท         

4. ด้านวฒันธรรม  สารสนเทศก่อให้เกิดการถ่ายทอดวฒันธรรมอยา่งตอ่เน่ือง  ท าให้ 
ชนรุ่นหลงัได้รับรู้วฒันธรรมท้องถ่ินและภมูิหลงัของปะเทศชาตกิ่อให้เกิดความภมูิใจ  ความรัก 
ความสามคัคีและความมัน่คงในชาติ 

5. ด้านงบประมาณและเวลา  สารสนเทศท าให้ประหยดัคา่ใช้จา่ยและเวลา เน่ืองจากผู้ใช้
สามารถน าสารสนเทศหรือองค์ความรู้ท่ีเกิดขึน้มาใช้ตอ่ยอดได้ แล้วท าให้เกิดข้อมลูในเชิงลกึ  
ท าให้ประหยดัคา่ใช้จา่ยและเวลาในการเข้าถึงข้อมลูแตล่ะเร่ือง   

6. ด้านวิทยาการและเทคโนโลยีตา่ง  ๆ  ในยคุสงัคมขา่วสาร เทคโนโลยีถกูพฒันาไปอยา่ง
รวดเร็วประกอบกบัการแสวงหาสารสนเทศอยูเ่ป็นประจ าท าให้ทราบการพฒันาทางวิทยาการและ
เทคโนโลยีตา่ง  ๆ  ได้ทนัทว่งทีและเม่ือน าไปใช้ประโยชน์จะชว่ยให้เกิดเป็นผลดีตอ่การพฒันา
ประเทศ 
 
คุณสมบัตขิองสารสนเทศ 
 นกัวิชาการหลายทา่นกลา่วถึงคณุสมบตัขิองสารสนเทศ  มีดงันี ้ 

พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ (2535, 12)  กลา่วถึงคณุสมบตัขิองสารสนเทศ  ดงันี ้
 1. มีความถกูต้องแมน่ย า  (Accurate)  หมายถึง  สารสนเทศต้องไมมี่ข้อผิดพลาดสามารถ
พิสจูน์ได้  
 2. มีความสมบรูณ์  (Comprehensive)  สารสนเทศท่ีผู้ใช้ได้รับมีความสมบรูณ์ในตวัของ 
ตวัเอง ไมต้่องค้นหาสารสนเทศจากแหลง่ผลิตอ่ืน  ๆ  
 3. ทนัตอ่เหตกุารณ์ (Timely) ผู้ ท่ีต้อการใช้สารสนเทศจะสามารถรับสารสนเทศนัน้เม่ือถึง
เวลาท่ีต้องการเพ่ือใช้ประกอบการตดัสินใจในชว่งเวลานัน้ 
 4. มีความหมาย  (Appropriateness)  หมายถึง  สารสนเทศท่ีต้องการนัน้ต้องตอบสนอง
ได้เม่ือต้องการใช้ประโยชน์ในสถานการณ์นัน้  ๆ  
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 5. มีความชดัเจน  (Clarity)  สารสนเทศต้องไมค่ลมุเครือและไมต้่องอาศยัการตีความหรือ
หาค าตอบเพิ่มเตมิ 

สารสนเทศท่ีดีมีคณุคา่ตอ่ผู้ใช้ควรมีคณุลกัษณะ  ดงันี ้ (รัถพร ซงัธาดา, 2536, 3;  
อไุรวรรณ วรกลุรังสรรค์, 2548, 86)  กลา่วถึง  สารสนเทศท่ีผู้ ใช้พงึประสงค์  คือ 

1.  มีความถกูต้อง ผู้ใช้ต้องการสารสนเทศท่ีถกูต้องและนา่เช่ือถือ 
2.  มีความทนัสมยั ถ้าสารสนเทศท่ีถกูน าเสนอทนัตอ่เหตกุารณ์จะให้คณุคา่แก่ผู้ใช้ 
3.  มีความสมบรูณ์ครบถ้วนและเพียงพอกบัความต้องการของผู้ใช้  ซึง่ผู้ ต้องการ 

สารสนเทศหลายรูปแบบ ดงันัน้หากสารสนเทศท่ีมีความสมบรูณ์ครบถ้วนมากเทา่ใดยิ่งจะเป็น
ประโยชน์แก่ผู้ใช้ 

4.  ความตอ่เน่ือง สารสนเทศท่ีดีจะต้องมีลกัษณะการสะสมข้อมลูไมก่ระจดักระจายและ 
สามารถเช่ือมโยงเป็นเนือ้หาเดียวกนัได้ 

5.  ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้  ดงัท่ี  น า้ทิพย์ วิภาวิน (2548, 47)  กลา่ววา่   
สารสนเทศท่ีดีต้องมีความเก่ียวข้องกบัผู้ใช้  
 ชชัวาลย์ วงษ์ประเสริฐ (2548, 49-50)  ก าหนดคณุสมบตัขิองสารสนเทศ  ดงัตอ่ไปนี ้

1.  สามารถเข้าถึงได้  (Accessibility)  หมายถึง  ความสะดวกและรวดเร็วในการเข้าถึง 
สารสนเทศในการน าสารสนเทศมาใช้ประกอบการตดัสินใจ ความรวดเร็วในการค้นซึง่สามารถ 
วดัได้ เชน่ หนึง่นาที  สามสิบนาที  หรือ  หนึง่ชัว่โมง 

2.  ความครบถ้วน (Completeness)  หมายถึง  ความสมบรูณ์ในเนือ้หาของสารสนเทศ  
โดยพิจารณาทางด้านคณุภาพของสารสนเทศมากกวา่ด้านปริมาณ 

3.  ความถกูต้องเท่ียงตรง  (Accuracy)  หมายถึง  คณุสมบตัขิองข้อผิดพลาดท่ีอาจเกิด
จากการน าสารสนเทศมาใช้สารสนเทศท่ีได้รับต้องไมมี่ข้อผิดพลาด  ตวัอยา่งข้อผิดพลาด เชน่   
ข้อผิดพลาดด้านการคดัลอกหรือการบนัทกึข้อมลู ข้อผิดพลาดในด้านการค านวณ  เป็นต้น 

4.  ความเหมาะสม  (Appropriateness)  หมายถึง  พิจารณาถงึการผลิตสารสนเทศวา่  
ข้อมลูหรือสารสนเทศท่ีได้รับตรงกบัความต้องการของผู้ใช้มากน้อยเพียงใดเพราะถ้าสารสนเทศท่ี
ได้รับไมต่รงกบัความต้องการของผู้ใช้ก็ไมเ่กิดประโยชน์โดยเฉพาะการผลิตสารสนเทศต้องเสีย
คา่ใช้จา่ยในการด าเนินการซึง่เป็นการยากในการวดัจ านวนให้เห็นได้ 

5.  ความทนัเวลา  (Timeliness)  หมายถึง  สารสนเทศต้องใช้ระยะเวลาสัน้และมี 
ความรวดเร็วในการประมวลผลเพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศทนัเวลา 

6.  ความชดัเจน  (Clarity)  หมายถึง  สารสนเทศท่ีได้รับต้องมีความชดัเจน ไมก่ ากวม  
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ซึง่ท าให้ผู้ใช้สารสนเทศเข้าใจผิดซึง่ถ้าต้องแก้ไขข้อมลูอาจจะต้องเสียคา่ใช้จา่ยและเวลาเพิ่ม 
มากขึน้ 

7.  ความยืดหยุน่ (Flexibility)  หมายถึง  สารสนเทศท่ีดีจะต้องให้ประโยชน์แก่บคุคล 
จ านวนมากอยา่งกว้างขวางมากกวา่เป็นสารสนเทศเฉพาะบคุคล 

8.  ความสามารถในการพิสจูน์ได้  (Verifiability)  หมายถึง  สารสนเทศนัน้ต้องสามารถ 
พิสจูน์หรือตรวจสอบได้วา่เป็นความจริง 

9.  ความซ า้ซ้อน  (Redundancy)  หมายความวา่  สารสนเทศท่ีได้รับนัน้มีความซ า้ซ้อน
หรือมีมากเกินความจ าเป็นหรือไม ่ดงันัน้สารสนเทศท่ีดีต้องไมมี่ความซ า้ซ้อน 

10.  ความไมล่ าเอียง  (Bias)  หมายถึง  ลกัษณะของสารสนเทศท่ีผลิตขึน้นัน้ไมมี่ 
ความตัง้ใจหรือเจตนาในการเปล่ียนแปลงหรือแก้ไขสารสนเทศตามท่ีได้ก าหนดหรือหาข้อยตุไิว้ 
ลว่งหน้า 
 สารสนเทศท่ีดีสามารถน ามาใช้เป็นข้อมลูในการคดิวิเคราะห์ตดัสินใจจะต้องมีความ 
ถกูต้องนา่เช่ือถือสมบรูณ์เพียงพอทนัตอ่เหตกุารณ์และต้องตรงกบัความต้องการของผู้ ใช้ 
 
บริการสารสนเทศ 

ประวัตแิละพัฒนาการบริการสารสนเทศ 
 บริการสารสนเทศ  (Information services)   เร่ิมมีขึน้ในประเทศสหรัฐอเมริกาชว่งปลาย
ศตวรรษท่ี 19  โดยมีพฒันาการมาจากงานบริการตอบค าถามและชว่ยการค้นคว้า  (Reference 
services)  โดยเร่ิมท่ีห้องสมดุประชาชนวซูเตอร์  (Worcester Free Public Library)  เป็นบริการท่ี
ชว่ยแนะน าให้ผู้ใช้ใช้หนงัสือและห้องสมดุให้ได้ประโยชน์มากท่ีสดุ  และในปี ค.ศ. 1876   
วารสารช่ือ American Library Journal  (ปัจจบุนัเปล่ียนช่ือเป็น Library Journal)  ได้ตีพิมพ์ 
บทความของ  Samuel Green  บรรณารักษ์ของห้องสมดุประชาชนวซูเตอร์  เร่ือง “Personal 
Relations Between  Librarians and Readers”   เป็นบทความเก่ียวกบัการทดลองบริการชว่ย
ผู้อา่นเป็นรายบคุคลในห้องสมดุดงักลา่ว   จากบทความนีท้ าให้บรรณารักษ์จ านวนมากน าแนวคดิ
ดงักลา่วนีไ้ปทดลองใช้เพ่ือชว่ยเหลือผู้ใช้ของห้องสมดุของตนเองท าให้บรรณารักษ์มีบทบาทใน 
การชว่ยเหลือผู้ใช้มากยิ่งขึน้ 
 ตอ่มาในปี ค.ศ. 1886  เมลวิล  ดวิอี ้(Melvil Dewey)  ได้ตัง้แผนกบริการตอบค าถามและ
ชว่ยการค้นคว้า (Reference Department)  ขึน้ในห้องสมดุมหาวิทยาลยัโคลมัเบีย  (Columbia 
University)  โดยท าหน้าท่ีจดัหาหนงัสืออ้างอิงประเภทตา่ง  ๆ  เชน่  บรรณานกุรม  สารานกุรม  
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พจนานกุรม  และสิ่งพิมพ์อ้างอิงอ่ืน ๆ  ท่ีมีคณุภาพดีไว้บริการผู้อา่น  รวมทัง้แนะน าให้ผู้อา่นรู้จกั
วิธีใช้หนงัสืออ้างอิงและรู้วิธีค้นหาสาระข้อมลูในหนงัสืออ้างอิงด้วยตนเอง 
 นบัตัง้แตปี่ ค.ศ. 1896  เป็นต้นมา ห้องสมดุตา่ง  ๆ  มองเห็นความส าคญัของบริการนี ้ 
จงึได้ตัง้แผนกบริการตอบค าถามและชว่ยการค้นคว้าเป็นงานส าคญัสว่นหนึง่ของห้องสมดุปัจจบุนั
งานแผนกนีไ้ด้พฒันารูปแบบ  ลกัษณะของบริการ  รวมทัง้การน าเทคโนโลยีใหม ่ ๆ   
มาใช้ในห้องสมดุ  ท าให้งานบริการของห้องสมดุก้าวหน้าจนท าให้เกิดศพัท์ใหมเ่รียกบริการนีว้า่  
บริการสารสนเทศ (Information Service) 
 
ความหมายบริการสารนิเทศ 
 บริการสารสนเทศ  (Information Services)  มีผู้ให้ค าจ ากดัความไว้หลากหลาย  ดงัเชน่ 
สมาคมห้องสมดุอเมริกนัให้ค าจ ากดัความไว้วา่  เป็นการชว่ยผู้ใช้เป็นการสว่นตวั  ในการตดิตาม
ค้นหาขา่วสารความรู้ท่ีต้องการ  (ALA Glossary of Library Terms, 1983) 
 Harrods Librarian’s Glossary (1995)  ได้ให้ค าจ ากดัความไว้วา่  เป็นงานท่ีตอบสนอง
ความสนใจของผู้ใช้ตามท่ีคาดคะเนไว้ลว่งหน้า   
 ชชัวาลย์  วงษ์ประเสริฐ (2537, 112)  ได้ให้ค าจ ากดัความบริการสารสนเทศ หมายถึง          
งานบริการท่ีจะให้ข้อมลูขา่วสาร  ข้อเท็จจริงอยา่งละเอียดลกึซึง้  โดยมุง่เน้นให้ผู้ใช้ได้รับ
สารสนเทศตามท่ีต้องการอยา่งสะดวก  รวดเร็ว  ถกูต้องและตรงกบัความต้องการของผู้ใช้มากท่ีสดุ  
นอกจากนีย้งัตดิตอ่กบัแหลง่สารนิเทศอ่ืน  ๆ  เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีผู้ใช้ต้องการรวมทัง้การสืบค้นข้อมลู
จากฐานข้อมลูคอมพิวเตอร์   
 บริการสารสนเทศจะเน้นให้ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศท่ีดี  ครบถ้วน  ตรงกบัความต้องการและ
รวดเร็ว  ซึง่บริการในระดบัสงูสดุ  คือ  นกัสารสนเทศจะเป็นผู้ เตรียมสารสนเทศไว้ให้ผู้ใช้  โดยผู้ใช้
ไมต้่องค้นหาเอง 
 สรุป  บริการสารสนเทศ  หมายถึง  การถ่ายทอดหรือการแนะน าท่ีให้ข้อมลู  ขา่วสาร   
ข้อเท็จจริงอยา่งละเอียดลกึซึง้  โดยมุง่เน้นให้ผู้ใช้ได้สารสนเทศท่ีดีครบถ้วน ถกูต้อง  ตรงกบัความ
ต้องการอยา่งสะดวกและรวดเร็วท่ีสดุ 
 องค์ประกอบของบริการสารสนเทศ 
 การท่ีห้องสมดุหรือศนูย์สารสนเทศแหง่ใดแหง่หนึง่จะสามารถจดัให้มีบริการและเผยแพร่
สารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพและเหมาะสมกบัสภาพแวดล้อมของแตล่ะแหง่ได้นัน้ต้องอาศยั  
องค์ประกอบท่ีส าคญั  ดงัตอ่ไปนี ้
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 1.  ทรัพยากรสารสนเทศ   ทรัพยากรสารสนเทศเป็นส่ือแหง่ความรู้  ข้อมลู  ขา่วสารท่ี
สามารถให้ค าตอบแก่ผู้ใช้บริการ  ดงันัน้  จงึต้องคดัเลือกและจดัหาทรัพยากรสารสนเทศให้ตรงกบั
ความต้องการและความสนใจของผู้ใช้มากท่ีสดุในเวลาท่ีเหมาะสม  เพราะวา่สารสนเทศจะมี
ประโยชน์สงูสดุตอ่เม่ือน าไปใช้ได้ตรงกบัความต้องการมากท่ีสดุและต้องจดัหาทรัพยากร 
สารสนเทศประเภทตา่ง  ๆ  และหนงัสืออ้างอิงท่ีสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือชว่ยในการเข้าถึงแหลง่ 
สารสนเทศของห้องสมดุและหรือศนูย์สารสนเทศอ่ืน  ๆ  ทรัพยากรสารสนเทศแบง่ได้  ดงันี ้
        1.1 ทรัพยากรสารสนเทศตีพิมพ์  (Printed Materials)  หมายถึง  ทรัพยากร
สารสนเทศท่ีในปรากฏในรูปแบบของสิ่งพิมพ์ตา่ง  ๆ ได้แก่  หนงัสือ  หนงัสือพิมพ์  สิ่งพิมพ์รัฐบาล  
วิทยานิพนธ์วารสาร  จลุสาร และกฤตภาค  
        1.2 ทรัพยากรสารสนเทศไมตี่พิมพ์หรือโสตทศันวสัด ุ (Nonprinted Materials or 
Audio Visual Materials)  หมายถึง  ทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นความรู้  ขา่วสาร  สารสนเทศ 
ตา่ง  ๆ  ในรูปแบบอ่ืน  ๆ  ท่ีนอกเหนือไปจากสิ่งพิมพ์ หรือหนงัสือบางประเภทต้องใช้อปุกรณ์อ่ืน
เข้าชว่ยในการใช้และบนัทกึสารสนเทศซึง่ผู้ ต้องการรับสารสนเทศต้องมีความสมบรูณ์ทางตา  
และหชูว่ยในการรับสารสนเทศจงึจะเกิดผลดีในการรับสารสนเทศ แบง่ออกเป็นประเภทตา่ง  ๆ 
ดงันี ้ 

          1.2.1 โสตวสัด ุได้แก่  แผน่เสียง  เทปบนัทกึเสียง  แผน่ซีดี  เป็นต้น 
          1.2.2 ทศันวสัด ุได้แก่ รูปภาพ  แผนท่ี  ลกูโลก  ภาพนิ่งและภาพเล่ือน  แผนภมูิ  

ภาพแผน่ใส  เป็นต้น 
  1.2.3 โสตทศันวสัด ุได้แก่  ภาพยนตร์ วีดทิศัน์ ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช  เป็นต้น  
        1.3 ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์  (Electronics Materials)  หมายถึง 
ทรัพยากรท่ีต้องใช้ระบบแสงเลเซอร์หรือคอมพิวเตอร์เพ่ือชว่ยการอา่นหรือฟัง  ได้แก่  เคเบิล้เทวี  
ฐานข้อมลูออนไลน์  ฐานข้อมลูซีดีรอม  และอินเตอร์เน็ตซึง่เป็นเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ท่ี
มีการเช่ือมตอ่กนัทัว่โลก  โดยใช้มาตรฐานซึง่เป็นท่ีรู้จกัเพ่ือสามารถส่ือสารและแลกเปล่ียน
สารสนเทศได้ทัว่โลก  (Cooke, 1999, 155)  โดยเฉพาะในปัจจบุนัสามารถสืบค้นวารสาร
อิเล็กทรอนิกส์ และหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ได้เป็นจ านวนมาก 
 2. แหลง่สารสนเทศ  โดยทัว่ไปแบง่ได้เป็น 3 ปะเภท  คือ 
     2.1 แหลง่สารสนเทศบคุคล  หมายถึง  สารสนเทศท่ีได้จากผู้ เช่ียวชาญผู้รอบรู้ในสาขา 
ตา่ง  ๆ   ผู้ เช่ียวชาญบางสาขาวิชาจะมีผลงานเป็นสารสนเทศในรูปแบบตา่ง  ๆ   ท่ีผู้ใช้สามารถ 
ค้นคว้าได้ด้วยตนเองแตผู่้ เช่ียวชาญบางคนก็ไมมี่ผลงานในลกัษณะของวสัดสุารสนเทศ    
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ผู้ ต้องการสารสนเทศจากผู้ เช่ียวชาญดงักลา่วต้องไปพบปะสนทนาหรือสอบถามจากผู้ เช่ียวชาญ
โดยตรงจงึจะได้สารสนเทศท่ีต้องการ  (รัถพร ซงัธาดา, 2536, 5) 
     2.2 แหลง่สารสนเทศสถาบนั 
            2.2.1 ห้องสมดุ  (Library)  คือ  สถานท่ีรวมสรรพวิทยาการทกุรูปแบบซึง่อยูใ่นรูป
ของวสัดตีุพิมพ์และไมตี่พิมพ์รวมทัง้ฐานข้อมลูตา่ง  ๆ  ซึง่ต้องอาศยัการสืบค้นด้วยคอมพิวเตอร์ 
โดยมีบรรณารักษ์เป็นผู้บริหารจดัการและด าเนินงานตา่ง  ๆ  เพ่ือให้บริการแก่ผู้ใช้ห้องสมดุ โดยยดึ
ประโยชน์และความสะดวกสบายของผู้ใช้เป็นส าคญัในปัจจบุนัห้องสมดุมีช่ือเรียกตา่ง  ๆ  กนั เชน่  
ห้องสมดุ  หอสมดุ  ส านกัหอสมดุ ส านกับรรณสารการพฒันา สถาบนัวิทยบริการ  ส านกัวิทย
บริการ  ส านกับรรณสารสนเทศ  ส านกัห้องสมดุและบรรณสารสนเทศและศนูย์บรรณสารและ
ส่ือการศกึษา  เป็นต้น 
     ห้องสมดุแบง่ได้เป็น 5 ประเภท ได้แก่  ห้องสมดุโรงเรียน  ห้องสมดุมหาวิทยาลยัและ
วิทยาลยั  ห้องสมดุเฉพาะ  ห้องสมดุประชาชนและหอสมดุแหง่ชาติ 
            2.2.2  ศนูย์สารสนเทศ  (Information  center )   ศนูย์สารสนเทศมีหลายลกัษณะ    
แตมี่จดุมุง่หมายเหมือนกนั เพ่ือบริการสารสนเทศเฉพาะบางสาขาวิชาและรวบรวมสารสนเทศ            
แล้วน าสารสนเทศออกให้ผู้ใช้บริการได้ศกึษาค้นคว้าหาความรู้  เชน่ ศนูย์เอกสารประเทศไทย   
ศนูย์ข้อมลูทางเทคโนโลยี   ศนูย์สนเทศทางการเกษตรแหง่ชาตแิละศนูย์สารสนเทศอีสานสิรินธร   
เป็นต้น 

          2.2.3  แหลง่สารสนเทศท่ีเป็นสถานท่ี  ได้แก่  อนสุาวรีย์  โบราณสถาน  หรือสถานท่ี
จ าลอง  เชน่  อนสุาวรีย์ชยัสมรภมูิ  ปราสาทพิมาย  และเมืองโบราณ  ปราสาทหินพนมรุ้ง เป็นต้น   
แหลง่สารสนเทศเหลา่นีมี้ประโยชน์ตอ่การศกึษาค้นคว้าอยา่งยิ่ง   ทัง้เป็นแหลง่ท่ีเข้าถึงได้ไมย่าก
นกัสว่นข้อด้อยของแหลง่สารสนเทศท่ีเป็นสถานท่ีก็คือ   สถานท่ีบางแหง่อยูไ่กล   
การเดนิทางไปสถานท่ีแหง่นัน้ต้องใช้เวลาและเงินทองมากเกินไป   ในกรณีเชน่นีผู้้ ใช้สารสนเทศ
อาจหนัมาใช้สารสนเทศในรูปแบบของสิ่งตีพิมพ์หรือโสตทศันวสัดแุทนก็ได้ 

     2.3 แหลง่สารสนเทศส่ือมวลชน ได้แก่  สารสนเทศท่ีถ่ายทอดจากรายการวิทย ุ 
โทรทศัน์  หนงัสือพิมพ์  เป็นต้น 
 3.  ผู้ให้บริการสารสนเทศ   เป็นผู้ ท่ีมีคณุลกัษณะท่ีแตกตา่งจากบคุลากรท่ีท าหน้าท่ีอ่ืน ๆ 
ของห้องสมดุและศนูย์สารสนเทศทัง้นีเ้พราะวา่ลกัษณะของงานบริการสารสนเทศสว่นใหญ่ต้อง
สมัพนัธ์กบัผู้ใช้โดยตรง  บคุลากรท่ีท าหน้าท่ีให้บริการนีต้้องมีจิตใจในให้บริการ  (service mind)  
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รักในการให้บริการ  รู้หลกัมนษุยสมัพนัธ์  ชอบให้ความชว่ยเหลือบคุคลอ่ืน ๆ  เข้ากบัคนอ่ืนได้ง่าย
และสนใจท่ีจะท าความรู้จกักบัผู้ใช้ทกุคน  
 4.  ผู้ใช้  เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัฉะนัน้จงึควรทราบวา่ผู้ใช้แตล่ะกลุม่มีความสนใจ  และ
ต้องการสารสนเทศท่ีตา่งกนัตามขอบเขตและความรับผิดชอบ  ดงันัน้  งานบริการสารสนเทศจะ
ประสบผลส าเร็จเมื่อบริการท่ีจดัให้มีนัน้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้  จงึจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีต้อง
ศกึษาความต้องการและพฤตกิรรมการใช้สารสนเทศของผู้ใช้ก่อนการจดับริการแตล่ะชนิดเสมอ
รวมถึงการให้การศกึษาและค าแนะน าผู้ใช้  เพ่ือให้ผู้ใช้รู้จกัและใช้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยูใ่ห้
เกิดประโยชน์ได้อยา่งสงูสดุ 
 5.  วิธีการให้บริการจ าเป็นต้องมีวิธีการเพ่ือให้ผู้ใช้ได้สารสนเทศท่ีผู้ใช้ต้องการ  ซึง่
สารสนเทศท่ีผู้ใช้ต้องการควรเสียเวลาในการค้นหาอยา่งสัน้ ๆ และวิธีการค้นหาต้องสะดวกรวดเร็ว  
โดยมีหลกัของการบริการ  ดงันี ้

     5.1  อ านวยความสะดวกในการเข้าถึงและใช้สารสนเทศได้อยา่งเสรี  กลา่วคือ        
ต้องจดับริการท่ีเข้าถึงได้ง่ายและเปิดโอกาสให้ทกุคนเข้าใช้บริการทรัพยากรอยา่งทัว่ถึงและ       
เทา่เทียมกนัโดยไมปิ่ดกัน้โอกาสในการเข้าถึงสารสนเทศ 

     5.2  ให้โอกาสผู้ใช้ใช้ทรัพยากรสารสนเทศทัง้ภายในและภายนอกห้องสมดุหรือ 
ศนูย์สารสนเทศ 

     5.3  จดัให้มีบริการชว่ยเหลือแนะน าผู้ใช้ให้แก่ผู้ใช้ท่ีไมคุ่้นเคยกบัการใช้บริการและ 
ทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบตา่ง ๆ หรือไมคุ่้นเคยกบัระบบการใช้บริการ  

     5.4  ให้บริการอยา่งเตม็ท่ี  เตม็ความสามารถ  ซึง่ถ้าหากไมมี่ทรัพยากรสารสนเทศเร่ือง
ท่ีผู้ใช้ต้องการในห้องสมดุหรือศนูย์สารสนเทศนัน้  ๆ  ผู้ให้บริการต้องสามารถชว่ยเหลือแนะน าให้
ไปแหลง่สารสนเทศอ่ืน  ๆ  ท่ีมีสารสนเทศให้บริการหรืออาจสมคัรเป็นสมาชิกเครือขา่ยสารสนเทศ
เพ่ือขยายขอบเขตของบริการมากยิ่งขึน้ 

     5.5  อ านวยความสะดวกในเร่ืองอาคารสถานท่ีและสภาพแวดล้อม  กลา่วคือ ห้องสมดุ
หรือศนูย์สารสนเทศท่ีดีนัน้ต้องตัง้อยูใ่นต าแหนง่ท่ีเป็นศนูย์กลางของหนว่ยงานท่ีสามารถเข้าใช้
บริการได้อยา่งสะดวกและต้องจดัให้เป็นระเบียบเรียบร้อยให้มีบรรยากาศท่ีเชิญชวนให้เข้าใช้     
จดับริเวณการให้บริการท่ีผู้ใช้บริการเห็นได้อยา่งชดัเจนเพ่ือสะดวกในการขอรับบริการ   และให้
ค าแนะน าชว่ยเหลือผู้ใช้ได้อยา่งสะดวกรวดเร็วอีกทัง้ต้องจดัเตรียมท่ีอา่นหนงัสือให้เพียงพอ   
มีแสงสวา่ง  และอณุหภมูิท่ีพอเหมาะ   

     5.6  เน้นการให้บริการท่ีรวดเร็วและให้สารสนเทศท่ีทนักบัความต้องการ   
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     5.7  ตระหนกัในความส าคญัของผู้ใช้บริการ  กลา่วคือ ผู้ใช้บริการแบง่ออกได้เป็น 
หลายประเภทด้วยกนั  ดงันัน้  จงึควรจดับริการให้สอดคล้องกบัลกัษณะของผู้ใช้แตล่ะประเภท  
เชน่ 

5.7.1  ผู้ใช้ท่ีใช้บริการเป็นอยูแ่ล้วควรจดัอ านวยความสะดวกในการเข้ารับบริการ      
5.7.2  ผู้ใช้ท่ีจะมาใช้บริการในอนาคตต้องจดับริการแนะน าการใช้บริการตา่ง ๆ  

            5.7.3  ผู้ใช้ท่ีควรจะมาใช้  (แตย่งัไมเ่คยมาใช้)  ต้องมีการแนะน าและเชิญชวน 
ให้เข้ามาใช้บริการ   

กลา่วโดยสรุป  คือ  ต้องจดัให้มีบริการท่ีสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ใช้และต้อง
ให้บริการท่ีรวดเร็วตรงกบัความต้องการซึง่ท าได้โดยการสง่เสริมให้มีการใช้บริการทรัพยากร 
สารสนเทศซึง่อาจท าได้โดยการประชาสมัพนัธ์หรือจดักิจกรรมตา่ง ๆ  
 6.  อปุกรณ์และเคร่ืองจกัรกลในการให้บริการมีการจดัอปุกรณ์ตา่ง ๆ  ท่ีจะอ านวย 
ความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ  เชน่  เคร่ืองถ่ายเอกสาร  เคร่ืองคอมพิวเตอร์  เคร่ืองโทรสาร  
เคร่ืองอา่นส่ือบนัทกึทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ือโสตทศัน์  เชน่  เคร่ืองอา่นไมโครฟิล์ม   
เคร่ืองฉายวิดีทศัน์  เป็นต้น  รวมทัง้เคร่ืองมือส่ือสารโทรคมนาคม   
 7.  การจดัการและการบริหารงานบริการ   การจดัการนบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะน าไปสู่ 
ความส าเร็จหรือความล้มเหลวในการปฏิบตังิานทกุด้านเพราะถึงแม้วา่ห้องสมดุและ 
ศนูย์สารสนเทศแหง่นัน้  จะมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคณุคา่  มีบคุลากรผู้ให้บริการท่ีมีความรู้ 
ความสามารถสงูมีอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัหากขาดการจดัการท่ีดีก็ไมส่ามารถจดับริการสารสนเทศท่ีมี
ประสิทธิภาพได้ 
 8. การประเมินการให้บริการ (Evaluation)  เพ่ือให้การบริการมีประสิทธิภาพ 
ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้จงึควรมีการประเมินการให้บริการอยา่งสม ่าเสมอเพ่ือผลการประเมิน
มาปรับปรุงบริการสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 
 
ปัญหาในการเข้าถงึและการใช้สารนิเทศ 
 การจดัให้มีบริการและเผยแพร่สารสนเทศขึน้นัน้เหตผุลหนึง่ก็เน่ืองมาจากปัญหาของการ
เข้าถึงสารสนเทศ  ดงันัน้  จงึควรท าความเข้าใจในเร่ืองการเข้าถึงและการใช้สารนิเทศ  ดงันี ้
 1.  ภาษา  ปัจจบุนัสารสนเทศท่ีเผยแพร่อยูมี่หลายภาษาด้วยกนั  เชน่  ภาษาไทย  
ภาษาจีนภาษาญ่ีปุ่ น  ภาษาเยอรมนั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งภาษาองักฤษ  ท าให้ผู้ ท่ีมีข้อจ ากดัด้าน
ภาษาเข้าไมส่ามารถเข้าถึงสารสนเทศท่ีต้องการได้  เน่ืองจากอา่นแล้วไมเ่ข้าใจโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
ในเร่ืองศพัท์เฉพาะกลุม่อาชีพ 
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 2.  รูปแบบการน าเสนอความรู้  และเนือ้หาตา่ง ๆ  อาจมีเนือ้หาท่ียากเกินไป  จ าเป็นต้อง
น าเสนอในรูปของส่ืออ่ืน ๆ  นอกจากส่ือทางอกัษร  นอกจากนีผู้้ ใช้บางกลุม่ยงัมีข้อจ ากดัในการรับรู้
สารสนเทศ  เชน่  ผู้พิการประเภทตา่ง ๆ  ดงันัน้  จงึควรมีการน าเสนอเนือ้หาสารสนเทศด้วย
รูปแบบตา่ง ๆ  เชน่  หนงัสือ โสตทศันวสัด ุ ฐานข้อมลู  และส่ืออิเล็กทรอนิกส์   ซึง่จะต้องจดัหา
อปุกรณ์มาชว่ยในการน าเสนอสารสนเทศ   
 3.  สารสนเทศทว่มท้น  การมีสารสนเทศจ านวนมากท าให้ยากตอ่การตดิตามค้นคว้าได้ 
อยา่งทัว่ถึงผลท่ีตามมาก็คือ  เกิดสารสนเทศซ า้ซ้อนและจากการให้ความรู้ท่ีผิด ๆ  เพ่ือประโยชน์ใน
การโฆษณาชวนเช่ือท าให้ผู้ใช้ต้องเสียเวลากลัน่กรองและคดัเลือกสารสนเทศ 
 4.  ได้รับสารสนเทศในชว่งเวลาท่ีไมเ่หมาะสม  กลา่วคือ  สารสนเทศท่ีได้ได้หลงัจาก 
ความต้องการ  เชน่  เหตกุารณ์ ภยัสนึามิท่ีภเูก็ต            
 5.  คา่ใช้จา่ย  สารสนเทศท่ีมีคณุภาพต้องมีการลงทนุและจดัระบบท่ีสงูท าให้เกิดข้อจ ากดั
ในคา่ใช้จา่ยในการเข้าถึงและให้บริการ 
 6.  ความแตกตา่งทางวฒันธรรมจดัวา่เป็นอปุสรรคส าคญัประการหนึง่ในการเรียนรู้ 
และท าความเข้าใจสารสนเทศเพราะสารสนเทศของประเทศหนึง่อาจไมเ่หมาะท่ีจะน ามาใช้ในอีก
ประเทศหนึง่ 
 7.  ขาดการสนบัสนนุจากรัฐบาลเพราะกลวัความลบัของทางราชการร่ัวไหลและความไม่
เข้าใจในบทบาทของบริการสารสนเทศและไมต่ระหนกัในคณุคา่ของสารสนเทศท่ีมีตอ่องค์กร       
ความเกียจคร้านของผู้ปฏิบตังิานมีผลท าให้ไมส่ามารถเข้าถึงและใช้สารสนเทศได้อยา่งสะดวก 
และทัว่ถึง 
 8.  อปุสรรคด้านการเปล่ียนแปลงเงินตรา    การเปล่ียนแปลงด้านอตัราการแลกเปล่ียน
เงินตรา  อาจท าให้งบประมาณท่ีเตรียมไว้ไมเ่พียงพอ  ท าให้ไมส่ามารถจดัหาสารสนเทศได้ตาม
ต้องการ 
 9.  การควบคมุการน าเข้าบางประเทศมีข้อจ ากดัด้านการน าเข้า  เชน่  มีปัญหา
คา่ธรรมเนียมการขนสง่และภาษีน าเข้าสงูท าให้สารสนเทศท่ีสง่ผา่นขา่ยการส่ือสารหลายชัน้และ 
อยูห่า่งไกลต้องเสียคา่ใช้จา่ยมากสง่ผลให้สารสนเทศมีราคาสงูผู้ใช้จงึไมส่ามารถรับภาระได้ 
            10.  การขาดความรู้ความเข้าใจและไมส่ามารถใช้บริการสารสนเทศท่ีมีอยูซ่ึง่เป็นปัญหาท่ี
ส าคญัท่ีสดุ 
 11.  ปัญหาเก่ียวเน่ืองมาจากกฎระเบียบของหนว่ยงานซึง่สง่ผลตอ่การจดัระบบบริการ
และเผยแพร่สารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ    
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 12.  การจดัการระบบบริการและเผยแพร่ไมเ่หมาะสมไมส่ะดวกเพียงพอ 
 13.  ข้อจ ากดัทางด้านวิชาการของผู้ให้บริการสารสนเทศซึง่ผู้ให้บริการสารสนเทศจะต้อง
เป็นผู้ ท่ีมีคณุสมบตัเิฉพาะ  เชน่  มีความสนใจเร่ืองตา่ง  ๆ  อยา่งกว้างขวางและพฒันาความรู้ 
ความสามารถอยูต่ลอดเวลาท างานรวดเร็วคลอ่งแคลว่ 

ความสัมพันธ์ของงานบริการกับงานอ่ืน  ๆ  ในห้องสมุดหรือศูนย์สารสนเทศ 
 ระบบการบริหารและการด าเนินการของห้องสมดุ/ศนูย์สารสนเทศ  ประกอบด้วยงานหลกั
ส าคญั  ๆ  3  ด้าน  คือ 
 1.  งานบริหาร  (Administrative Work) 
 2.  งานเทคนิค  (Technical Services) 
 3.  งานบริการสารสนเทศ  (Information Services) 
 จากงานหลกัดงักลา่วงานบริการและเผยแพร่สารนิเทศมีความเก่ียวข้องสมัพนัธ์ในหลาย
ประการทัง้นีก็้เพ่ือการจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพ  ดงันี ้
 1.  งานบริหาร 
  โดยทัว่ไปการบริหารงานของห้องสมดุและศนูย์สารสนเทศประกอบด้วยผู้บริหารสงูสดุ
ของหนว่ยงานและหวัหน้างานตา่ง ๆ  ซึง่หวัหน้างานบริการและเผยแพร่สารสนเทศจะมีหน้าท่ีร่วม
ก าหนดนโยบายและควบคมุงานให้เป็นไปตามนโยบายของหนว่ยงาน 
 2.  งานเทคนิค  
 งานเทคนิคในห้องสมดุหรือศนูย์สารสนเทศมีงานท่ีเก่ียวข้องใหญ่ ๆ  2  งาน  คือ 
      2.1  งานพฒันาทรัพยากรสารสนเทศเน่ืองจากงานบริการและเผยแพร่สารสนเทศมี
ความสมัพนัธ์ใกล้ชิดกบัผู้ใช้บริการมากกวา่บคุลากรในงานนีจ้งึรู้ความต้องการของผู้ใช้และทราบ
ถึงจดุออ่นหรือความขาดแคลนในเร่ืองทรัพยากรสารสนเทศมากกวา่จงึควรให้ความร่วมมือในเร่ือง
ชว่ยให้ข้อมลูในการคดัเลือกและจดัหาทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือจดัเตรียมไว้ให้บริการแก่ผู้ใช้ให้ตรง
กบัความต้องการมากท่ีสดุ 
      2.2  งานจดัหมวดหมูแ่ละท ารายการเป็นอีกงานหนึง่ท่ีต้องเก่ียวข้อง  กลา่วคือ        
งานจดัหมวดหมูแ่ละท ารายการมีหน้าท่ีจดัเตรียมเคร่ืองมือชว่ยค้นหาสารสนเทศผู้ท าหน้าท่ีบริการ
และเผยแพร่สารสนเทศต้องชว่ยให้ค าแนะน าการสร้างเคร่ืองมือเหลา่นัน้เพ่ือให้ได้เคร่ืองมือท่ี
เหมาะกบัผู้ใช้บริการ  โดยเน้นในด้านการใช้ง่ายสะดวกตอ่การใช้รวดเร็ว  อีกทัง้ยงัต้องศกึษา
เคร่ืองมือชว่ยค้นท่ีมีอยูท่ัง้หมดให้เข้าใจถ่องแท้เพ่ือชว่ยในการแนะน าการใช้เคร่ืองมือเหลา่นีแ้ก่ผู้ใช้
ท่ีไมคุ่้นเคย  ไมมี่ความถนดัในการใช้หรือมีปัญหาในการสืบค้นสารสนเทศ 
 



  

 

13 

 3.  งานบริการสารสนเทศ     
 ผู้ให้บริการสารสนเทศจ าเป็นต้องทราบลกัษณะและประโยชน์ของงานบริการทัง้หมด   
เพ่ือเป็นข้อมลูท่ีใช้ในการแนะน าผู้ใช้ 
 กลา่วโดยสรุป  งานบริการสารสนเทศมีความสมัพนัธ์ใกล้ชิดกบังานตา่ง ๆ  ของห้องสมดุ
หรือศนูย์สารสนเทศเพ่ือชว่ยในเร่ืองการจดัเตรียมทรัพยากรสารสนเทศเคร่ืองมือชว่ยค้นหา
สารสนเทศท่ีเหมาะสมกบักลุม่ผู้ใช้มากท่ีสดุ  อีกทัง้ในสว่นงานบริการสารสนเทศซึง่ประกอบด้วย
งานหลายประเภทด้วยกนัผู้ให้บริการสารสนเทศจงึต้องมีความรู้ความเข้าใจในทกุ ๆ บริการ  
เพ่ือให้สามารถให้ค าแนะน าและชว่ยเหลือผู้ใช้ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
แนวคิดในการให้บริการสารสนเทศ 
 ยคุข้อมลูขา่วสาร ความรู้ในสาขาวิชาตา่ง ๆ ได้ถกูผลิตออกมาอยา่งมากมายมหาศาล     
ในรูปแบบตา่ง ๆ เชน่ หนงัสือ วารสาร เทปโทรทศัน์ DVD E-book และ E-journal เป็นต้น การเพิ่ม
จ านวนของสารสนเทศอยา่งมหาศาสในยคุนี ้ท าให้ผู้ใช้สารสนเทศเกิดปัญหาวา่ในการใช้ เน่ืองจาก
เกิรความต้องการละมีความซบัซ้อน ยากตอ่การเข้าถึงสารสนเทศ ท าให้นกัสารสนเทศต้องเพิ่ม
บทบาทของตนเองให้มากขึน้ในการคดัเลือก เลือกสรรเฉพาะสารสนเทศท่ีมีคณุคา่และตรงกบั
ความต้องการของผู้ใช้ได้  สถาบนับริการสารสนเทศควรเพิ่มศกัยภาพและจดัระบบการจดัการและ
ให้บริการสารสนเทศให้กบัผู้ใช้ให้เข้าถึงสารสนเทศได้อยา่งสะดวกและรวดเร็ว และได้รับประโยชน์
สงูสดุจากการสารสนเทศ (แม้นมาส ชวลิต, 2533, 43) สิ่งท่ีควรพิจารณาในการบริหารจดัการ คือ 
    1. สภาพแวดล้อมในงานบริการสารสนเทศ  
    2. การวางแผนเพ่ือจดับริการสารสนเทศ 
    3. ปัจจยัส าคญัในการให้บริการสารสนเทศ 
     
สภาพแวดล้อมในงานบริการสารสนเทศ  
 สภาพแวดล้อมของระบบสารสนเทศ มี 2 ประเภท (ศริิพร สวุรรณะ, 2532, 33-40) คือ  
       1. สภาพแวดล้อมภายในงานบริการสารสนเทศ ได้แก่ ปัจจยัท่ีเกิดขึน้ภายในองค์กร 
ซึง่สง่ผลกระทบตอ่งานบริการสารสนเทศ ได้แก่  
    1.1 นโยบายขององค์กร ในแตล่ะองค์กรมีนโยบายแตกตา่งกนั บางห้องสมดุเน้น
ให้บริการแก่บคุคลภายใน และห้องสมดุบางแหง่เน้นบริการชมุชน ในปัจจบุนัห้องสมดุขนาดใหญ่
ค านงึถึงคณุภาพในการให้บริการสะดวกและรวดเร็ว จงึน าเทคโนโลยีสมยัใหมม่าใช้ในการ
ให้บริการสารสนเทศ เชน่ ห้องสมดุดจิิตอล ของมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดสุิต  เป็นต้น 
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  1.2 การจดัการองค์กร เป็นการจดัโครงสร้าง การจดัระบบงาน การก าหนดหน้าท่ี
ความรับผิดชอบ เพ่ือท่ีจะปฏิบตังิานให้สอดคล้องและบรรลเุปา้หมายของงาน 
  1.3 งบประมาณ  ต้องมีการค าณวนการใช้จา่ยตลอดปีงบประมาณ แหลง่เงินท่ีได้ 
โดยแยกเป็นหมวดตา่ง ๆ เชน่ คา่วสัด ุครุภณัฑ์ คา่ใช้สอย เป็นต้น 
  1.4 บคุลากร การจดับคุคลเข้ากบังานเป็นเร่ืองส าคญั  ถ้าจดับคุคลไมเ่หมาะสม
กบังานจะท างานนัน้ไมบ่รรลเุปา้หมาย  เกิดปัญหาแก่หนว่ยงานและผู้ใช้บริการอยา่งมาก              
บางหนว่ยงานท่ีบริการสารสนเทศจะสลบับคุคลไปตามงานตา่ง ๆ ของห้องสมดุ เพ่ือไมใ่ห้เกิด
ความเบื่อหนา่ยตอ่งาน อนัเป็นประโยชน์ท าให้เจ้าหน้าท่ีเรียนรู้งานซึง่กนัและกนั และสามารถ
ท างานแทนกนัได้ ถ้าเกิดกรณีเจ้าหน้าท่ีขาดหรือลาพกั 
  1.5 สถานท่ี บริเวณภายในและภายนอกห้องสมดุมีความส าคญั  บริเวณภายใน
ซึง่เปรียบเสมือนห้างสรรพสินค้า ต้องค้นหาหนงัสือได้สะดวก ต้องมีโต๊ะเก้าอีเ้พียงพอและนัง่
สะดวก บริเวณภายนอกควรมีนัง่อา่นนอกเวลาท าการ  ท่ีนัง่อา่นควรสวยงาม สะอาด มีการจดัสวน
ให้ร่มร่ืน (เรณ ูเปียซ่ือ, 2536, 129-130) มีมมุกาแฟและเคร่ืองดื่ม  เป็นจดุไปมาสะดวก และมีท่ี
จอดรถ  
  1.5 ความต้องการสารสนเทศ ผู้ให้บริการสารสนเทศต้องศกึษาประเภทของ
ผู้ใช้บริการ  ซึง่มีลกัษณะใดบ้าง กลุม่ผู้ใช้แตล่ะกลุม่มีความแตกตา่งกนั   ศกึษาเนือ้หาของ
สารสนเทศท่ีผู้ใช้ต้องการ รูปแบบของบริการท่ีผู้ใช้ต้องการตลอดจนศกึษาความเปล่ียนแปลงของ
ความต้องการ  เพ่ือเป็นการตอบสนองในการให้บริการสารสนเทศและสง่เสริมให้ใช้ทรัพยากร
สารสนเทศให้เกิดประโยชน์สงูสดุและมีประสิทธิภาพ 
       2. สภาพแวดล้อมภายนอก เป็นสิ่งท่ีส าคญัและเป็นแรงผลกัดนัให้งานบริการ
สารสนเทศมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ ซึง่มีหลายปัจจยั ได้แก่  
  2.1 ภาวะเศรษฐกิจและสงัคม กลา่วคือ จากความเตบิโตทางเศรษฐกิจและปัญหา
ทางเศรษฐกิจ ท าให้ต้องหาแนวทางการให้บริการท่ีคุ้มคา่และร่วมมือกนัในการจดัหาและให้บริการ
สารสนเทศร่วมกนั  จากคา่นิยมทางการศกึษาค้นคว้า ณ ปัจจบุนัสารสนเทศปรากฏในรูปของส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์และเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ซึง่สะดวกและประหยดัเวลาอยา่งมากส าหรับผู้ใช้ 
บรรณารักษ์หรือนกัเอกสารสนเทศต้องเปล่ียนบทบาทและหาเทคนิควิธีในการชว่ยเหลือและ
สง่เสริมผู้ใช้ให้เข้าสารสนเทศได้อยา่งเตม็ท่ี  ความตระหนกัเร่ืองสารสนเทศ ซึง่ในปัจจบุนันี ้
สารสนเทศเกิดขึน้อยา่งรวดเร็วและมากมายมหาศาล ท าให้ต้องมีการคดัสรรสารสนเทศท่ีมีคณุคา่
และตรงกบัความต้องการของผู้ใช้ตอ่ผู้ใช้  
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  2.2 กฎหมาย เป็นสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากตอ่งานบริการ 
เชน่ มีกฎหมายสิ่งพิมพ์  กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายเก่ียวกบัสถาบนับริการสารนเทศ           
กฎหมายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
  2.3 มาตรฐานงานและมาตรฐานคอมพิเตอร์สง่ผลตอ่งานบริกาสารสนเทศ    
เน่ืองจากผลงานท่ีจะปรากฏออกมาอยา่งมีประสิทธิภาพนัน้ต้องอาศยัศกัยภาพของคอมพิวเตอร์ 
  2.4 ความคดิเห็นและความต้องการของชมุชนมีผลตอ่ความส าเร็จและ
ประสิทธิภาพของการให้บริการสารสนเทศ   
  2.5 ถ้าศกัยภาพของเทคโนโลยีสมบรูณ์และครบถ้วน จะสง่ผลให้งานนัน้มี
คณุภาพและมีประสิพธิภาพ 
 
การวางแผนเพื่อจัดบริการสารสนเทศ 
 การวางแผนงานเพ่ือจดับริการสารสนเทศมีขัน้ตอนการวางแผน (ชชัวาลย์ วงษ์ประเสริฐ, 
2537, 114-115) ดงันี ้
 1. ส ารวจความต้องการของผู้ใช้สารสนเทศ เป็นการส ารวจถึงมลูเหตจุงูใจท่ีท าให้บคุคล
ต้องการสารสนเทศ  ซึง่ความต้องการอาจแตกตา่งกนัตามภาระหน้าท่ี   ความรับผิดชอบ          
หรือตามความจ าเป็น เชน่ อาจารย์ต้องการสารสนเทศเพ่ือใช้ในการสอน นกัศกึษาใช้สารสนเทศ
เพ่ือประกอบการศกึษาในชัน้เรียน  เป็นต้น 
 2. การตัง้เปา้หมาย เป็นการก าหนดผลท่ีจะได้รับวา่มีลกัษณะและขอบเขตอยา่งไร 
 3. เทคนิคและยทุธวิธีการน าเสนอบริการ เป็นวธีิการตา่ง ๆ ท่ีน าเสนอสารสนเทศให้กบัผู้ใช้ 
ตามประเภทของสารสนเทศและระดบัความต้องการด้วยวิธีการท่ีสะดวกและรวดเร็ว เชน่ บริการ
น าสง่เอกสาร การสง่ข้อมลูทาง E-mail การตดิตอ่ด้วยการ chat  และการสง่ทาง  FAX เป็นต้น  
 4. การตดิตามและประเมินผล เป็นการตดิตามและประเมินผลงานท่ีให้บริการ ท าให้ทราบ
ถึงผลงานท่ีท าวา่บรรลตุามจดุประสงค์ท่ีวางไว้หรือไม ่และผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจหรือไม ่ เพ่ือ
น าผลไปปรับปรุงงานบริการให้มีประสิทธิภาพอยา่งไร  การตดิตามและประเมินผลสามารถท าตาม
ดจูากสถิตกิารใช้  แจกแบบส ารวจ แจกแบบสอบถาม  การสมัภาษณ์ หรือวิธีการสงัเกต เป็นต้น 
 
ปัจจัยส าคัญในการให้บริการสารสนเทศ 
 ชชัวาล วงษ์ประเสริฐ (2537,115-116) กลา่วถึงปัจจยัของการให้บริการ ดงันี ้
 1. ประเภทของบริการ (Service) การจดับริการสารสนเทศต้องจดัหาสารสนเทศและ
ให้บริการสารสนเทศให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้ซึง่แตล่ะคนอาจมีความต้องการสารสนเทศท่ี
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ตา่งกนั สารสนเทศบางประเภทสามารถใช้ร่วมกบัห้องสมดุอ่ืนท่ีมีความร่วมมือกนั  และต้องจดัท า
เคร่ืองมือและคูมื่อชว่ยค้น  เพ่ือความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการสืบค้นสารสนเทศ เชน่ บรรณานกุรม
สารสนเทศใหม ่ดรรชนีและสาระสงัเขป คูมื่อแนะน าการค้นฐานข้อมลู เป็นต้น 
 2. ทรัพยากรสารสนเทศ (Resource) ผู้ใช้สารสนเทศต้องการสารสนเทศท่ีตรงกบัความ
ต้องการ มีคณุภาพและทนัสมยั 
 3. การเข้าถึงสารสนเทศ (Access) ผู้ให้บริการสารสนเทศต้องวางแผนการให้บริการอยา่ง
ตอ่เน่ืองตามกลุม่ของผู้ใช้สารสนเทศและตดิตามผลการเข้าถึงสารสนเทศ จะท าให้ทราบถึง
ประสิทธิภาพของการใช้สารสนเทศ  รู้ถึงความสามารถในการใช้บริการ และควรจดัเตรียมอปุกรณ์
ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการเข้าถึงสารสนเทศ โดยการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ และ
เทคโนโลยีการส่ือสารเข้ามาใช้ เพ่ือให้บริการสารสนเทศสามารถตอบสนองผู้ใช้ได้อยา่งเหมาะสม 
 4. บคุลากรสารสนเทศ (Personal) บคุลากรท่ีสถาบนับริการสารสนเทศต้องจดัเตรียมนัน้ 
ต้องเป็นผู้ ท่ีมีความรู้และมีความสามารถในสาขาวิชาตา่ง ๆ หลายสาขาวิชา  มีทกัษะด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์, 2546, 10) มีทศันคตท่ีิดีตอ่งานบริการ
สารสนเทศ   เป็นผู้ มีมนษุยสมัพนัธ์สามารถตดิตอ่กบัผู้ใช้อยา่งเป็นกนัเอง การแสดงออกด้วยสีหน้า
ทา่ทางท่ีเป็นมิตรเป็นสิ่งเชิญชวนให้ผู้ รับบริการสารสนเทศมาใช้บริการ  ต้องมีความเข้าใจ
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยูอ่ยา่งดี  เข้าใจถึงปัญหาการใช้สารสนเทศ และต้องมีความสามารถใน
การจดัเก็บและค้นคืนสารสนเทศ ตลอดจนสามารถเข้าใจและใช้ระบบโทรคมนาคมและเทคโนโลยี
สมียใหมไ่ด้อยา่งดี ดงันัน้เพ่ือให้ได้บคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพดงักลา่ว สถาบนับริการสารสนเทศ
ต้องจดัหานกัสารสนเทศหรือบรรณารักษ์วิชาชีพ ถ้าไมมี่ความรู้ทางบรรณารักษ์หรือสารสนเทศควร
จดัอบรม สง่ไปศกึษาดงูาน หรือศกึษาตอ่ในระดบัท่ีสงูขึน้ เพ่ือกลบัมาพฒันางานบริการสารสนเทศ
ตอ่ไป  
 5. การประเมินผลการให้บริการ (Evaluation) การประเมินผลการให้บริการสารสนเทศ 
ควรจดัประเมินทรัพยากรสารสนเทศและการท างานของบคุลากร อาจท าเป็นรายบดุคลหรือเป็น
แผนกงานบริการทัง้นีข้ึน้อยูก่บันโยบายของหนว่ยงาน  เพ่ือการน าผลการประเมินมาใช้ในการ
ปรับปรุงงานบริการสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
  
บทสรุป 
 ในสงัคมปัจจบุนัสารสนเทศถกูเผยแพร่ในหลายรูปแบบ เชน่ วสัดตีุพิมพ์ วสัดไุมตี่พิมพ์ 
และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ผู้ให้บริการควรค าถึงความต้องการของผู้ใช้ให้มากท่ีสดุ การท่ีจะจดับริการให้
บรรลวุตัถปุระสงค์ของห้องสมดุหรือศนูย์สารสนเทศนัน้ บรรณารักษ์หรือผู้ให้บริการต้องเปล่ียน
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พฤตกิรรมและสร้างทกัษะในการให้บริการเป็นรูปแบบใหมเ่ป็นลกัษณะการให้บริการเชิงรุก       
โดยศกึษาความต้องการของผู้ใช้ อนัเป็นตอบสนองความต้องการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ค าถามท้ายบท 

 
1. ยกตวัอยา่งสารสนเทศมา 10 รายการ  
2. จงอธิบายความส าคญัของสารสนเทศท่ีมีตอ่การศกึษาและการพฒันาสงัคมอยา่งไร 
3. ลกัษณะของสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ตอ่ผู้ใช้ควรเป็นอยา่งไร 
4. ปัญหาในการเข้าถึงสารสนเทศมีอะไรบ้าง 
5. แหลง่สารสนเทศมีอะไรบ้าง 

  
   


