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การสรางจิตสาํนึกการบริการในงานหองสมุด 
                            ชลิรสา  อุณรุท 

บรรณารักษหองสมุดคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 
 บรรณารักษสวนใหญจะรูสึกวาการทํางานในหองสมุดซ้ํา ๆ กันทุกวันเปนสิ่งนาเบื่อไมนาสนใจ 
แตถาลองมองสะทอนในอีกมุมมองหน่ึงจะพบวาเปนโอกาสที่ดีตอการเรียนรูและหาคําตอบเพื่อ
พัฒนาการทํางานใหมีประสิทธิภาพ เชน การปรับปรุงการใหบริการและการแกปญหาอยางมีระบบ
จําเปนตองใชประสบการณการทํางานในงานที่รับผิดชอบเปนระยะเวลานานพอสมควร  มีความคุนเคย
กับลักษณะงานประจําวัน  เห็นระบบ และปจจัยตาง ๆ ที่ประกอบกันอยูในหองสมุดแหงนั้น  รวมถึง
วัฒนธรรมองคกร  การเปลี่ยนแปลงตามกาลเวลา  ชาบาง  เร็วบาง  จนหลอหลอมใหเกิดความเขาใจวา
จะพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนางานไดอยางไร 
 ปจจุบันการทํางานของบรรณารักษหองสมดุไดนําเทคโนโลยีเขามาใชในการใหบริการ   เพื่อให
ผูรับบริการไดรับขอมูลที่ถูกตองรวดเร็วและไดรับความพึงพอใจ  ดังนัน้บรรณารักษจึงตองเรียนรูที่จะ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความเขาใจมากขึ้น โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  ความรูและ
ประสบการณจากการปฏิบัตงิาน บนพื้นฐานที่มีขอจํากัดในดานงบประมาณและบุคลากร เพื่อพัฒนาตนเอง
ในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและไมรูสึกทอแทเหนื่อยหนาย 
 
 ความสําคัญของงานบริการ 
 งานบริการเปนภารกิจหนึ่งที่สําคัญของหองสมุด ลักษณะงานบริการเปนงานที่ทําใหเกิดมีปฎิ
สัมพันธกันระหวางบุคคล  ที่เรียกวา ปฏิสัมพันธในการบริการ (Service encounter)  ซ่ึงมีลักษณะ
เฉพาะที่แตกตางไปจากการมีปฏิสัมพันธอ่ืน ๆ คือ เปนการติดตอสัมพันธกันอยางมีเปาหมาย มีขอบเขตที่
จํากัด มีการแลกเปลี่ยนขอมูลที่เกี่ยวกับงานเปนหลัก และบทบาทของผูใหบริการและผูรับบริการจะไดรับ
การกําหนดอยางชัดเจน  
 การใหบริการใดๆ ก็ตาม ผูรับบริการจะรับรูถึงการใหบริการมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับความพึง
พอใจเปนสําคัญ ความจริงการที่คนจะพอใจหรือไมนั้นสวนหนึ่งมาจากการไดรับบริการที่ดี ดังนั้นความพึง
พอใจของผูรับบริการจะเปนดัชนี้ช้ีวัดประสิทธิผลของบริการนั้น ๆ ไดเปนอยางดี บรรณารักษจึงตอง
ตระหนักเสมอวา เทคโนโลยีเปนเพียงเครื่องมือที่ชวยแบงเบาภาระจากงานประจําที่ตองทําซ้ํา ๆ บอย ๆ 
เทานั้น แตงานที่ตองคิดสรางสรรคและแกปญหาเปนสิ่งที่เทคโนโลยีทําไมได แตบรรณารักษทําได     ดังนั้น
บรรณารักษจึงตองคิดและสรางสรรคงานบริการที่เปนประโยชนดวยความสามารถของตนเองและดวยความ
รวมมือของบุคลากรหองสมุด    ซ่ึงการบริการที่ดีจะชวยสรางเสริมสิ่งตอไปนี้ใหกับหองสมุด 

1. ภาพลักษณของหองสมุดที่ดี  ในประเด็นนี้ทําใหผูรับบริการเกิดความรู ความเขาใจตอบทบาท 
หนาที่ของหองสมุดที่ถูกตอง 
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2. ผูรับบริการมีเจตคติที่ดีตอหองสมุด 
3. ผูรับบริการเกิดความประทับใจและเขามาใชบริการซ้ําอีกในโอกาสตอไป 

 
หนาทีข่องผูใหบริการ 

หนาที่ของผูใหบริการ คือ การสรางความประทับใจในการบริการ การบริการที่ดีนัน้จะตองเปน
บริการที่รวดเรว็  ถูกตอง และเปนที่พอใจแกผูรับบริการ    การสรางความประทบัใจประกอบดวย 

1. ความประทับใจภายนอก ไดแก  บุคลิกภาพที่ดี  ยิ้มแยมแจมใส การทกัทายดวยรอยยิ้มจะสราง
ความมั่นใจใหผูรับบริการและกลาที่จะเขามาติดตอสอบถามขอมูล 

2. ความประทับใจภายใน  ไดแก ผูใหบริการจะตองมีความรูความสามารถในการใหขอมูลแก
ผูรับบริการที่แสดงออกถึงความเปนผูรอบรูในงานของตนและงานที่เกี่ยวของ เชน เอกสาร
ประกอบการบริการ  แผนพบัตาง ๆ มีการจัดเตรียมใหสมบูรณและมีความทันสมัยของขอมูล 

 
ปจจัยพื้นฐานของนักบริการที่ดี 

ปจจัยที่สําคัญและเปนพ้ืนฐานของนักใหบริการ ประกอบดวย 
1. สุขภาพ  ผูใหบริการจําเปนตองดูแลรักษาสุขภาพทัง้รางกายและจติใจ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญมาก

โดยเฉพาะจิตใจ  ทั้งนี้งานบริการเปนงานที่ตองอดทนตออารมณ  กิริยา  ทาทางและวาจาของผู
มาติดตอขอรับบริการซึ่งมาในลักษณะตาง ๆ กัน  หากผูใหบริการขาดความมั่นคงทางจิตใจ
และอารมณ  โอกาสที่จะเกิดผลเสียจะมีมากกวาผลด ี

2. มีความศรัทธาตอวิชาชีพ  งานบริการไมวาลักษณะใดก็ตามจะดีไดตองมาจากผูใหบริการเกิด
ความเลื่อมใสศรัทธาในงานของตน  เมื่อมีผูรับบริการตองการความชวยเหลือ ตองมีความรูสึก
กระตือร้ือรนพรอมที่จะใหบริการในทันที  รูสึกเปนหนาที่และมีความเชื่อมั่นภูมใิจในงานของ
ตน 

3. มีความเขาใจในงานและหนาที่ที่รับผิดชอบ   การรูงาน  รูหนาที่แตเพยีงอยางเดียวอาจไม
เพียงพอ จําเปนตองเขาใจในหนาทีด่วย และพรอมที่จะทํางานในหนาที่ใหเกดิประสิทธิผล  
ดังนั้นประเด็นสําคัญ คือ ผูใหบริการจําเปนตองมีความรูในงานที่รับผิดชอบและงานที่เกีย่วของ
เปนอยางด ี  ไมใชกระทําดวยความไมแนใจ  ผิด ๆ ถูก ๆ ทําใหผูรับบริการเกิดความสับสน  
เสียเวลา  เสียความรูสึก และเกิดความเบื่อหนายตอการมาติดตอ 

4. กระตือรือรนตอภารกิจ  เมื่อมีความศรัทธาเขาใจในงาน ความกระตือรือรนยอมเกดิขึ้น  ความ
เบื่อหนาย ทอแทจะลดลง งานบริการจะกลายเปนสิ่งที่สนกุและทาทาย 

 
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการปลุกจิตสํานึกของการบริการ 

 การบริการที่ดีเกิดขึ้นจากเจตคติของผูใหบริการประกอบกับส่ิงแวดลอมของหองสมุดชักจูง
ใหเกิดความอยากบริการ  สุขใจที่จะใหบริการ เหมือนดังเชน  คนมคีวามรักจะพรอมทุกอยางทีจ่ะ
ใหบริการแกคนรัก  เพราะเมื่อทาํแลวสขุใจ  สบายใจ  การปลุกจิตสํานกึของการบริการก็
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เชนเดียวกนั  มิใชขึ้นอยูกบับุคคลอยางเดียว แตยงัหมายถงึ สิ่งแวดลอมและการบริหารจัดการ
ดวย   ปจจยัทีม่ีอิทธพิลตอจิตสํานึกการบรกิาร มีดงันี ้

1. บุคคล เปนปจจัยสําคัญหากคนทุกคนตระหนกัในหนาที่ ความรับผิดชอบในงานของ
ตน มีความพรอม มีเจตคติที่ดีที่จะทํางานของตนใหเกิดผลตามจุดประสงคอยางดีที่สุด
แลว การบริการจะดีอยางยอดเยีย่ม  ไมทํางานแบบเชาชามเย็นชาม  ไมเตะถวง หรือไม
หยาบคายตอผูรับบริการ  การพัฒนาที่ดีนี้มาจากการสรางนิสัยและจิตใจที่ดีมาแตวัยเดก็ 
ซ่ึงจะสังเกตเหน็วาผูมีจิตใจดจีะเปนผูใหบริการที่ดีไปดวย 

2. ส่ิงแวดลอม  บรรยากาศของการบริการที่ดี สวนหนึ่งมาจากสิ่งแวดลอมซึ่งหมายถึงทั้ง
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เชน สถานที่สะอาด สวยงาม มีความเปนระเบียบเรียบรอย  
ความมีบรรยากาศแหงความนาภาคภูมใิจของสถานที่ทํางาน และอีกประการหนึ่งที่
สําคัญ คือ ส่ิงแวดลอมทางสงัคม คนมีความตองการทางจิตใจในระดับหนึ่ง คือ ความ
ตองการความรัก  ตองการมเีพื่อน  สังคมจึงเปนสิ่งที่คนตองการ  หากสิ่งแวดลอมทาง
สังคมดีมีความเปนน้ําหนึ่งใจเดียวแหงการบริการ  โอกาสของการบริการก็จะดีไปดวย
และมีความเปนไปไดสูง  แตทั้งนี้มิไดหมายความวา ทุกคนในหองสมดุจะตองเปนคนดี
เปนผูใหบริการที่ดี  อาจมบีางคนที่ไมมใีจรักในงานบริการ  แตควรจะเปนสวนนอย
เพื่อปองกันการสรางบรรยากาศไมบริการ 

3. การบริหารจัดการ   ไดแก  การสรางแรงจูงใจและการสนับสนุนการปฎิบัติงานเชิง
บริการเปนสิ่งสําคัญที่ชวยใหทุกคนในหองสมุดตระหนกัตอภารกจิของการบริการและ
ใหความสนใจมากขึ้น  การประเมินผลสวนหนึ่งตองเนนความสามารถของการบริการ
จึงจะทําใหผูปฎิบัติงานมีความกระตือรือรนตองานบริการและตระหนกัถึงความสําคัญ
ในหนาที่ที่รับผิดชอบ 
 

บทสรุป 
 

งานบริการเปนหัวใจของการดําเนินงานหองสมุด ถึงแมวาบรรณารักษจะมีความตั้งใจในการ
ปฎิบัติงาน ความขยัน และความรูดีทางวิชาชีพเพยีงดานเดียวกย็ังไมเพียงพอทีจ่ะทาํใหประสบความสําเร็จ  
เพราะตองทํางานติดตอและประสานงานกบัผูรับบริการซึ่งมีความรูและความเชีย่วชาญในศาสตรอ่ืนดวย 
บรรณารักษจึงตองศึกษาหาความรูในศาสตรที่เกี่ยวของ เปนการปรับฐานความรูของตนเองใหเขาใจในองค
ความรูของศาสตร  เพือ่สามารถเชื่อมโยงความรูในวิชาชพีบรรณารักษอันนําไปสูแนวคดิเพื่อจัดระเบยีบ
ลักษณะการใหบริการที่สามารถนําสารสนเทศสูผูรับบริการไดดีขึ้น  การบริการจะดหีรือไมนั้นขึ้นอยูกับ
หลายองคประกอบแตองคประกอบหนึ่งทีสํ่าคัญ คือ ตัวของผูใหบริการแมวาหองสมุดจะมเีทคโนโลยีที่
ทันสมัยเพยีงใดก็ตามหากผูใหบริการขาดจติสํานึกของการเปนนักบริการแลวเทคโนโลยีที่จัดเตรยีมไวกไ็ร
คา  “ทําอยางไรหนอ ที่จะชวยกันปลุกจิตสํานกึของการเปนนักบริการใหกับบรรณารักษยุคใหมท่ีมี
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยแตไรซ่ึงวิญญาณของการเปนนักบรกิาร” 
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