
บทที 1

จ ̂ วา
หองสมุดมหาวิทยาล*ยมืบทบาทสาค*ผตอการพ'k n การเรียนการสอน ตลอดจนสงเสริม 

การสิกษาแบบตอเนือง โดยทองสมุดทาหนาทีเสมือนสนยกลางของความรู มีฐานะเป็นผูใท 
ขอสนเทสแกผูใช ไดแก นักสีกษา อาจารย และนกริจ,ย เทือใหสอดคลองกบนโยบายของ
มหาวิทยาล*ย หองสมุดจึงควรจ*ดบริการทีอานวยความสะดวกตอการสีกษาคนควาควยตนเองแก 
ผูใชทุกรูปแบบ เทือชวยใหผูใชสามารถเขาถึงขอสนเทสของหองสมุคอยางมีประสิทธภาพ และ

I  I  I  V  'บ V  V  i  •

บริการหนืงถึงมีความสาค,ผฅอการเขาถึงขอสนเทสของผูใชคือ บริการตอบคาถามและชวยการ
คนควา

บริการตอบคาถามและชวยการคนควาของหอสมุดกลาง มหาวิทยาล*ยขอนแกน เป็น 
งานบริการผูใช. ?งไดแก น'กสิกษา อาจารย ขาราชการ และนักวิจ*ย มืว*ตถุประสงคเทือ 
อานวยความสะดวกแกผูใชในการเขาถึงทรพยากรหองสมุดท*งในและนอกมหาวิทยาล'ย โดยยึด 
ถือความสะดวกและรวดเร็วเป็นหล*กสาด*ญ ถึงในนัจจุบนมีบรรพาร'กษทีรบผิดชอบงานบริการคาน 
นืโดยตรง จานวน 2 คน และมีเจาหนาทีประจาทาหนาทีเก็บหนังสืออางอิงขนถึน จานวน 2 
คน สาหรบบริการประเภทตางๆ  ทีงานบริการตอบคาถามและชวยการคนดวาของหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาล*ยขอนแกนไคจ'ดถึนมีทงสิน 11 ประเภท ไดแก

1 . บริการตอบคาถามทีโตะบริการตอบคาถามและชวยการคนควา
2. บริการตอบคาถามทางโทรนัพทและทางไปรษพีย
3. บริการชวยและแนะนาวิธีรวบรวมบรรพานุกรม
4. บริการแนะนาการทารายงานและภาคนิพนธ
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5. บริการแนะ,นา'วิธี'ใซเครืองมือชวยคนของหองสมุด ไดแก บฅรรายการและ 
นัฅรดรรชนีวารสาร

6. บริการแนะนาวิธีใซหนังสืออางอิง วารสารสาระนังเขปและครรซนี
7. บริการ.แนะนาการใซหองสมุดอยางเป็นทางการ และไมเป้นทางการ
8. บริการยืมระหวางทองสมุดภายในประเทด
9. บริการติดตอขอถายสาเนาเอกสารจากบทความ หรือหนังสือทีมีในทองสมุดตาง

ประเทศ
10. บริการใหอานจุลสาร วิทยานิพนธ และเอกสาร
11. บริการจ,คนิทรรศการแนะนาหนังสือใหม

เทือใหทราบวาบริการตอบคาถามและซวยการคนควาทีนัดขืนแกผูใซนนเป็นขบวนการ 
ทีครบวงจรและสมบูรณ เหมาะสมกบผูใซหรือไม ผูบริหารและบรรพารกษบริการตอบคาถามและ 
ซวยการคนควา จงควรรวมมีอกนสืกษานัญหานีอยางสืกขืง Berry (1985: 11 ) ไดกลาววามื 
2 ขํนตอน ดือ ขํนแรกตองมีการประเมินผล บริการตอบคาถามและซวยการคนควาทีนัดขืนนนวา 
มีคุณภาพเพียงใด และผูใซเป็นกลุมใด ขนทีสองหาแนวทางปรบปรุงการใหบริการ พันานโยบาย 
และบุคลากร นัดลาคบความสาค,ญของผูใซ ตลอดจนพิจารพาขอบเขตของการใหบริการตอบคาถาม 
และซวยการคนควาใหเหมาะสม

การสารวจและสอบถามจากผูใซโดยตรง เป็นวิธีหนิงทีสามารถประเมินผลการให
บริการตอบคาถามและซวยการคนควาได สาหรบหอสมุดกลาง มหาวิทยานัยขอนแกนนน นังไม 
เคยประเมินผลการใหบริการตอบคาถามและซวยการคนควาดวยวิธีนีมากอน มีเพียงการดืกษาที 
เกียวของเล็กนอยของ ละอองกาพจน สุรินัยพาพิซย (2520: 146-147) เรืองบริการหองสมุด 
มหาวิทยานัยขอนแกนทีใหแกนกดืกษา ผลการวินัยบางสวนทีเกียวกบบริการตอบดาถามและซวย 
การคนควา พบวา นักดืกษาใซบริการตอบคาถามและซวยการคนควานอย เพียงรอยละ 42 
และมีความพีงพอใจในระคบนอย สวนบริการตอบดาถามและซวยการคนควาทีไดริบความนิยม
นอยทีสุคดือ บริการบรรพานุกรมเฉพาะวิซา
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ด้งนน เทือ1ใหทราบวา บริการตอบคาถามและขวยการคนควาของหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาล*ยขอนแกน มีความเหมาะสม และสามารถสนองตอความตองการของผูใขหรือไม
โคยเฉพาะใ!กสิกษาสิงถือวาเป้นกลุมพูใขหีมีจานวนมากทืสุดในมหาวิทยาล*ย พูวิจัยจึงทาการวิจ*ย 
เรืองนีเทือนาผลการวิจัยหีไคไปปรบปรุงบริการตอบคาถามและขวยการคนควาของหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาล*ยขอนแกนใหมีประสิทธิภาพยิงขน

ว*ติถุประสงคของการวิจ*ย

การวิจึยคร'งนีมีว*ตถุประสงค์เทือสืกษาการใข ความทืงพอใจ ความตองการ ตลอด 
จนนัญหาของการใขบริการตอบคาถามและขวยการคนควาของนักสีกษาปริญญาตรีในหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาล*ยขอนแกน

สมมติฐาน

1. น*กสิกษาใขบริการตอบคาถามทีโตะบริการตอบคาถามและขวยการคนความาก
ทีสุด

2. ความทืงพอใจ และความตองการของน'กสิกษาตางสาขาวิขาทีมีตอบริการตอบ 
คาถามและขวยการคนควานน แตกตางกนอยางมีน*ยสาคัญ

ตัวแปรในการวิจ'ย

ตัวแปรอิสระ ไดแก สาขาวิขา

ตัวแปรตาม ไดแก อ*ตราความถีของการใขบริการตอบคาถามและขวยการคนควา 
วิตถุประสงค์ของการใขบริการตอบคาถามและขวยการคนควา ประเภทของบริการตอบคาถาม 
และขวยการคนดวา ความทืงพอใจของน'กสิกษาตอบริการตอบคาถามและขวยการคนควา ความ
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ต้องการในการใซบริการตอบคาถามและขวยการคนควา นัญหาการ'ๆ .ซบริการตอบคาถามและ
ขวยการคนควา

ขอบเขตของการวิจ'ย

1. บริการตอบคาถามและขวยการคนควาของหอสมุดกลาง มหาวิทยาล''ยขอนแกน 
เป็นงานบริการผูใขสิงไดแก นกสิกษา อาจารย ขาราขการ และนักวิจ''ย มีว*'ฅถุประสงค,เพือ 
อานวยความสะดวกแกผูใขในการเขาถืงทรพยากรหองสมุด ท''งในและนอกมหาวิทยาล'ย โดยรด 
ถือความสะดวกและรวดเร็วเป็นหล*กสาค'ญ สาหรบประเภทของบริการตอบคาถามและขวยการ 
คนควาของหอสมุดกลาง มหาวิทยาล*ยขอนแกน มี 11 ประเภท ไดแก

1.1 บริการตอบคาถามทีโตะบริการตอบคาถามและขวยการคนควา
1.2 บริการตอบคาถามทางโทรสิพทต้เละทางไปรษฌีย
1.3 บริการขวยและแนะนาวิธีรวบรวมบรรณานุกรม
1.4 บริการแนะนาการทารายงานและภาคนิพนธ์
1.5 บริการแนะนาวิธีใขเครืองมีอขวยคนของหองสมุด ไดแก บ''ฅรรายการ 

และบ*ตรดรรขนีวารสาร
1.6 บริการแนะนาวิธีใขหน'งสืออางอิง วารสารสาระสํงเยปและดรรขนี
1.7 บริการแนะนาการใขหองสมุดอยางเป็นทางการและไมเป็นทางการ
1.8 บริการยืมระหวางหองสมุดภายในประเทด
1.9 บริการติดตอขอถายสาเนาจากบทความ หรือหนังสือทีมีในหองสมุดตาง

ประเทส
1.10 บริการใหอานจุลสาร วิทยานิพนธ และเอกสาร
1.11 บริการจ'คนิทรรศการแนะนาหนังสือใหม
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2. ทองสมุดมหาวิทยาลยทีใชเป็นแหลงคืกษาวิจ*ยมี 1 แหง คือ หอสมุดกลาง
I I

มหาวิทยาล,ยขอนแกน โดยที

2.1 มหาวิทยาล*ยขอนแกนเป็นสถาบนทีมีการเรียนการสอนและการวิจ*ยทีเนน 
หนักทางคานสาขาวิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ท*งในระดบปริลุเบูาฅรีและปรีญญาโท รวม 
13 คณะ ไดแก คณะทีเป็ดสอนสาขาวิทยาคาสตรและเทคโนโลยี จานวน 4 คณะ สาขา 
วิทยาคาสตรสุขภาพ จานวน 6 คณะ สาขามนุษยคาสตรและส่งคมคาสฅร จานวน 2 คณะ และ 
เปิดสอนในระด*บปริญญาโทในคณะบ*ฌทิตวิทยาลย (13 สาขาวิชา) จานวน 1 คณะ

2.2 หอสมุดกลางเป็นหองสมุดคูนยกลางทีใหญทีสุดในมหาวิทยาล'ย ใหบริการ
I I

แกบุคคลทุกกลุม ทุกสาขาวิชา และทุกระดบการคืกษาในมหาวิทยาล*ย

3. ประชากรทีใชในการคืกษา คือเฉพาะน*กคืกษาในระดบปริญญาตรีของ
มหาวิทยาล'ยขอนแกนป็การคืกษา 2529 ทีงมีท''งสิน 5,756 คน โดยใชวิธีแจกแบบสอบถามตาม

« I I 1J I \Jวิธีการสุมต'วอยางแบบงาย (Random Sampling) ใหกระจายไปตามคณะตาง  ๆ และทุกส่นปึ
• I I \ J  I • I V  \ Jในสํดสวนทีเทากนคือ รอยละ 10 ของแตละคณะ จานวนกลุมตัวอยางทงสิน 576 คน
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วิธีดาเนินการวินัย

1. สืกษาคนควาจากเอกสาร ตาราและงานวินัยตาง  ๆ ทีเกียวของกบบริการตอบ 
คาถามและซวยการคนควา

2. สรางแบบสอบถาม เทือ'ใชเป็นเครืองมือ,หลไกีในการเก็บและรวบรวมขอมูล 
เกียวกบการใซบริการตอบคาถามและซวยการคนควา ความทืงพอใจ และความตองการในการ 
ใซบริการตอบคาถามและซวยการคนควา ตลอดจนปญทาการใซบริการตอบคาถามและซวยการ 
คนควาของนักคืกษา

3. ทดสอบแบบสอบถาม . เทือเตรียมแบบสอบถามไปใซในการ.เก็บและรวบรวม 
ข้อมูลจริง โดยหดสอบกบนกคืกษาปริญญาตรีในมหาวิทยาตัยขอนแกนทีมิใซประซากรกลุมตัวอยาง 
จานวน 30 คน จากนนนาข้อมูลทีไคจากการทคสอบมาพิจารผาหาขอบกพรอง และปรบปรุง 
แบบสอบถาม'ใหสมบูรผ พรอมทีจะนาไปใซไดจริง

4. แจกแบบสอบถามตามวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย และเก็บรวบรวมแบบสอบถาม 
คืน

5. วิเคราะหข้อมูลโดยใข้วิธีการแจกแจงความกี หาคารอยละและคาตัซผิมเลขคผิต 
ความเบียงเบนมาตรฐาน และทดสอบความมีนัยส์าตัญของความแตกตางระหวางกลุม (F-test) 
โดยใซโปรแกรมคอมพิวLตอร,'สาเร็จรุปสถิติดานตังคมตาสตร (SPSS-Statistical Package 
for the Social Sciences) จากคูนยคอมพิวเตอรมหาวิทยาตัยขอนแกน

ประโยซน'ทีคาดวาจะไดรบจากการวินัย

ทาใหทราบสภาพการใซบริการตอบคาถามและซวยการคนควาของนักคืกษาปริญญาตรี 
มหาวิทยาตัยขอนแกน และเทือนาไปใซเก็นแนวทางในการปรบปรุง บริการตอบคาถามและซวย 
การคนควาของหอสมุดกลาง มหาวิทยาตัยขอนแกนใหมีประสิทธิภาพยิงฃึน
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วรรณกรรมทีเทียวขรง

จากการสิกษางานวิจ*ยเทียวกบบริการตอบคาถามและชวยการคนควาในหองสมุด 
มหาวิทยาล*ย ทีงในประเทศและตางประเทศนน สามารถแยกเป็นห*'วขอไดด*งนี

1. การดาเนินงานและ!]ณหาการไชบริการของผใช

บริการตอบคาถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาล*ย มกประสบ!โผูทา 
ตาง  ๆ ท'งทีเทียวกบการดาเนินงาบ และ!โเพาการใชบริการของผูใช ค*งเชนงานวิจ*ยของ ธิดา 
โพธิพุกกพะ (2515: 273-278 ) สิกษาสภาพและ!โเพูาของบรรพาร*กษบริการตอบคาถามและ 
ขวยการคนควาในการดาเนินงาน ตลอดจน!โผทาและความตองการของคพาจารย และนิสิต 
น*กสิกษา ผูใชบริการตอบคาถามและซวยการคนดวาของหองสมุดมหาวิทยาล'ย 8 แหง พบวา 
ในการดาเนินงานนน ทองสมุดสวน'ใหผประสบป'ฌทาเรืองสถานทีคบแคบ หน*งสืออางอิงและวิสิดุ

\J  I I รJ  I บ  พ  I I

อางอิงไมเพียงพอ บุคลากรทีรบผิดชอบมีจานวนนอย และป'ผูหาเทียวก'บผูใชหองสมุดสวนใหญย'ง 
ไมเขาใจวิธีการใชหองสมุด สาหรบ!โผหาของคณาจารย'และนิสิตน*กสิกษา คือ สถานทีไม
เหมาะสม และไมสะดวกในการติดตอขอใชบริการ และชวงเวลาทีหองสมุดเป็ดใหบริการมีนอย 
เกินไป ตอมาอีก 10 ป็ กรรพิการ สุธรรมเมธา (2524: 88-93) ไดสิกษาถืงความตองการ 
ในการใชบริการตอบคาถามและชวยการคนควาของผูใชหองสมุดมหาวิทยาล*ย 4 แหง ใน 
กรุงเทพมหานคร ปรากฏวาผลการวิจ''ยมีลกษพะสอดคลองและคลายคสิงกบงานวิจ''ยเรืองแรกคือ 
ผูใชประสบ!โเพาเรืองจานวนหน*'งสืออางอิงเฉพาะวิชาและหน*'งสืออางอิงภาษาไทยมีไมเพียงพอ 
ชวงเวลาทีใหบริการมีนอย ทีน'งสาหรบคนควาไมเพียงพอ
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สาหรบการคืกษาวินัยในตางประเทศนน มีการคืกษาในทานองเคียวกนกบขางตน 2 
เรือง ได้แก Lawson (1969: 343) คืกษาการด0าเนินงานบริการตอบคาถามและซวยการคน 
คว้าในห้องสมุดมหาวิทยาล,ย 2 แหง คือ มหาวิทยาลยฟลอริดา (University of

I  I

Florida) และมหาวิทยานัยเอ็มโมรี (Emory University) ผลการวินัยพบวา บริการตอบ 
คาถามและซวยการคนความีงานทีตองปฎิบํตโดยผูทีมีความรูทางบรรผารกษนอยกวาครืงหนิงของ 
งานท'งหมด นอกจากนียังพบวา บรรผารกษบริการตอบคาถามและซวยการคนดวามีความ
ตองการใหปรบปรุงการประเมินคาการบริการตอบคาถามและซวยการคนควา เพือก0าหนด
วิตถุประสงคของการใหบริการและหนาทีของบรรผารกษบริการตอบคาถามและซวยการคนควา 
ในหองสมุดมหาวิทยาลย ตอมา Ugonna (1977: 306-329) คืกษาการใซบริการและความ 
ตองการของอาจารยทีมีตอบริการตอบคาถามและซวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยานัยไนจีเรีย 
(Nigerian University Librâry) พบวา อาจารย์ใซบริการตอบคาถามและซวยการ 
คนควาโดยคาถามสวนใหญเกียวกบแหลงทีเก็บและวิธีใซหนังสืออางอิง รองลงมาเฟ้นคาถามที 
ตองตอบโดยใซขอมูลจากหนังสืออางอิง และคาถามทีตองคนหาคาตอบจากบรรณานุกรม อาจารย์ 
ตองการบรรผารกษบริการตอบคาถามและซวยการคนควาทีมีความรูเฉพาะในสาขาวิซาตาง  ๆ
และมีความเทียวซาผในดานบรรณานุกรมเฟ้นพิเศษ

นอกจากนีนังมีการคืกษาเกียวกบสถานทีตังของบริการตอบคาถามและซวยการคนควา 
ในหองสมุดมหาวิทยานัย ขืงเฟ้นสวนหนิงของการดาเนินงานของบริการตอบคาถามและซวยคน 
ควาอยางหนิง Larason (1976: 4824-A) คืกษานัทเหาของผูใซเกียวกบบริเวณทีตัง กฎเกผท 
ตาง  ๆ และนัฌหาการใซบริการตลอดจนหาวิธีจูงใจใหมีผูสนใจใซบริการตอบคาถามและซวยการ 
คนความากขืน ผลการวินัยพบวา บริเวแทีตังของบริการตอบคาถามและซวยการคนความกอยูใน

I I I  I I \ J  \  1/ I  \ J

ทีติดตอไมสะดวก โดยเฉพาะอยางยิงหองสมุดทีเฟ้นอาคารหลายตัน และมีบริเวณที'ใหบริการ 
เพียงแหงเคียว การคืกษาเฌบนังเกตการผํของ Morgan (1980: 373-375) เพีอ 
เปรียบเทียบวา ระหวางจุคใหบริการตอบคาถามและซวยการคนควาของบรรผารกย์ทีเฟ้น
โตะบริการตอบคาถามเฉพาะบุคคลกบเคานเตอรบริการตอบคาถาม ผูใซจะนิยมใซบริการแหงใด 
โดยทดลองในหองสมุดสองแหงคือ หองสมุดมหาวิทยานัยฮุสตัน (University of Houston)
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ซึงเป็นหองสมุดสหสาขาวิขา กบหองสมุดเอีม.ดี. แอนคเดอรส่น (M.D. Anderson Library) 
ซึงเป็นหองสมุดทางดานวิทยาสาสตร โดยในแตละหองสมุดจ*ดใหมีสถานทีสาหรบใหบริการตอบ 
คาถามสองแหงคือ จ'ดโฅะบริการตอบคาถามทีมีตักษพะเป็นโตะเฉพาะบุคคล อีกแหงหนงจดเป็น 
เคานเตอรบริการตอบคาถาม ตังเกตพบวา ผูใขหองสมุดท*งสองแหงนิยมใขบริการทีเคานเตอร 
บริการตอบคาถามมากกวาทีโตะบริการตอบคาถาม ผูวิจํยไคใหเหตุผลวา ทีเป็นเชนนิอาจเนือง 
มาจากความรูลีกของผูใขทีมีตอบรรพารกษทีโตะบริการตอบคาถามวาเป็นบรรพารกษวขาซึพ 
(Professional Librarians) สวนบรรพาร*กษทีประจาเคานเตอรบริการตอบคาถามเป็น 
ระคบเจาหนาทีหองสมุดผูไมมีวุฆิทางบรรพารกษ (Nonprofessionals) นักคืกษาจงมีความ 
รูลีกเป็นกนเองมากกวา

จะ เห็นวาการวิจ'ยค'งกลาวมีตักษพะเป็นการคืกษาคานนัฌหาการใขบริการและระด'บ 
ความพึงพอใจของผูใขบริการตอบคาถามและขวยการคนควา สาหรบการคืกษาในคานนัจจยที
มีผลตอการใขบริการตอบคาถามและขวยการคนควานนย'งมีนอย ท0าใหนักวิจ*ยเริมใหความสนใจ 
และ เห็นความสาค'พมากขน

2. ความตระหนกของผใขบริการตอบคาถามและขวยการคนควา

ฯJ  I  K  1 / 1  I I

ไดมีการคืกษาถีงความตระหนกของกลุมผูใขตางๆ  ทีมีตอบริการตอบคาถามและ 
ขวยการคนควา ซึงพบวามีผูใขจานวนมากทีไมรูจกและตระหนักถีงหนาทีของบริการตอบคาถาม 
และขวยการคนควา เขน Nelson (1973: 268-275) ได้สงแบบสอบถามจานวน 694 ขุด7 I ' • ' ' l l  , .ไปยงอาจารยในวิทยาลย 6 แหง ในแคล'ฬอร เนย โดยระบุรายการของบริการตอบคาถามและ 
ขวยการคนควา 11 ประเภท พบวาอาจารยจานวนรอยละ 60 รูจ*กบริการตอบคาถามและขวย 
การคนควา 11 ประเภท และมีบริการเพียง 5 ประเภท ทีอาจารยรูจ'กมากทีสุค สาหรบตัว 
แปรในการวิจ'ยเรืองนิ ไคแก ตาแหนงทางวิขาการ สาขาทางวิขาการ (สาขามนุษยสาสฅร
ตังดมสาสฅร และวิทยาสาสตร) อ'ตราความถีในการใขหองสมุด และอายุการทางานใน
มหาวิทยาล'ย งานวิจ*ยทีมีตักษพะคลายคลีงกนอีกเรืองหนิงคือ การคืกษาความตระหนกและท'สนคติ
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ของอาจารยในเรืองบริการตอบคาถามและขวยการคนควาของหอสมุดกลาง จุฬาลงกรน!มหาวิทยาล'ย 
ของ ทิพวรรน! กาลกฤษน! (2528: 1 08) พบวาอาจารยสวนใหน]รอยละ 77.6 ใขบริการตอบ 
คาถามนาน'นานครํง เพีอคนหาขอสนเทศประกอบการสอนเป็นสาคํญ สาเหตุทิอาจารยบางคนไม 
ขอคาแนะนาเนืองจากยอบเขตแหลงขอสนเทศของบริการตอบคาถามและขวยการคนความีจากด 
และไมลีกถึงเพียงพอทีจะแกป้ณหา และอาจารยรูสืกเกรงใจบรรณาร'กษหรือบรรณาร*กษมีทาทีทีไม 
เป็นมิตร นอกจากนืยงพบวาอาจารยตระหนกถึงบริการตอบคาถามและขวยการคนควาประเภทตางๆ  
ทัง 7 ประเภทของทองสมุดในระฒับานกลาง แฅเห็นพองกนวาบริการดังกลาวมีประโยขนมากตอ 
การปฎิบตงานและมีความพีงพอใจในการใหบริการ สาหรบการวินัยในเรืองความตระหนักของนํกติกษา 
นน S an d ock  (1977: 274-296) ไคทาการวิจ'ยโดยการดัมภาษน!นักสืกษาจานวน 98 คน 
ถึงเป็นกลุมดัวอยางเล็ก  ๆ ในมหาวิทยาลัยถึคาโก ( U n i v e r s i t y  o f  C h ic a g o )  ถึงแมวากลุม- 
ดวอยางจะเล็กมาก แตการติกษานืไคทาอยางระมัดระว'ง ผลการวิจ*ยพบวานกติกษาเพียงรอยละ 
42 ของจานวนพีใหดัมภาษท!รูจ*กหรือตระหนกถึงบริการตอบคาถามและขวยการคนควา ในขน!ะห็อีก 
รอยละ 26 ไมแนใจเกียวก'บหนาทีของบริการนื

3. นัฒาการติคตอลือสาร

I I  t i l l  •

นัฒูาการติดตอลือสารเป็นงานวิจ'ยอีกแงหนืงถึงเป็นทีนืยมติกษากนมากเขนกน 
เพราะเป็นนัจนัยสาฒู้ประการหนืงทีมีอิทธิพลตอการใขบริการตอบคาถามและขวยการคนควา 
Swope และ K a tz e r  (1 972: 1 61 -1 66) ติกษาถึงขอสงดัยของบรรน!านักษวา ทาไมผูใขไมถาม 
คาถาม โดยการดัมภาษนนักติกษาจานวน 11 9 คน จากมหาวิทยาลัยถึราคิวส (S y r a c u s e

1/ I I  l l t s l  I • 1/ •

U n i v e r s i t y )  ควยการสุมดัวอยางในบริเวณทีคาดวาจะมีผูทีมีคาถามมากทีสุค ถึงไดแก บริเวณ 
ใกลตูบ'ฅรรายการ หองอางอิง บริเวณทีเก็บดรรขนื และบริเวณถึนหนังสือ พบวารอยละ 41 
เป็นผ้ทีมีคาถาม แตรอยละ 65 ของผุทีมีคาถามนนจะไมถามบรรณารกษแฅจะเลียงโดยการถาม
ไ 5 ' ■ . 1 , 1 1 " J ,

เพีอนนกติกษาแหนเป็นสวนใหณู สวนสาเหตุของการไมขอความขวยเหลือจากบรรณาริกษ ไคแก 
ความไมพอใจในการไหบริการของบรรณาร'กษคร*งกอนๆ  ความรูสืกวาคาถามทีฅองการถามนน 
งายเกินกวาทีจะขอความขวยเหลือจากบรรณาร'กษ ถึงอาจเป็นการรบกวนตามลาคบ งานวินัย
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ตอมาของ Boucher (1976: 27-31) Munoz (1977: 220-224) และ Penton 
(1981 : 85-87) ไดคืกษาเกียวก'บบทบาทและความสำคญของการลือสาร'โดย,ใ ?เอวจนะภาษา 
(Nonverbal Communication) ทีมีตอการมัมภาษผผูใชของบรรผารกษบริการตอบคาถามและ 
ชวยการคนควา ผลการคืกษ'าฃองนักวิจไJท*ง 3 คนมีความคลายคลีงกนนนคือ พบวาผูใชทีมีคาถาม 
บางคนขาดความเสิอมันในตัวเอง ไมกลาถาม เพราะIกรงวาจะเป้นการรบกวนบรรผารกษ 
นอกจากนี Lederman (1981: 282-393) ยงไดคืกษาลีงปญหาเกียวก'บการทีผูใชไมถามหรือ 
ไมติดตอขอความขวยเหลือ'จากบรรผารกษท''งๆ  ทีมีคาถาม เนืองมาจากผูใขกล*วการถามและ
กล*'วทีจะพูด โดยผูวิจ*'ยใขแบบสอบถามกีบนกคืกษาปริญญาฅรืกลุมหนืงในมหาวิทยาล*ยรทเจอร
(Rutgers University) แหงร*'ฐนิวเจอรสิ ควยการถามลีงขํนตอนการคนหาหน*งลือและการ 
ติดตอขอความขวยเหลือจากบรรผารกษ เพือหาระคบความกล*วทีจะพูด แยกเป้น 3 ระดบ คือ 
มีความกล*วทีจะพูดในระคบสูง ปานกลางและตา ระคบละ 8 คน รวม 24 คน นามาวิเคราะห 
สาเหตุของความกล*'วทีจะพูด ผลการวิจ*'ยพบวา นกfiกษาขาดความม*นใจ,ในตัวเอง กล'วการ
ฟ้กถามจากบรรผารกษ สิงผลทีได้สิใหเห็นวา บรรผารกษควรจะมีเทคนิคในการสํมภาษณหรือ
สิ'กถามด้ใข โดยใหความเป็นกนเองแกผูใขมากทีสุด ค*'งนนบรรผาร''กษจืงควรใขการลือสารแบบ 
อวจนะภาษาประกอบ เชน การเดลือนไหวของรางกาย (Body Movement) การกวกมือ 
(Gestures ) การผงกคืรษะ (Head Nods) หรือการแสดงออกทางลืหนา (Facial
Expression) สิงจะชวยให้การติดตอลือสารกีบผูใชเป็นไปอยางมีประสิทธิภาพยิงสิน

4 .  บ รรณ ารก ษ ท ีให บ ร ิก ารค อ บ ค าถ าม แล ะข วย ก ารค น ค วา

บ รร ผ ารก ษ ผ ูใท บ ร ิก ารต อ บ ค าถ าม แ ล ะ ข ว ย ก าร ค น ค ว า เป็นไ]'จจ*'ยหนืงสิงมีผล

ก ร ะ ท บ ต อ ก าร ใข บ ร ิก าร ต อ บ ค าถ าม แ ล ะ ข ว ย ก ารค น ค ว าข อ งผ ูใข  เพ ราะ!]จจ ุบนหองสม ุด

มหาว ิท ยาล*ยในตางประ เทคม ักป ระสบ ป ้ญ ห าเก ียวก*บ จาน วนบ รรผารกษ ท ีให บ ร ิการตอบคาถาม  

แ ล ะช วยก ารค น ค วาม ีไม เพ ีย งพ อ  ท อ ง ส ม ุด ห ล าย แ ห ง ได พ ย าย าม ห าท าง แ ก ไข โด ย ก าร ล ีก

เจ าห น าท ีห อ งสมุดผูไมมีว ุฒ ิทางบรรผาร''กษ ( N o n p r o f e s s i o n a l s )  และน กค ืกษ าชวยงาน

หองสมุด ( S t u d e n t s  A s s i s t a n t )  ม าข ว ย แ บ ง เบ าภ า ร ะ บ า ง อ ย า ง ข อ ง บ ร ร ผ า ร ก ษ บ ร ิก า ร
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ตอบคาถาม เชน บริการเกียวกบบรรณานุกรมงาย  ๆ และชวยกรองคาถามขํนแรก จืงมีป้ญหา 
เกีคขนภายหลงวา เจาหนาทีหองสมุดผูไมมีวุฒิทางบรรณาร*กษ และนักทีกษาชวยงานหองสมุด 
อาจปฏิป้ฅหนาทีในงานบริการตอบคาถามและชวยการคนควาไคไมทีพอ สิงอาจมีผลตอการ1ไช 
บริการของผูใชหองสมุค Hernon (ไ977: 1 30) และ Durrance (1986: 57-67) ตาง 
ทาการวิจ*ยเกียวกบความเขาใจของผูใชทีเป็นนกทีกษาในหองสมุคมหาวิทยาล*ยทีมีบรรณารกษ 
วิชาสิพ เจาหนาทีหองสมุดผูไมมีวุฒิหางบรรณารกษ และนักทีกษาชวยงานหองสมุคทีใหบริการ 
ตอบคาถามและชวยการคนควา ทีกษาวาน'กทีกษาสามารถแยกความ่แตกตางของผูใหบริการทัง 
สามระ«มน,ไค'หรือ’ไม ปรากฏวาผลการวิจ*ยทังสองสินมีลกษณะคลายคลิงกนมาก ทังๆ  ทีมีความ 
แตกตางกนในเรืองของสถานทีทาการวิจ'ย กลุมประชากร ชวงเวลาทีทาการวิจ*ยและวิธี
คา เนินการวิจ*ย นนทีอ พบวานักทีกษาสวนใหญทราบวาผูใหบริการมีความแตกตางกนในเรือง 
ของระค่บ แฅไมสามารถแยกความแตกตางของผูใหบริการทังสามระคํบนิไค และนักทีกษามัก 
จะส์นนิษฐานวา ผูทีเป็นบรรณาร*กษวิชาธีพ!!นมักเป็นผูมีอายุมากทีสค มีความรูมากทีสค และมัก 
นังอยูขางหลังโตะทางาน สวนผูทีมีอายุนอยจะเป็นเจาหนาทีหองสมุดผูไมมีวุฒิทางบรรณาริกษ
หรือนักทีกษาชวยงานหองสมุด ตามลัาคํบ

5. การวิเคราะหคาถามและคา,ตอบของงานบริการคอบคาถามและชวยการคนควา

Katz (1982: 274) กลาววา การประเมินงานบริการตอบคาถามและชวยการ 
คนควาเป็นขบวนการหนิงสิงจะชวยใหหองสมุคทราบวา บริการตอบคาถามและชวยการคนควา
ทีหองสมุดจ*คสินบ่นสามารถตอบสนองความตองการของผูใชหรือไม นอกจากจะประเมินโคย
การสอบถามผูใชเทือขอความคิดเห็นแลว การวิเคราะหคาถามและคาตอบทีบรรณาร'กษไดบ่นทีกไว 
แดละวน ย*,งเป็นการประเมินงานบริการฅฒคาถามและชวยการคนควาไคอีกวิธีทนิง Balay และ 
Andrew (1975: 9-26) ไค้วิเคราะหคาถามทีแผนกบริการตอบคาถามและชวยการคนควาของ 
หองสมุดสเฅอรลิง เมมมอเรืยล (Sterling Memorial Libary) ของคูนยวิจ*ยในมหาวิทยา 
ลัยเยล (Yale University) ไคร่บจานวน 5,096 คาถาม เทือวิเคราะหลิงวน เวลาในการ 
ใช้บริการ สถานภาพของผูใช ประเภทของคาถาม รูปแบบของคาถาม เวลาทีใชในการคนหา 
คาตอบและแหลงคนหาคาตอบ ลัดมาเป็นงานวิจ่ยของ Seng (1978: 21 -28) วิเคราะหคา
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ถามของงานบริการตอบคาถามและชวยการคนควาหองสมุดเศรษฐศาสฅรและบริหารธุรกิจ มหา-
» I I

วิทยาล'ยIหกตัสทีออสติน (University of Texas at Austin) ใน?)วง 3 ป็ คือระหวางปึ 
ค. fl. 1 973-1 975 จานวน 1 8,738 คาถาม เทือวิ'คผลของการเปลียนแปลง'ในดานบริการตอบ

I I I I Vf

คาถามวา การเบลียนเฟลงเกิยวก'บสิงอานวยความสะดวกของหองสมุด บุคลากร นโฒายของ 
หองสมุด หรือระเบียบของหองสมุด จะมีอิทธิพลตอปริมาณและคุณภาพของคาถามทีบริการตอบคา 
ถามไครบหรือใม เชนการต ิด ตังระบบจาย-รบอ*ฅโนมีฅ และบริการหนังคือสารอง ผลวิจ*ยปรากฎ 
วาในป็ ค. fl. 1974 และ 1 975 จานวนคาถามทีฅองการการสิแนะ เป็นคาตอบและคาถามใน

I l  Vf I V Vf I Vf * Vf • I
เรืองตัว  ๆ ไปนนลคลง ในขณะทีคาถามอางอิงไคเทืมขน สิงแสดงใหเห็นวา การเปลียนเฟลง๙ 
ภาพตางๆ  ของหองสมุดมีผลตอคาถามทีผูใชถาน นอกจากนี Kok และ Pierce (1982:
1 81 -1 87) ไดสารวจล*กษณะของคาถามทีผูใชถามของหองสมุคเวอรจเนียเทค (Verginia
Tech Library) ในชวงเวลา 40 สินิดาห์หรือ 480 ตัวโมง จานวน ตังสิน 1 4,026 คาถาม 
พบวามีคาถามงายเป็นจานวนมากถีงรอยละ 69.6 สิงใหแงคิดทีวา หองสมุดควรจะหาวิธีการลด 
จานวนคาถามทีงาย  ๆ เทือบรรณาร'กษจะไคมีเวลาเพิมสินในการใหบริการตอบดาถามประเภทที
เป็นคาถามอางอิง

สาหรบงานวิจ'ยใบประเทศไทยทีเกียวก'นิการวิเคราะหคาถามและคาตอบของงาน 
บริการตอบคาถามและชวยการคนควานน มี 3 เรือง คือ วงศสวาง เชาวชุติ (2529: 63-72)
วิเคราะหคาถามของผูใชหอสมุดกลาง สถาบนวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาล*ย ทีรวบรวมใน 
ชวง 2 ป็คือ ป็ พ.ศ. 2525-2527 จานวน 6,549 คาถาม เทือวิเคราะหประเภทของคาถาม 
และสถานภาพของผูใชพบวา คาถามทีบรรณารกษไครบมากทีสุคคือ คาถามทีตองการคาแนะนาและ 
การสอนการใช้หองสมุด (รอยละ 37.26) สวนคาถามทีบรรณ'าร*กษไครบ'นอยทีสุดคือ คาถาม 
เก่ียวกบการคาเนินงาน และการบริหารงานของหองสมุด (รอยละ 6.64) และคาถามสวนใหฌ 
เป็นคาถามจากผู้ใช้บุคคลภายใน ถัดมา จิราภรณ จนทรคา (2529: 235) ไดวิเคราะห์คาถาม 
และคาตอบของผูใชทีสาตักหอสมุดมหาวิทยาล*ยเสิยงใหมไคริบจานวน 754 คาถาม จากตนภาค 
การคิกษา 1 เดือน และปลายภาคการคิกษา 1 เดือน รวม 2 เดือน แลวนามาเปรียบเทียบกน 

พบวา ผูใชมาถามคาถามในชวงปลายภาคการคิกษามากกวาตนภาคการคิกษา นักคิกษาเป็นกลุม



ผูใชทีมาใชบริการตอบคาถามมากทีสุค บรรพารกษสามารถตอบคาถามไค (รอยละ 9 3 . 6 3 )  และ 
สวน,ไVญจะเป็นคาถามชระIภททีสามารถตอบ'ไค'ทีนที (รอยละ 5 2 . 9 2 )  เนือหาของคาถามสวน 
ใหญเกียวกบหมวดหมูวิชาทังคมคาสตร และแหลงคนหาคาตอบสวนใหญไคจากหน'งถืออางอิง งานวิจ*ย 
อิกเรืองหนีงนีงมิทักษพะคลายคลืงกบงานวิจ'ยขางตนมากคือ จนทรเพ็ญ เลาอิทธิโชติ ( 2 5 2 9 :  

220)  วิเคราะหคาถามคาตอบทีหองสมุดกลาง มหาวิทยาล*ยธรรมคาสตรไครบจานวน 1 ,351 คา 
ถาม ในชวง 2 เดือน คือ ระหวางเดือนมกราคมและกุมภาพนธ พ.ค. 25 29  นีงผลของการ 
วิจ'ยพอสรุปไควา วนทีมิผูถามมากทีสุคคือ วนคุกร โคยเฉลียจานวน 3 5 . 5 6  คาถามตอ'รํน สวนวน 
ทีมิผูถามนอยทีสุคคือ ว่นจนทร โดยเฉลียจานวน 2 8 . 1 4  คาถามตอวน ผูถามสวนใหญเป็นนกคืกษา 
ปริญญาตรี (รอยละ 5 3 . 7 4 )  คาถามมิเนีอหาเกียวกบหมวดหมูวิชาทังคมคาสฅรเชนกน คาถาม 
สวนไหญเป็นประเภทดาถามแนะแนวหางมากทีสุค (รอยละ 59.73) และบรรพารกษสามารถตอบ 
ไดอยางสมบูรพ (รอยละ 9 1 . 0 4 )  โดยไชเวลาในการตอบคือ 1 - 2  นาที มากทีสุด (รอยละ 
3 8 . 1 2 )  สาหร่บแหลงยอมูลในการคนหาคาตอบนนกฒัเป็นบ*ฅรรายการ (รอยละ 4 7 . 4 2 )

จากการสืกษาวรรพกรรมทีเกียวข้องทังหมดนี จะพบวาบริการตอบดาถามและชวย
การคนควาทังในประเทคและตางประเทค มักประสบใ]ญหาตางๆ  ทังในเรืองการดาเนินงาน 
ของหองสมุด และใ]ญืหาเกียวกบตัวผูใช การวิจ'ยสวนมากมุงทีจะคืกษาถืงความทืงพอใจ ความ 
ต้องการ และใ]ญหาในการใชบริการตอบคาถามและชวยการคนควาของผูใช เทือ,ไหสามารถ 
เขาถืงผูใช และหาแนวทางในการปรบปรุงบริการตอบคาถามและชวยการคนควาใหสามารถ
สนองตอความตองการของผูใชอยางแหจริง สาหรบบริการฅฒคาถามและชวยการคนควาของ 
หอสมุดกลาง มหาวิทยาล'ยขอนแกนถือวาเป็นบริการหลกบริการหนีงของหองสมุดทีควรใหความ 
สนใจ การคืกษาเทือประเมินการใชบริการของทักดืกษา นีงเป็นกลุมผูใชทีใหญทีสุคในมหาวิทยาทัย 
จืงมิความสาค่ญ และเป็นประโยชนตอการพฒางานบริการตอบคาถามและชวยการคนดวาของ 
หอสมุดกลาง มหาวิทยาล*ยขอนแกนตอไป
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