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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู ้ให้บริการหอสมุด 
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี ปีการศึกษา 2558 กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ�ำนวน 400 คน จากจ�ำนวนประชากรทั้งหมด 8,514 คน จากทุกคณะ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม มีลักษณะค�ำถาม
แบบตรวจสอบรายการ (checklist) แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale) และค�ำถามปลายเปิด ประกอบด้วยคุณลักษณะ
ที่พึงประสงค์ 5 ด้าน คือ 1) ด้านบุคลิกภาพ 2) ด้านคุณธรรม 3) ด้านมนุษยสัมพันธ์ 4) ด้านความรู้ความสามารถ และ 5) ด้านการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.83 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	 ผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะที่พึงประสงค์ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน มีค่าเฉลี่ยโดยรวมทุกคุณลักษณะอยู่ในระดับมาก (X

_
=3.97) 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความรู้ความสามารถ (X
_
=4.02) รองลงมาคือ ด้านคุณธรรม (X

_
=4.00) 

และด้านการปฏิบัติงาน (X
_
=3.98) ตามล�ำดับ

ค�ำส�ำคัญ: คุณลักษณะที่พึงประสงค์, ผู้ให้บริการ, นักศึกษา, หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้

Abstract

	 The purpose of this research was to study the students’ opinions on the desirable characteristics of the staff 
of John F. Kennedy Library, Prince of Songkla University, Pattani Campus in the academic year 2015. The sample 
was 400 bachelor degree students selected from 8,514 students, from every faculties. The research instrument was 
a questionnaire with rating scale checklist and open-ended questions. There were 5 aspects of desirable characteristics: 
1) competency 2) moral 3) work performance 4) personality and 5) human relations. The reliability of the questionnaires 
was determined 0.83. The data was analyzed by frequency, percentage, mean, and standard deviation.
	 The result was found that the overall average of the desirable characteristics in 5 aspects was at high level 
(X
_
=3.97). Considering each aspect the most average aspects were competency (X

_
=4.02), moral (X

_
=4.00), and work 

performance (X
_
=3.98), respectively.
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A r t i c l e

	 บทนำ�
	 ห้องสมุดมีส่วนประกอบที่ส�ำคัญหลายประการที่ช่วยให้
เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการ และส่วนประกอบที่ส�ำคัญ
ของห้องสมุด คือ ผูใ้ห้บริการ อันได้แก่ บรรณารกัษ์ นกัวิชาการ 
นกัวิชาการคอมพิวเตอร์ ผูป้ฏบิตังิานห้องสมุด ดังจะเหน็ได้ว่า 
ในการจัดตัง้ห้องสมุด ไม่ว่าจะขนาดเล็กหรือขนาดใหญ ่
สิ่งส�ำคัญที่ต้องค�ำนึงถึงก็คือตัวบุคคลที่จะเข้ามาปฏิบัติงาน 

และให้บริการแก่ผู ้ใช้บริการ เพราะห้องสมุดเป็นแหล่ง
รวบรวมข้อมูลความรูใ้นสาขาวิชาการต่างๆ เพ่ือช่วยเหลือใน
ด้านการศกึษาค้นคว้าด้วยตนเองอย่างเป็นระบบ หากหนงัสอื 
หรือข้อมูลความรู้ต่างๆ เหล่านั้นไม่ได้รับการจัดระบบเป็น
หมวดหมู่หรือดูแลรักษาอย่างดีแล้ว จะส่งผลให้การเข้าถึง
สารสนเทศในห้องสมุดเป็นไปอย่างล่าช้า ถ้าเป็นห้องสมุด
ขนาดใหญ่การจัดการระบบสารสนเทศและการค้นคว้าหา



110  ASJ P S U

วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
 ปีที่ 30 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2562

ข้อมูลของผู ้ใช้บริการก็จะมีความซับซ้อนมากขึ้น ดังนั้น 
ผู้ให้บริการจึงเป็นผู้ที่มีบทบาทส�ำคัญในการจัดหา จัดเก็บ
ข้อมูลให้เป็นระบบ ตลอดจนดูแลรกัษาให้อยูใ่นสภาพทีพ่ร้อม
ให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ จัดเก็บข้อมูลให้เป็นระบบตลอด
จนดูแลรกัษาให้อยูใ่นสภาพทีพ่ร้อมให้บริการ เพ่ือการบริการ
ที่สะดวก รวดเร็ว เพื่อสร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ
	 จากการศกึษางานวิจัยเกีย่วกบัคุณลักษณะทีพึ่งประสงค์
ของผูใ้ห้บริการ สรปุได้ว่าคุณลักษณะของผูใ้ห้บริการห้องสมุด 
มี 5 ด้าน คือ 1) ด้านความรู้ความสามารถ ต้องมีความรู ้
และทักษะการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์พ้ืนฐาน อุปกรณ์
และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ืออ�ำนวยความสะดวก
และลดอุปสรรคในการเข้าถึงสารสนเทศ ก่อให้เกิดการใช้
สารสนเทศอย่างคุ้มค่า เพ่ือประโยชน์สูงสุดต่อผู้ใช้บริการ
และองค์กร 2) ด้านคุณธรรม ต้องให้ความยตุธิรรมกบัทกุคน 
และให้บริการโดยไม่หวงัผลตอบแทน มีความซื่อสตัย์ ปฏิบตัิ
หน้าท่ีด้วยความซ่ือตรง ปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ 
ข้อตกลง มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ ไม่ทุจริต 3) ด้านการ
ปฏิบัติงาน ต้องมีระเบียบวินัยดี เพราะงานห้องสมุดจะต้อง
มีระเบยีบและกฎเกณฑ์ต่างๆ ทีจ่ะต้องปฏบิตัติามกฎระเบยีบ 
โดยจะต้องท�ำงานเป็นแบบอย่างแก่ผูใ้ช้บริการ น�ำความรูแ้ละ
วิทยาการใหม่ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงาน 4) ด้านบุคลิกภาพ 
การแสดงออกทางบุคลิกภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ทีป่ฏบิตังิาน คือ แต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีกริิยามารยาทดี 
และมีความส�ำรวมในการให้บริการ ร่าเริง ยิ้มแย้มแจ่มใสใน
ขณะปฏบิตังิาน การทกัทายและสอบถามความต้องการอย่าง
เป็นกนัเอง การแนะน�ำวิธีการ ขั้นตอนการตดิต่อขอใช้บริการ 
ได้อย่างเหมาะสม การอธิบายให้ผู ้ใช ้บริการเข้าใจถึง 
กฎระเบียบ ข้อบังคับ ให้ความเสมอภาคและเป็นธรรมแก ่
ผู้ใช้บริการ 5) ด้านมนุษยสัมพันธ์ ให้ความรู้ ค�ำปรึกษา 
แนะน�ำและให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุดด้วย
ความเต็มใจ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจในการให้
บริการของห้องสมุด ก่อให้เกิดความสามัคคีในการท�ำงาน 
มีใจรกังานบริการ ปฏบิตังิานได้อย่างมีประสทิธิภาพ (ส�ำนกั-
วิทยบรกิาร, 2554; เยาวลกัษณ์ แสงสว่าง, 2557; อานนท์ ขนัค�ำ, 
2552; เกษรา สุทธะพินทุ, 2541)
	 หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มี 
จ�ำนวนผู้ใช้บริการจ�ำนวนมาก อีกทั้งผู้ให้บริการแต่ละคนมี 
ความรับผิดชอบแตกต่างกัน แต่งานที่ทุกคนจะต้อง 
หมุนเวียนกนัปฏบิตังิาน คือ งานบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการทกุคน 
เป็นส่วนหนึ่งขององค์กร ผลงานของหน่วยงานที่ปรากฏ
ออกมาจะเป็นเครื่องชี้ให้เหน็ว่าผูใ้ห้บริการในหน่วยงานนั้นมี
พฤตกิรรมอย่างไร เนือ่งจากพฤตกิรรมของผูใ้ห้บริการจะเป็น

เครื่องแสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการมีคุณสมบัติ ความสามารถ 
เหมาะสมกับต�ำแหน่งเพียงใด จึงจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง
ศึกษาพฤติกรรมและคุณลักษณะที่เหมาะสม และสร้าง
บรรยากาศในการท�ำงานร่วมกันให้เป็นที่พึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการ รวมทั้งการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของผู้ให้บริการ
	 คณะผู้วิจัยซ่ึงมีฐานะเป็นผู้ปฏิบัติงานมีความสนใจที่
จะศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการ 
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในทัศนะของนักศึกษา ซึ่งเป็น
ผู้ใช้บริการหลักของห้องสมุด ดังนั้นในการท�ำวิจัยครั้งนี้จึงมี
จุดประสงค์ส�ำคัญทีจ่ะศกึษาความคิดเหน็ของนกัศกึษาระดับ
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 
ว่าต้องการผู้ให้บริการที่มีคุณลักษณะเช่นไร ผลการวิจัยนี้จะ
น�ำมาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงผู้ให้บริการ ให้สามารถ
สนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือการบริการที่มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

	 วัตถุประสงค์การวิจัย
	 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาต่อคุณลักษณะที่
พึงประสงค์ของผู้ให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

	 การทบทวนวรรณกรรม
	 จากการศึกษาจากนักวิชาการหลายท่านผู้วิจัยได้สรุป
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการ รวม 5 ด้าน คือ 
ด้านความรูค้วามสามารถ ด้านคุณธรรม ด้านการปฏิบตังิาน 
ด้านบุคลิกภาพ และด้านมนุษยสัมพันธ์ มีรายละเอียดดังนี้
	 1.	ด้านความรูค้วามสามารถ หมายถงึ ความรูท้างด้าน
วุฒิการศึกษาของผู้ให้บริการ และพฤติกรรมที่แสดงออกใน
การท�ำให้กจิกรรมต่างๆ บรรลุผลส�ำเรจ็ ผูใ้ห้บริการห้องสมุด 
ต้องมีความรู ้อย ่างน ้อยปริญญาตรีและมีความรู ้ด ้าน
บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ ต้องเป็นบุคคล
ที่รัก สนใจ และหาความรู้ใหม่ๆ อยู่เสมอ ต้องเป็นบุคคล
ที่รักหนังสือและติดตามความเคลื่อนไหวของหนังสือ ต้อง
เป็นบุคคลที่เข้าใจในวิชาจิตวิทยาและพฤติกรรมของมนุษย ์
มีความรู้ความสามารถในการสืบค้นสารสนเทศด้วยระบบ
ออนไลน์ มีความสามารถในการสรุปและวิเคราะห์ข้อมูล 
มีความสามารถในการจัดการ สามารถคิดอย่างมีเหตุผล
มีทักษะในการติดต่อสื่อสารทั้งด้านการพูดและการเขียน 
มีความรู ้และมีความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพ่ือจัดบริการและอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู ้ใช้บริการใน
การสืบค้นและเข้าถึงสารสนเทศอย่างรวดเร็ว โดยการน�ำ
เทคโนโลยีโทรคมนาคม เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ และการ
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สือ่สารมาประยกุต์ใช้ในการท�ำงาน (รุง่ฤดี อภิวฒันศร และคณะ, 
2550, น. 9) สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุทธิลักษณ์ พัดเพ็ง 
(2543) ทีศ่กึษาความคิดเหน็ของบรรณารกัษ์ห้องสมุดเฉพาะ
ต่อผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านความรู้ความ
สามารถของบรรณารักษ์ พบว่า การน�ำเทคโนโลยีมาใช้
เป็นการช่วยลดขั้นตอนการปฏบิตังิานให้สั้นลง ลดภาระงานที่
ซ�้ำซ้อน และช่วยให้บรรณารกัษ์ให้บริการแก่ผูใ้ช้ได้รวดเรว็ขึ้น
	 	 ความรู ้ความสามารถของผู ้ให้บริการห้องสมุด
เป็นองค์ประกอบส�ำคัญในการด�ำเนินงานห้องสมุดซึ่ง 
แม้นมาส ชวลิต (2543, น. 1) ได้กล่าวถึงบรรณารักษ์ว่าต้อง
มีคุณวุฒิที่เหมาะสม มีความรู้ในทางวิชาบรรณารักษศาสตร์ 
มีบุคลิกลักษณะดีมีความสนใจในหนังสือและประชาชน มี
ความขยนัหม่ันเพียร นอกจากบรรณารกัษ์แล้ว ควรมีเจ้าหน้าที่ 
อื่นๆ เพียงพอแก่งาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ อุไรพรรณ 
หล่อศริ ิ(2524, น. 45) ทีศ่กึษาเรื่อง การศกึษาเปรียบเทยีบความ
พอใจในการปฏบิตังิานของบรรณารกัษ์ฝ่ายจัดหมู่และท�ำบตัร
รายการหนังสือกับบรรณารักษ์ฝ่ายบริการตอบค�ำถามของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัในประเทศไทย กล่าวถงึความสามารถ
ในการปฏิบัติงานไว้ว่า การที่ได้ท�ำงานตามที่ตนถนัดและมี
ความสนใจ น�ำความรู้ความสามารถมาใช้ในการแก้ปัญหา 
การปฏบิตังิานได้เตม็ที ่ปฏบิตังิานแล้วเสรจ็ตามก�ำหนดเวลา 
และปัจจัยส�ำคัญท่ีจะท�ำงานให้ส�ำเรจ็ตามเป้าหมายของหน่วย
งานต้องประกอบด้วยผูป้ฏบิตังิานทีมี่ประสทิธิภาพสงู บคุคล
ใดจะมปีระสิทธิภาพในการท�ำงานมากหรือนอ้ยยอ่มเกิดจาก
ทัศนคติของแต่ละบุคคล และกลุ่มบุคคล ทัศนคตินี้เกิดจาก
อารมณ์ ความรู้สึกของจิตใจอาจแสดงออกทางพฤติกรรม
ต่างๆ โดยมีปฏกิริิยาต่อสิง่แวดล้อมต่างๆ ในการปฏบิตังิาน 
เช่น ผู้ร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา การด�ำเนินงานของหน่วยงาน 
เป็นต้น อาจก่อให้เกิดผลดีหรือผลเสียต่อหน่วยงานได้
	 2.	ด้านคุณธรรม หมายถึง พฤติกรรมที่ฝังลึกอยู่ใน
ตัวบุคคล ท่ีเป็นไปในทางถูกต้อง ดีงาม ประพฤติปฏิบัติ 
แต่สิ่งที่เป็นประโยชน์และเป็นธรรม เป็นไปตามหลักสากล 
ด้านคุณธรรม
	 	 คุณธรรมส�ำหรบับรรณารกัษ์ ได้แก่ ให้ความยตุธิรรม 
เอาใจใส่ และปฏิบัติต่อผู้ใช้และเพ่ือนร่วมงานทุกคนอย่าง 
เสมอภาค มีความเป็นกลางไม่ล�ำเอียง มีความรับผิดชอบ 
มุ่งม่ันในผลงานที่ปฏิบัติงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ ใช้เวลา
อย่างมีคุณค่า ใช้เวลาคุ้มค่าและมีประสิทธิภาพ มีวินัย วินัย
ต่อตนเอง ควบคุมตนเองให้ปฏิบัติตนอย่างถูกต้องตาม
ท�ำนองคลองธรรม มีความขยัน มีความตั้งใจ กระตือรือร้น 
และปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถอย่างสม�่ำเสมอ มี
ความอดทนเม่ือเกิดอุปสรรค ปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ไม่ทิ้ง

ขว้างกลางคัน มีความศรัทธาในอาชีพ เห็นความส�ำคัญของ
อาชีพบรรณารักษ์
	 	 วีรวิท คงศักดิ์ (2555, น. 34) ได้กล่าวไว้ในหนังสือ
เรื่อง คุณธรรมกบัสงัคมไทย ว่าคุณธรรมเป็นสิง่ทีฝั่งลึกอยูใ่น
ตวับคุคล ซ่ึงเรียกว่า จิตวิญญาณ (spiritual) ท�ำให้ประพฤตดีิ 
มีประโยชน์ต่อสังคมได้ด้วยตนเองโดยไม่ต้องมีคนบอก 
หรือเตือน จึงสามารถสอนแนะน�ำให้ผู้อ่ืนประพฤติดีได้และ
ได้รับการยกย่องให้เป็นแบบอย่างในเรื่องคุณงามความดีให้
กับคนอื่นในสังคม
	 	 แน่งน้อย วิศวโยธิน (2541, น. 7-8) ได้ให้ความหมายไว้ 
ในงานเขียนเรื่อง คุณธรรม: จรรยาบรรณ และวินยัของข้าราชการ 
ไว้ว่า คุณธรรม หมายถึง คุณสมบัติทางจิต ซ่ึงได้แก่ความ
ตั้งใจ ความส�ำนึกในหน้าที่ และพฤติกรรมในทางที่ดี อันจะ
ก่อให้เกดิประสทิธิภาพและประสทิธิผลแก่ข้าราชการทกุระดับ
ต�ำแหน่งที่ควรมี
	 	 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู ่หัวภูมิพลอดุลยเดช-
มหาราช ได้ทรงมีพระมหากรณุาธิคุณโปรดเกล้าพระราชทาน
หลกัธรรมแก่ปวงชนชาวไทย ในคราวสมโภชกรงุรตันโกสนิทร์ 
200 ปี เพื่อให้เป็นแนวทางประพฤติปฏิบัติแก่บุคคลทุกเพศ
ทุกเหล่า (แน่งน้อย วิศวโยธิน, 2541, น. 7-8) ไว้ดังนี้
	 	 “คุณธรรมทีท่กุคนควรจะศกึษาและน้อมน�ำมาปฏิบตัิ
มีอยู่ 4 ประการ คือ
	 	 ประการแรก คือ การรักษาความสัจ ความจริงใจต่อ
ตวัเองทีจ่ะประพฤตปิฏิบตัแิต่สิง่ทีเ่ป็นประโยชน์และเป็นธรรม
	 	 ประการทีส่อง คือ การรูจ้กัข่มใจตนเอง ฝึกใจตนเอง
ให้ประพฤติปฏิบัติอยู่ในความสัจ ความดีนั้น
	 	 ประการที่สาม คือ การอดทน อดกลั้น และอดออม 
ที่จะไม่ประพฤติล่วงความสุจริตไม่ว่าด้วยเหตุประการใด
	 	 ประการที่สี่ คือ การรู้จักละวางความชั่ว ความทุจริต 
และรูจ้กัสละประโยชน์ส่วนน้อยของตน เพ่ือประโยชน์ส่วนใหญ่ 
ของบ้านเมือง
	 	 คุณธรรม 4 ประการนี้ ถ้าแต่ละคนพยายามปลูกฝัง 
และบ�ำรุงให้เจริญงอกงามขึ้นโดยทั่วกันแล้ว จะช่วยให้
ประเทศชาติบังเกิดความสุข ความร่มเย็น และมีโอกาสที่จะ
ปรับปรุงพัฒนาให้มั่นคงก้าวหน้าต่อไปได้ดังประสงค์”
	 	 ทิศนา แขมมณี (2542, น. 2) ได้กล่าวถึงคุณธรรม 
ในความหมายของคุณลักษณะหรือสภาวะภายในจิตใจของ
มนุษย์ที่เป็นไปในทางถูกต้อง ดีงาม ซึ่งเป็นภาวะนามธรรม
อยู่ในจิตใจ
	 	 ขัตติยา กรรณสูต, ธัญญา สนิทวงศ์ ณ อยุธยา, 
เสาวนิจ รัตนวิจิตร และ ขวัญรัก สุขสมหทัย (2547, น. 9) 
กล่าวว่า คุณธรรมเป็นบุคลิกภาพที่ต้องมีการฝึกฝน การฝึก

คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในทัศนะของนักศึกษา
ถกลรัตน์ ทองได้หนู และ สอปิยะ บุญตามช่วย 
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คุณธรรมกเ็พ่ือให้มุ่งประพฤตดีิ หลักคุณธรรมต้องเป็นไปตาม
หลกัสากล และเป็นค่านยิมทีไ่ด้รบัการยอมรบันบัถอืโดยทัว่ไป 
บุคคลที่ได้รับการฝึกฝนอบรมทางคุณธรรมถึงระดับ จึงเป็น 
ผู้ได้รับการขัดเกลาหล่อหลอมคุณลักษณะต่างๆ รวมกัน 
จนสามารถเผชิญปัญหาทางคุณธรรมและตัดสินใจเลือก
ปฏิบัติตนได้อย่างเหมาะสม การตัดสินใจในขั้นตอนต่างๆ 
อันเป็นผลผลิตของประสบการณ์ในการปฏิบัติต่อกันซ่ึงน�ำ
ไปสู่การเรียนรู้ในส่วนบุคคลมากกว่าตัดสินใจปฏิบัติไปตาม
วัฒนธรรมประเพณี หรือตามกฎเกณฑ์หรือกฎหมายที่สังคม
ก�ำหนดไว้ สอดคล้องกับงานเขียนของ สุพัตรา ตันติลีปิกร 
(2542, น. 9) การน�ำคุณธรรมมาใช้ในการบริการสงัคม วิชาชีพ 
และอาชีพที่บริการสังคมนั้น จะต้องบริการกับทุกเพศทุกวัย 
ไม่เลือกชาต ิชั้น วรรณะ และจะต้องพยายามปฏบิตักิบัทกุคน
ให้เสมอภาคกัน หรือจะต้องทัดเทียมกันให้มากที่สุด ท่านจะ
ต้องท�ำใจให้ได้อย่างนีเ้สยีก่อน ตลอดจนค�ำพูด กริิยามารยาท 
ต้องนกึถงึผูม้ารบับริการเป็นส�ำคัญ ท่านจะเป็นคนส�ำคัญคน
หนึง่ทีจ่ะน�ำชื่อเสยีงมาสูห่น่วยงาน เป็นการประชาสมัพันธ์ใน
การบริการด้วยความประทับใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เยาวลักษณ์ แสงสว่าง (2557, น. 28) ทีศ่กึษาการรบัรูบ้ทบาท
หน้าที่ของผู้ให้บริการห้องสมุดในสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
พบว่า ผู้ให้บริการต้องให้ความยุติธรรมกับทุกคนและให้
บริการโดยไม่หวังผลตอบแทน
	 3.	ด้านการปฏิบัติงาน หมายถึง ลักษณะที่บ่งบอกถึง
ความสามารถในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ เป็นการน�ำ
ทกัษะความรูต่้างๆ ทีไ่ด้รบัการฝึกฝนจนเกดิความช�ำนาญใน
การปฏิบัติงาน ได้แก่ มีความสามารถในการจัดการ มีความ 
สามารถในการตดิต่อสือ่สาร มีความสามารถในการประเมินผล
และให้ค�ำปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ รู้จักใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ศิริพร ค�ำพันธ์, 2535, น.13) สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สทุธิลกัษณ์ พัดเพ็ง (2543) ทีศ่กึษาความคิดเหน็ของบรรณารกัษ์ 
ห้องสมุดเฉพาะต่อผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ด้านความรู้ความสามารถของบรรณารักษ์ พบว่า การน�ำ
เทคโนโลยีมาใช้เป็นการช่วยลดขัน้ตอนการปฏิบัติงานให้ 
สั้นลง ลดภาระงานทีซ่�้ำซ้อน และช่วยให้บรรณารกัษ์ให้บริการ
แก่ผูใ้ช้บริการได้รวดเรว็ขึ้น สอดคล้องกบังานวิจัยของ ศริิพร 
ค�ำพันธ์ (2535) ที่ศึกษาคุณสมบัติของบรรณารักษ์ผู ้ให้
บริการสารสนเทศตามทัศนะของผู้บริหารห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาของรัฐ พบว่า ผู้ให้บริการห้องสมุดควรมีทักษะใน
การให้บริการแก่ผู้ใช้บริการโดยสามารถเจรจาและวิเคราะห์
ความต้องการของผู ้ใช้บริการได้ เป็นผู ้ที่อ�ำนวยความ
สะดวกและมียุทธวิธีต่างๆ ในการสืบค้นสารสนเทศได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ ทักษะของผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องมีทักษะใน

การปฏิบัติงาน ดังนี้
	 	 1)	มีความช�ำนาญและสามารถจัดการกบัสารสนเทศ 
ให้เหมาะสมกับผู้ใช้บริการแต่ละประเภทได้
	 	 2)	รู ้จักใช้ทรัพยากรสารสนเทศ คือ รู ้ จักแหล่ง
สารสนเทศ คู่มือช่วยค้นต่างๆ รู้จักวิธีการ เทคนิค และ
กลยุทธ์ที่เหมาะสมในการค้นหาสารสนเทศ
	 	 3)	รู ้จักใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ รู ้ว่าสารสนเทศ
ประเภทใดควรใช้วิธีการค้นหาด้วยมือหรือค้นข้อมูลโดยใช้
เครื่องคอมพิวเตอร ์ค้นหาจากฐานข้อมูลต่างๆ และวิธีใดที่
จะช่วยให้ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศที่ต้องการได้ในเวลาอันรวดเร็ว 
และประหยัดค่าใช้จ่ายมากที่สุด
	 	 4)	มีทักษะในการติดต่อสื่อสาร สามารถสอบถาม
ความต้องการสารสนเทศที่แท้จริงของผู ้ใช ้ได้ รวมทั้ง 
รายละเอียดที่จ�ำเป็นต่อการค้นสารสนเทศเพื่อมาให้บริการ
	 	 5)	สามารถประเมิน แนะน�ำ  และให้ค�ำปรึกษาแก่ 
ผู้ใช้บริการเกี่ยวกับสารสนเทศได้อย่างเหมาะสม
	 4.	ด้านบคุลกิภาพ หมายถงึ พฤตกิรรมเฉพาะของแต่ละ
บุคคล ซ่ึงท�ำให้มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น 
บุคลิกภาพเป็นปัจจัยส�ำคัญอันดับแรกของการให้บริการ คือ 
บุคลิกภาพของผู้ให้บริการเพราะผู้ใช้บริการจะมองเห็นก่อน 
ฉะนั้นการมีบุคลิกภาพที่ดีต้องมีการแสดงออกที่เหมาะสม 
จึงเป็นสิ่งที่ต้องกระท�ำก่อน
	 	 ห้องสมุดมีภารกจิหลกั คือ การให้บริการสารสนเทศ
ให้กับประชาชนทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ดังนั้น
ผู้ปฏิบัติงานทุกต�ำแหน่งในห้องสมุดควรให้ความส�ำคัญกับ
บคุลกิภาพทีมี่ความสง่างาม และสร้างความน่าเชื่อถอืกบัผูม้า
ขอใช้บริการ ซึ่งบางคนมีความเข้าใจเพียงว่า การแต่งกายด ี
การมีใบหน้า ท่าทาง และรปูร่างทีดี่ เป็นสิง่แสดงถงึบคุลกิภาพ 
ทีน่่านยิม เลือ่มใส ศรทัธา ความจริงบคุลิกภาพไม่ได้หมายถงึ 
เพียงรปูร่าง หน้าตา ท่าทางภายนอก แต่รวมไปถงึนสิยัใจคอ 
ซ่ึงเป็นสิ่งที่ไม่ปรากฏให้เห็นจากภายนอกในทันที ส�ำหรับ
บุคลิกภาพจะเป็นตัวแปรที่ส�ำคัญที่ส่งผลให้การปฏิบัติงาน
ด้านการบริการประสบความส�ำเรจ็หรือความล้มเหลว ซ่ึงอาจ
มีสาเหตุมาจากบุคลิกภาพของผู้ให้บริการก็ได้
	 	 วิจิตร อาวะกลุ (ม.ป.ป., น. 4) ได้กล่าวถงึความหมาย
ของบุคลิกภาพ คือ ทุกสิ่งทุกอย่างที่รวมกันขึ้นเป็นตัวบุคคล 
เช่น รูปร่าง หน้าตา ท่าทาง กิริยา มารยาท การแต่งกาย 
การแสดงออก การพูด การคิด ความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติ 
ความต้องการ อารมณ์ ความสนใจ สอดคล้องกบังานเขียนของ 
ศรีเรือน แก้วกังวาน (2554, น. 7-8) กล่าวว่า บุคลิกภาพ คือ
ลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลในด้านต่างๆ ทั้งส่วนภายนอก
และส่วนภายใน บคุลิกภาพภายนอก คือ ส่วนทีม่องเหน็ชดัเจน 
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เช่น รปูร่างหน้าตา กริิยามารยาท การแต่งตวั วิธีพูดจา การนัง่ 
การยืน บุคลิกภาพภายใน คือ ส่วนที่มองเห็นได้ยาก แต่อาจ
ทราบได้โดยการอนุมาน เช่น สติปัญญา ความถนัด ลักษณะ
ทางอารมณ์ประจ�ำตัว ความใฝ่ฝันปรารถนา ปรัชญาชีวิต 
ค่านิยม ความสนใจ สอดคล้องกับงานเขียนของ สุจิตรา 
พรมนุชาธิป (2549, น. 108) ที่กล่าวถึงบุคลิกภาพว่ามิใช่ 
สิ่งที่มีมาแต่ก�ำเนิดหรือถูกหล่อหลอมมาเฉพาะในวัยเด็ก
เท่านั้น แต่จะมีได้เพราะการมีปฏิสัมพันธ์และมีปฏิกิริยา
โต้ตอบกับสิ่งแวดล้อมต่อเนื่องกันในตัวบุคคลเรื่อยมา และ
จะเห็นบุคลิกภาพได้ชัดเจนที่สุดเม่ือถึงวัยผู้ใหญ่ สอดคล้อง
กับงานเขียนของ วิจิตร อาวะกุล (ม.ป.ป., น. 4) ที่กล่าวไว้
ในหนังสือเรื่อง personality บุคลิกภาพ เทคนิค-หลักการ
พัฒนา กล่าวว่า การมีบคุลกิภาพดี จะท�ำให้มีความสง่าผ่าเผย 
มีเสน่ห์เป็นทีดึ่งดูดใจ ประทบัใจแก่ผูพ้บเหน็ เป็นการส่งเสริม
ด้านจิตใจ ท�ำให้มีความม่ันใจในตนเอง เป็นประโยชน์ต่อ
ชีวิตการงานและการเข้าสังคมอย่างไม่เคอะเขิน ท�ำให้ผู้อ่ืน
เลื่อมใสศรัทธา ยกย่องนับถือ
	 5.	ด ้านมนุษยสัมพันธ ์ มนุษยสัมพันธ ์ หมายถึง 
พฤติกรรมที่แสดงออกมาอย่างมีศิลปะต่อบุคคลต่างๆ เพ่ือ
ให้เกิดสัมพันธภาพอันดีต่อกัน ลักขณา สริวัฒน์ (2556, น. 
5) ได้กล่าวถงึมนษุยสมัพันธ์ไว้ว่า เป็นศาสตร์และศลิปในการ
อยู่ร่วมกันกับบุคคลอื่น เพื่อให้สามารถเข้าใจคน ครองใจคน 
เอาชนะใจคน อันจะส่งผลให้เกิดความร่วมมือร่วมใจกัน
ประกอบกิจกรรมต่างๆ อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิด
ประสิทธิผล เป็นความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับบุคคลที่
มีความเกี่ยวข้องผูกพันกันท�ำให้เกิดความรู้สึกที่ดีต่อกัน 
เข้าใจกัน รักใคร่กลมเกลียว ต้องการช่วยเหลือกัน ให้ความ

สนับสนนุด้วยความเต็มใจและจริงใจตอ่กนัซึ่งเป็นเป้าหมาย
ส�ำคัญในอันทีจ่ะช่วยเหลือ ป้องกนัความขดัแย้ง ระแวงสงสยั 
ไม่ไว้วางใจกัน ส่งผลให้บุคคลอยู่ร่วมกันในสังคมได้อย่าง
เป็นสุข สอดคล้องกับเอกสารการสอนมนุษยสัมพันธ์ของ 
สุจิตรา พรมนุชาธิป (2549, น. 19) ที่กล่าวว่า มนุษยสัมพันธ์ 
เป็นศาสตร์ และศิลป์ที่ว่าด้วยความสามารถของมนุษย์หรือ
คนที่จะอยู่ร่วมกันกับผู้อื่น ไม่ว่าจะอยู่ในครอบครัว ที่ท�ำงาน 
หรือในสิง่แวดล้อมใดๆ กต็ามโดยอาศยัสตปัิญญาและความ
เป็นผู้มีเหตุผล ปรับตัวให้เข้ากับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี สามารถ
เอาชนะใจผู้อ่ืน ท�ำให้ผู้อ่ืนมีความนับถือ ให้ความยอมรับ 
จงรักภักดี ให้ความร่วมมือ เกิดความพอใจรักใคร่ และ 
สามารถท�ำงานให้ตนเองและส่วนรวมด้วยความเต็มใจ 
อย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล และด�ำเนินชีวิตอย่างมี
ความสขุ สอดคล้องกบังานวิจัยของ เกษรา สทุธะพินท ุ(2541) 
ทีศ่กึษามนษุยสมัพันธ์ของบรรณารกัษ์ห้องสมุดมหาวิทยาลยั 
พบว่า บรรณารกัษ์ต้องมีมนษุยสมัพันธ์ ความมีมนษุยสมัพันธ์
ของบรรณารักษ์จะช่วยสร้างบรรยากาศที่ดีในการท�ำงาน

	 ขอบเขตของการวิจัย
	 ศึกษาถึงคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู ้ให้บริการ 
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี ในทัศนะของนักศึกษา 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตาน ีมี 5 ด้านดังนี้
	 1.	ด้านความรู้ความสามารถ
	 2.	ด้านคุณธรรม 
	 3.	ด้านการปฏิบัติงาน 
	 4.	ด้านบุคลิกภาพ 
	 5.	ด้านมนุษยสัมพันธ์

	 กรอบแนวคิดการวิจัย

ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษา

	 - คณะ
	 - ชั้นปี
	 - วัตถุประสงค์การเข้าใช้
	 - ความถี่ในการเข้าใช้

ความส�ำคัญต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค ์
ของผู้ให้บริการ

	 - ด้านความรู้ความสามารถ
	 - ด้านคุณธรรม
	 - ด้านการปฏิบัติงาน
	 - ด้านบุคลิกภาพ
	 - ด้านมนุษยสัมพันธ์

แผนภูมิที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในทัศนะของนักศึกษา
ถกลรัตน์ ทองได้หนู และ สอปิยะ บุญตามช่วย 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
 ปีที่ 30 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2562

	 วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 คณะผู้วิจัยได้ด�ำเนินการในเรื่องประชากรและตัวอย่าง 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล และการ
วิเคราะห์ข้อมูล ดังรายละเอียดต่อไปนี้
	 ประชากรและตัวอย่าง 
	 ประชากรและตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษา
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 
ปีการศึกษา 2558 จ�ำนวน 8,514 คน (มหาวิทยาลัยสงขลา-
นครินทร์ งานทะเบยีนและสถตินิกัศกึษา, 2558) ผูว้ิจัยก�ำหนด
ขนาดตวัอย่างด้วยวิธีของ Taro Yamane ทีร่ะดับความเชื่อม่ัน 
95% ได้ตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน 
	 คณะผูว้ิจัยสุม่ตวัอย่างด้วยวิธีการสุม่แบบชั้นภูมิ (strat-
ified random sampling) ดังนี้
	 1.	จ�ำแนกนักศึกษาออกเป็นกลุม่โดยใชค้ณะเป็นเกณฑ์ 
ได ้นักศึกษาจ�ำนวน 8 คณะ คือ คณะศึกษาศาสตร ์ 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี วิทยาลัยอิสลามศึกษา คณะวิทยาการสื่อสาร 
คณะศิลปกรรมศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์ คณะพยาบาลศาสตร์
	 2.	สุ่มตัวอย่างนักศึกษาแต่ละคณะอย่างง่าย (simple 
random sampling) แบบไม่ค�ำนึงถึงสัดส่วนประชากร 
คณะละ 50 คน โดยมีจ�ำนวนดังตาราง

ตารางที่ 1 แสดงสัดส่วนประชากร

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 1.	ลักษณะเครื่องมือวิจัย
	 	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม มี
ลักษณะค�ำถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (checklist) แบบ

คณะ ประชากร ตัวอย่าง
ศึกษาศาสตร์ 1,963 50
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 3,000 50
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 849 50
วิทยาลัยอิสลามศึกษา 1,038 50
วิทยาการสื่อสาร 638 50
ศิลปกรรมศาสตร์ 128 50
รัฐศาสตร์ 781 50
พยาบาลศาสตร์ 117 50
รวมทั้งหมด 8,514 400

มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale) และค�ำถาม
ปลายเปิดโดยจ�ำแนกค�ำถามเป็น 2 ตอน คือ 1) แบบสอบถาม
เกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของนกัศกึษา และ 2) แบบสอบถามระดับ
ความส�ำคัญต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการ
	 	 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของ
นักศึกษา ได้แก่ คณะ ชั้นปี วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 
และความถี่ในการเข้าใช้บริการ
	 	 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามการให้ระดับความส�ำคัญ
ของนักศึกษาต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู ้ให้บริการ 
ประกอบด้วยคุณลักษณะ 5 ด้าน คือ ด้านความรูค้วามสามารถ 
ด้านคุณธรรม ด้านการปฏิบัติงาน ด้านบุคลิกภาพ ด้าน
มนษุยสมัพันธ์ ว่ามีความส�ำคัญอยูใ่นระดับใด จ�ำนวน 39 ข้อ 
ดังนี ้ด้านบคุลิกภาพ จ�ำนวน 7 ข้อ ด้านคุณธรรม จ�ำนวน 9 ข้อ 
ด้านมนุษยสัมพันธ์ต่อผู้ใช้บริการ จ�ำนวน 6 ข้อ ด้านความรู้
ความสามารถ จ�ำนวน 9 ข้อ ด้านการปฏบิตังิาน จ�ำนวน 8 ข้อ
	 2.	การพัฒนาเครื่องมือวิจัย
	 	 การสร้างเครื่องมือประกอบด้วยการศึกษาเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
ดังรายละเอียดต่อไปนี้
	 	 2.1	 การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงโครงสร้างโดย
ผู้เชี่ยวชาญด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
จ�ำนวน 5 คน ผลการตรวจสอบพบว่า จากค�ำถาม 38 ข้อ 
มีความตรง 32 ข้อ โดยมีค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 
0.60-1.00 
	 	 2.2	 คณะผู ้วิจัยได้ปรับปรุงแก้ไขเครื่องมือตาม 
ค�ำแนะน�ำของผู้เชี่ยวชาญ หลังจากนั้นจึงน�ำไปตรวจสอบ
ความเที่ยงกับนักศึกษาจ�ำนวน 50 คน เพื่อตรวจสอบความ
เที่ยงของแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ความเที่ยงด้วยวิธ ี
Cronbach's Alpha พบว่า มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.965

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
	 คณะผู ้วิจัยด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการ
ประสานงานกบันกัศกึษาแต่ละคณะ ในระหว่างเดือนตลุาคม-
พฤศจิกายน 2558 เพ่ือแจกแบบสอบถามตามขนาดตวัอย่าง
ที่ผู้วิจัยก�ำหนด โดยให้ครอบคลุมนักศึกษาทุกชั้นปี ทั้งนี้จะ
รวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างที่เคยใช้บริการหอสมุดฯ เท่านั้น 
โดยการคัดเลือกผู้ตอบแบบสอบถามเฉพาะผู้ที่เคยเข้าใช้
บริการหอสมุดฯ เท่านั้น จากนั้นคณะผูว้ิจัยตรวจสอบจ�ำนวน
แบบสอบถามที่ได้รับคืน กรณีที่จ�ำนวนแบบสอบถามที่ได้รับ
กลบัมาน้อยกว่าร้อยละ 50 จะด�ำเนนิการส่งแบบสอบเพ่ิมเตมิ 
อีกครั้ง ในการนี้ได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา มีข้อมูล 
ครบถ้วนสมบรูณ์สามารถน�ำมาใช้วิเคราะห์ข้อมูลได้ รวมทั้งสิน้ 
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400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
โดยมีรายละเอียดดังนี้

	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลวิจัยครั้งนี้ ใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปใน
การประมวลผลข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้ 
	 1.	หาค่าความถ่ีและค่าร้อยละของข้อมูลสถานภาพ 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม
	 2.	หาค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับ
ความส�ำคัญต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู ้ให้บริการ 
ประกอบด้วยคุณลักษณะ 5 ด้าน คือ ด้านความรู้ความ
สามารถ ด้านคุณธรรม ด้านการปฏิบัติงาน ด้านบุคลิกภาพ 
ด้านมนุษยสัมพันธ์ ว่ามีความส�ำคัญอยู่ในระดับใดโดยใช้
เกณฑ์และการแปลผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย 

ตารางที่ 2	แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้ความส�ำคัญของนักศึกษาต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์
	 	 	 ของผู้ให้บริการในภาพรวม 5 ด้าน

คุณลักษณะที่พึงประสงค์
ของผู้ให้บริการ

รวมทุกชั้นปี ชั้นปีที่ 1 ชั้นปีที่ 2 ชั้นปีที่ 3 ชั้นปีที่ 4 ขึ้นไป
X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D. X
_

S.D.
ภาพรวม 3.97 0.566 3.95 0.765 3.80 0.657 3.88 0.775 4.10 0.582
ด้านความรู้ความสามารถ 4.02 0.591 4.05 0.575 3.93 0.561 4.02 0.725 4.06 0.603
ด้านคุณธรรม 4.00 0.662 4.07 0.653 3.93 0.639 3.85 0.791 4.02 0.637
ด้านการปฏิบัติงาน 3.98 0.621 4.03 0.615 3.95 0.603 3.85 0.735 3.86 0.595
ด้านบุคลิกภาพ 3.96 0.658 3.99 0.669 3.89 0.607 3.88 0.829 4.08 0.497
ด้านมนุษยสัมพันธ์ 3.90 0.718 3.92 0.765 3.80 0.657 3.88 0.775 4.10 0.582

	 ผลการวิจัย
	 ผลการศึกษาความส�ำคัญของคุณลักษณะที่พึงประสงค์
ในภาพรวมปรากฏดังนี้
	 1.	ผลการศึกษาความส� ำ คัญของคุณลักษณะที่ 
พึงประสงค์ของนักศึกษาในภาพรวม พบว่า คุณลักษณะที่
พึงประสงค์ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน มีความส�ำคัญอยู่ในระดับ
มาก (X

_
=3.97)

	 2.	เม่ือพิจารณาผลการศึกษาในภาพรวมจ�ำแนกตาม
รายด้าน พบว่า คุณลักษณะทุกด้านมีความส�ำคัญอยู่ใน 
ระดับมาก โดยด้านทีมี่ค่าเฉล่ียมากทีส่ดุ คือ ด้านความรูค้วาม
สามารถ (X

_
=4.02) รองลงมาคือ ด้านคุณธรรม (X

_
=4.00) 

และด้านที่มีความส�ำคัญน้อยที่สุด คือ ด้านมนุษยสัมพันธ์ 
(X
_
=3.90)

	 3.	เม่ือพิจารณาผลการศึกษาจ�ำแนกตามชั้นปีที่ศึกษา 
ในภาพรวม พบว่า นกัศกึษาชั้นปีที ่4 (X

_
=4.10) ให้ความส�ำคัญ 

ต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการในภาพรวมทั้ง 
5 ด้าน มากกว่านักศึกษาชั้นปีที่ 1, 2 และ 3 และนักศึกษา
ชั้นปีที่ 2 ให้ความส�ำคัญน้อยที่สุด (X

_
=3.80)

	 ผลจากการศึกษาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู ้ให้
บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในทัศนะของผู้ใช้บริการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี ได้จ�ำแนก
คุณลักษณะออกเป็น 5 ด้าน แต่ละด้านมีรายการคุณลักษณะ
ตามแผนภูมิที่ 2

คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในทัศนะของนักศึกษา
ถกลรัตน์ ทองได้หนู และ สอปิยะ บุญตามช่วย 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
 ปีที่ 30 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2562

บุคลิกภาพ

	 -	ความสุภาพเรียบร้อยในการแต่งกาย
	 -	ความยิ้มแย้มแจ่มใสในการปฏิบัติงาน
	 -	ความส�ำรวมในการให้บริการ
	 -	ความสุภาพไพเราะในการพูดจา
	 -	ความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน
	 -	ความสามารถในการควบคุมอารมณ์

ด้านมนุษยสัมพันธ์

	 -	ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ
	 -	ความเต็มใจในการให้บริการ
	 -	ความเป็นมิตรต่อผู้ใช้บริการ
	 -	การยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น

คุณลักษณะที่พึงประสงค์ 
ของผู้ให้บริการ

ด้านคุณธรรม

	 -	ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน
	 -	ความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงาน
	 -	ความจริงใจต่อผู้ใช้บริการ
	 -	การให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วยจิตบริการ
	 -	การปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดีต่อผู้ใช้บริการ
	 -	ความยุติธรรม ความเสมอภาคต่อผู้ใช้บริการ

ด้านความรู้ความสามารถ

	 -	ความสามารถในการให้ค�ำแนะน�ำแก่ผู้ใช้บริการ
	 	 อย่างถูกต้อง
	 -	ความรู้เท่าทันต่อเหตุการณ์ในปัจจุบัน
	 -	ความรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
	 	 ในการสืบค้น
	 -	ความสามารถในการให้ค�ำแนะน�ำสิ่งใหม่ๆ
	 	 ของห้องสมุดแก่ผู้ใช้บริการ
	 -	ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบการใช้ห้องสมุด
	 -	ความสามารถในการใช้เหตุผลแก้ปัญหา
	 -	ความรู้เกี่ยวกับงานบริการห้องสมุด
	 -	ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการพัฒนางาน

ด้านการปฏิบัติงาน

	 -	ความถูกต้องในการปฏิบัติงานตามระเบียบห้องสมุด
	 -	น�ำความรู้และวิทยาการสมัยใหม่มาใช้ในการปฏิบัติงาน
	 -	ความรอบคอบในการปฏิบัติงาน
	 -	ความถูกต้องในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
	 -	ความเหมาะสมในการแนะน�ำวิธีการและขั้นตอน
	 	 การติดต่อขอรับบริการให้แก่ผู้รับบริการ
	 -	การสร้างบรรยากาศที่เอื้อต่อการให้บริการ
	 -	ความรวดเร็วในการให้บริการ
	 -	การติดตามดูแลให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ

แผนภูมิที่ 2 รายการคุณลักษณะแต่ละด้านทั้ง 5 ด้าน

	 อภิปรายผล
	 จากผลการศึกษาระดับความส�ำคัญของคุณลักษณะที ่
พึงประสงค์ของผู ้ให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี 
ในภาพรวม พบว่า นักศึกษาให้ความส�ำคัญต่อคุณลักษณะใน
ทุกๆ ด้าน อยู่ในระดับมากใกล้เคียงกันในทุกด้าน (X

_
=3.97) 

สะท้อนให้เหน็ว่าผูใ้ห้บริการทีป่ฏบิตังิานห้องสมุดควรมีความรู ้
ความสามารถในการให้บริการผู้ใช้บริการครอบคลุมบริการ

ทุกด้านของห้องสมุด ซ่ึงคุณลักษณะดังกล่าวมีความ
สอดคล้องตามความสามารถเชิงสมรรถนะของส�ำนักวิทย
บริการ ในกลุ่มทกัษะความรู ้ความสามารถส�ำหรบัผใูห้บริการ 
ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ (ส�ำนักวิทยบริการ, 2554) 
คือ มีทักษะความรู้ด้านทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท 
ทัง้ที่เป็นสื่อสิ่งพิมพ์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และทักษะการ
สบืค้นสารสนเทศจากแหล่งทรพัยากรสารสนเทศทีเ่หมาะสม 
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สามารถประเมินทรัพยากรสารสนเทศที่ตรงความต้องการ
ของผูใ้ช้บริการ ตลอดจนถ่ายทอด ให้ค�ำแนะน�ำแก่ผูป้ฏิบตังิาน 
ผู้ใช้บริการ และมีการพัฒนาความรู้อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ 
ผู้ใช้บริการได้รับสารสนเทศตรงตามต้องการ รวมทั้งความรู้
และทกัษะการให้บริการ ความรูด้้านนโยบาย กฎระเบยีบของ
ห้องสมุด ขั้นตอนการด�ำเนินงานและการให้บริการ มีความ
ตระหนักในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพ ทั้งตามหลักกฎหมาย
และจรรยาบรรณทางวิชาชีพ ให้ความส�ำคัญเรื่องทรัพย์สิน
ทางปัญญา เพื่อประโยชน์ของผู้ใช้บริการ ตลอดจนสามารถ
ประยุกต์ใช้ความรู้ และเลือกสรรวิธีการที่เหมาะสม เพ่ือให ้
ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มได้รับสารสนเทศอย่างถูกต้อง รวดเร็ว 
และตรงตามความต้องการ ผลของการวิจัยครั้งนี้จะเป็น
แนวทางให้ผูใ้ห้บริการปรบัปรงุตนเองให้สนองตอบต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ซ่ึงจะมีผลต่อผู้ให้บริการในการ
ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
	 เม่ือพิจารณาคุณลักษณะเป็นรายด้าน พบประเด็นที ่
น่าสนใจ ดังนี้
	 1.	คุณลักษณะด้านความรู้ความสามารถ ข้อมูลจาก
ผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะด้านนี้มีความส�ำคัญอยู ่
ในระดับมาก (X

_
=4.02) รายการคุณลักษณะที่มีค่าเฉลี่ย 

มากท่ีสุด (X
_
=4.24) คือ ความรู้ความสามารถในการใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศในการสืบค้น สอดคล้องกับนโยบาย
ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี ในการน�ำระบบห้องสมุด
อัตโนมัติมาใช้ในการจัดการข้อมูลบรรณานุกรมทรัพยากร
สารสนเทศของห้องสมุด ดังนั้นผู้ให้บริการต้องมีความรู ้
และทักษะการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์พื้นฐาน อุปกรณ์และ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออ�ำนวยความสะดวกและลด
อุปสรรคในการเข้าถงึสารสนเทศ ก่อให้เกดิการใช้สารสนเทศ
อย่างคุ้มค่า เพ่ือประโยชน์สูงสุดต่อผู้ใช้บริการและองค์กร 
(ส�ำนักวิทยบริการ, 2554) ซ่ึงหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี 
ได้มีการจัดอบรมให้ความรูท้างด้านคอมพิวเตอร์และเทคนคิ
การใช้งานโปรแกรมต่างๆ ทั้งทีพั่ฒนาขึ้น และเม่ือมีโปรแกรม 
ใหม่ๆ ทีท่นัสมัยให้แก่บคุลากรเป็นประจ�ำ และก่อนเปิดภาคการ
ศึกษาจะมีการทบทวนการปฏิบัติงานระบบห้องสมุดอัตโนมัติ 
ALIST ซ่ึงเป็นระบบที่ใช้ในการปฏิบัติงานของห้องสมุด 
ในปัจจุบนั รวมท้ังระบบอ่ืนๆ ทีมี่ในหอสมุดฯ ให้แก่บคุลากรใน
ทกุภาคการศกึษา เพ่ือให้ผูใ้ห้บริการสามารถให้ค�ำแนะน�ำแก่ 
ผูใ้ช้บริการได้อย่างถกูต้อง รวดเรว็ ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานเขียนของ รุ่งฤดี อภิวัฒนศร 
และคณะ (2550) ทีก่ล่าวว่า ผูใ้ห้บริการต้องมีความรูแ้ละความ
สามารถด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ เพ่ือจดับริการและอ�ำนวย
ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการในการสืบค้นและเข้าถึงสารนิเทศ

อย่างรวดเรว็ โดยการน�ำเทคโนโลยโีทรคมนาคม เทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์ และการสื่อสารมาประยุกต์ใช้ในการท�ำงาน 
สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ ศมุรรษตรา แสนวา (2555) ศกึษา
บทบาทและความรู้ความสามารถของบรรณารักษ์ห้องสมุด 
สถาบันอุดมศึกษา พบว่า ความรู้ความสามารถทางวิชาชีพ 
ความรูแ้ละทกัษะด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ และความรูค้วาม
สามารถทั่วไป เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความรู้ความสามารถของ
บรรณารกัษ์ และสอดคล้องกบัผลงานวิจัยของ ศริิพร ค�ำพันธ์ 
(2535) ศกึษาคุณสมบตัขิองบรรณารกัษ์ผูใ้ห้บริการสารนเิทศ
ตามทัศนะของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
พบว่า ความรู้ตามวุฒิการศึกษาโดยตรง และความรู้อ่ืนๆ 
คือ ความรู้ทั่วไป เช่น รู้เทคนิคการบริหาร รู้จักการตลาด 
และความรู ้ เกี่ยวกับวิชาชีพ เช ่น ความรู ้ ในสาขาวิชา
บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ ความรู ้เรื่อง 
แหล่งทรัพยากรสารสนเทศ หรือ มีความรู ้ตรงตาม
ต�ำแหน่งที่ปฏิบัติงาน ซ่ึงสอดคล้องกับงานเขียนของ 
วาณี ฐาปนวงศ์ศานติ (2543) กล่าวว่า ผู้ให้บริการห้องสมุด
ต้องมีวุฒิทางวิชาชีพบรรณารักษ์ เนื่องจากบรรณารักษ์ต้อง
รู้จักและเข้าใจงานเฉพาะของห้องสมุด ซ่ึงมีความแตกต่าง
จากวิชาชีพอ่ืน ต้องมีกฎระเบียบและความคิดสร้างสรรค์ 
กฎระเบียบช่วยให้ผู ้ปฏิบัติงานยึดเป็นแนวทางปฏิบัติได ้
ถูกต้อง นอกจากนี้บรรณารักษ์หรือผู ้ให้บริการห้องสมุด 
ต้องเป็นคนมีระเบียบวินัยดี เพราะงานห้องสมุดนั้นจะต้องมี
ระเบียบและกฎเกณฑ์ต่างๆ ที่จะต้องปฏิบัติตาม
	 	 นอกจากนีผู้ใ้ห้บริการห้องสมุดต้องมีความรูเ้กีย่วกับ
งานบริการห้องสมุด ความรูค้วามเข้าใจเกีย่วกบัระเบยีบการ
ใช้ห้องสมุด ความสามารถในการให้ค�ำแนะน�ำแก่ผู้ใช้บริการ
อย่างถูกต้อง ความสามารถในการให้ค�ำแนะน�ำสิ่งใหม่ๆ 
ของห้องสมุดแก่ผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ใน
การพัฒนางาน มีความสามารถในการใช้เหตุผลแก้ปัญหา 
และความรู้เท่าทันต่อเหตุการณ์ในปัจจุบัน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ศุมรรษตรา แสนวา (2555) ศึกษาเรื่องบทบาท
และความรู้ความสามารถของบรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบัน
อุดมศกึษา พบว่า บทบาทของบรรณารกัษ์ยคุใหม่ ควรมีความ
รู้ความสามารถในสหสาขาวิชา เสมือนเป็นการบูรณาการ 
บทบาทของกลุ่มบุคคลหลายสาขาวิชาเข้าด้วยกัน มีทักษะ
ในการเรียนรู้และติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการใหม่ๆ 
สามารถประสานงานกับหน่วยงานภายนอก โดยมีความรู้
ความสามารถในด้านต่างๆ เพ่ือให้การด�ำเนนิงานส�ำเรจ็ลลุ่วง 
ตามวัตถุประสงค์และพันธกิจขององค์กร
	 2.	คุณลักษณะด้านคุณธรรม เม่ือพิจารณาข้อมูลจาก 
ผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะด้านนี้มีความส�ำคัญอยู่ใน

คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในทัศนะของนักศึกษา
ถกลรัตน์ ทองได้หนู และ สอปิยะ บุญตามช่วย 
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ระดับมาก (X
_
=4.00) รายการคุณลักษณะที่มีค่าเฉล่ียมาก

ที่สุด (X
_
=4.08) คือ ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 

ซ่ึงในการปฏิบัติงานด้านบริการนั้นผู้ให้บริการต้องมีความ
ซ่ือสัตย์ทั้งต่อผู้ใช้บริการและต่อตัวเองด้วย สอดคล้องกับ 
ผลงานวิจัยของ วีณา วิวัฒน์เดชากุล (2540) ศึกษาคุณธรรม
ของบรรณารักษ์ห้องสมุดที่ได้รับรางวัลดีเด่นจากสมาคม 
ห้องสมุดแห่งประเทศไทย พบว่า คุณธรรมด้านความซ่ือสตัย์ 
ความยตุธิรรม มีความส�ำคัญต่อความส�ำเรจ็ในหน้าทีก่ารงาน
ของบรรณารักษ์ สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เยาวลักษณ์ 
แสงสว่าง (2557) ศกึษาการรบัรูบ้ทบาทหน้าทีข่องผูใ้ห้บริการ 
ห้องสมุดในสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ พบว่า ผู้ให้บริการ
ต้องให้ความยุติธรรมกับทุกคนและให้บริการโดยไม่หวังผล
ตอบแทน สอดคล้องกับงานเขียนของ สุพัตรา ตันติลีปิกร 
(2542) กล่าวว่า การน�ำคุณธรรมมาใช้ในการบริการสังคม 
วิชาชีพและอาชีพที่บริการสังคมนั้น จะต้องบริการกับทุกเพศ 
ทุกวัย ไม่เลือกชาติ ชั้น วรรณะ และจะต้องพยายามปฏิบัติ
กบัทุกคนให้เสมอภาคกนั หรือจะต้องทดัเทยีมกนัให้มากทีส่ดุ 
และยังสอดคล้องกับงานเขียนของ แน่งน้อย วิศวโยธิน
(2542) ได้ยกเอาหลักคุณธรรมพระราชทานจากพระบาท
สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดชมหาราช ที่ได้ทรงมี 
พระมหากรุณาธิคุณโปรดเกล้าฯ พระราชทานหลักธรรมแก่
ปวงชนชาวไทย ในคราวสมโภชกรุงรัตนโกสินทร์ 200 ป ี
เ พ่ือให ้เป ็นแนวทางประพฤติปฏิบัติแก ่บุคคลทุกเพศ 
ทุกเหล่าไว้ 4 ประการ คือ การรักษาความสัจ ความจริงใจ
ต่อตัวเองที่จะประพฤติปฏิบัติแต่สิ่งที่เป็นประโยชน์และ 
เป็นธรรม การรูจั้กข่มใจตนเอง ฝึกใจตนเองให้ประพฤตปิฏบิตัิ
อยู่ในความสัจ ความดี การอดทน อดกลั้นและอดออม ที่จะ 
ไม่ประพฤติล่วงความสุจริตไม่ว่าด้วยเหตุประการใด และการ
รูจั้กละวางความชัว่ ความทจุริต และรูจั้กสละประโยชน์ส่วนน้อย 
ของตน เพื่อประโยชน์ส่วนใหญ่ของบ้านเมือง
	 3.	คุณลักษณะด้านการปฏิบัติงาน เม่ือพิจารณาข้อมูล
จากผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะด้านนี้มีความส�ำคัญ 
อยู่ในระดับมาก (X

_
=3.98) รายการคุณลักษณะที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุด (X
_
=4.11) คือ ความถูกต้องในการปฏิบัติงานตาม

กฎระเบียบของห้องสมุด สอดคล้องกับงานเขียนของ อัมพร  
ปั้นศรี และ นนทนา เผือกผ่อง (2515) กล่าวถึงบรรณารักษ์ 
หรือผู้ให้บริการห้องสมุดว่า ต้องเป็นคนมีระเบียบวินัยดี 
เพราะงานห้องสมุดจะต้องมีระเบยีบและกฎเกณฑ์ต่างๆ ทีจ่ะ
ต้องปฏบิตัติาม ดังนั้นบรรณารกัษ์จะต้องเป็นคนทีมี่ระเบยีบ 
โดยจะต้องท�ำงานเป็นแบบอย่างแก่ผู ้ใช้บริการห้องสมุด 
น�ำความรูแ้ละวิทยาการใหม่ ๆ  มาใช้ในการปฏิบตังิาน สอดคล้อง 
กับผลงานวิจัยของ พัฐชญาณ์ กลับกลาง (2552) ศึกษาวิธี

การปฏิบัติงานที่เป็นเลิศ (best practices) ของบรรณารักษ์
วิเคราะห์หมวดหมู่และท�ำรายการทรัพยากรสารสนเทศใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อวิธีการ
ปฏิบัติงานที่เป็นเลิศ คือ ระบบอินเทอร์เน็ตที่มีประสิทธิภาพ 
จ�ำนวนของบุคลากรที่เพียงพอ ความร่วมมือของบุคลากร 
ความรู้ความสามารถของบุคลากร การน�ำความรู้และวิทยา
การใหม่ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงาน และการสร้างบรรยากาศ
ที่ เ อ้ือต่อการให้บริการ สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ 
ประภาพร รปูสวยดี (2550) ศกึษาพฤตกิรรมและความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการห้องสมุดประชาชนจังหวัดสุพรรณบุรี ผลงาน
วิจัยพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสนใจในกจิกรรมการ
จัดนิทรรศการแนะน�ำหนังสือใหม่และหนังสือน่าอ่าน และ
ประเภทบริการที่ผู ้ใช้ห้องสมุดนิยมใช้ คือ บริการยืม-คืน
หนังสือทั่วไป 
	 4.	คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพ เมื่อพิจารณาข้อมูลจาก
ผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะด้านนี้มีความส�ำคัญอยู่ใน
ระดับมาก (X

_
=3.96) รายการคุณลกัษณะทีมี่ค่าเฉล่ียมากทีส่ดุ 

(X
_
=4.32) คือ ความสภุาพเรียบร้อยในการแต่งกาย สอดคล้อง

กบัผลงานวิจัยของ อานนท์ ขนัค�ำ (2552) ศกึษาความคิดเหน็
ของประชาชนที่มีต่อบุคลิกภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ที่ปฏิบัติงาน ณ อ�ำเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา พบว่า 
การแสดงออกทางบุคลิกภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ที่ปฏิบัติงาน คือ แต่งกายสะอาดเรียบร้อย กิริยา มารยาท 
และความส�ำรวมในการให้บริการ ความร่าเริง ยิม้แย้มแจ่มใส 
ในขณะปฏิบัติงาน การทักทายและสอบถามความต้องการ
อย่างเป็นกันเอง การแนะน�ำวิธีการ ขั้นตอนการติดต่อขอ 
รับบริการได้อย่างเหมาะสม การอธิบายให้ผู้รับบริการเข้าใจ
ถึงกฎระเบียบ ข้อบังคับ ให้ความเสมอภาคและเป็นธรรมแก่
ผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานเขียนของ อ.ณัฎฐาพร (2554) 
สรุปไว้ว่า บุคลิกภาพนั้นเป็นสิ่งที่ก�ำหนดการประพฤติปฏิบัติ
ของคนแต่ละคนในการใช้ชีวิตประจ�ำวัน อันประกอบไปด้วย
เชาว์ปัญญาที่ช่วยในการวิเคราะห์วางแผน การมีเหตุผล 
แรงจูงใจ ส่วนด้านการวางตัวตน เช่น การแต่งกาย กิริยา
ท่าทาง จนกลายเป็นภาพลักษณ์ สามารถน�ำไปประยกุต์ใช้ให้
เข้าใจตนเอง เข้าใจผู้อื่น เพื่อให้การด�ำเนินชีวิตเป็นไปด้วยดี
และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น
	 5.	คุณลักษณะด้านมนุษยสัมพันธ์ เม่ือพิจารณาข้อมูล
จากผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะด้านนี้มีความส�ำคัญ
อยู่ในระดับมาก (X

_
=3.90) รายการคุณลักษณะที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุด (X
_
=3.96) คือ ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 

สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เกษรา สุทธะพินทุ (2541) 
ศึกษามนุษยสัมพันธ์ของบรรณารักษ์ห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
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พบว่า บรรณารักษ์ต้องให้ความรู้ และค�ำปรึกษาแนะน�ำ 
หรือให้ความช่วยเหลือแก่ผู ้ใช้บริการห้องสมุดด้วยความ
เตม็ใจ เพ่ือให้ผูใ้ช้บริการเกดิความประทบัใจในการให้บริการ
ของห้องสมุด มนุษยสัมพันธ์มีความส�ำคัญต่อผู้ใช้บริการ 
ห้องสมุด ก่อให้เกิดความสามัคคีในการท�ำงาน บรรณารักษ์
ต้องมีใจรักงานบริการ การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีจะสามารถ
ท�ำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับงานเขียน
ของ สุจิตรา พรมนุชาธิป (2549) กล่าวถึงประโยชน์ของ
มนุษยสัมพันธ์ท่ีก่อให้เกิดลักษณะที่ดีในการร่วมมือในการ
ท�ำงาน มีความเชื่อถือรักใคร่ซ่ึงกันและกัน มีความเข้าใจ
อันดีต่อกัน ท�ำให้เกิดความส�ำเร็จในกิจการที่มีวัตถุประสงค์
ร่วมกัน
	 ผลการศึกษาครั้งนี้แสดงให้เห็นว่านักศึกษามีความ
ต้องการบรรณารกัษ์หรือผูใ้ห้บริการทีมี่ความรูค้วามสามารถ
ครอบคลุมการให้บริการในทุกๆ ด้านของห้องสมุด ซึ่งความ
ต้องการดังกล่าวมีความสอดคล้องกับความสามารถเชิง
สมรรถนะของส�ำนักวิทยบริการด้านความรู้และทักษะการให้
บริการ คือ มีความรู้ด้านนโยบาย กฎระเบียบของห้องสมุด 
ขั้นตอนการด�ำเนินงานและการให้บริการ มีความตระหนัก
ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพ ทั้งตามหลักกฎหมายและ 
จรรยาบรรณทางวิชาชีพ ให้ความส�ำคัญเรื่องทรัพย์สินทาง
ปัญญา กฎหมายลิขสทิธิ ์เพ่ือประโยชน์ของผูใ้ห้บริการ ตลอดจน 
สามารถประยุกต์ใช้ความรู้ และเลือกสรรวิธีการที่เหมาะสม 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มได้รับสารสนเทศอย่างถูกต้อง
รวดเรว็และตรงตามความต้องการ (ส�ำนกัวิทยบริการ, 2554)

	 ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการวิจัยทั้ง 5 ด้าน ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะต่อ 
หน่วยงาน ดังนี้
	 1.	ห้องสมุดควรจัดให้มีการอบรมเพ่ือพัฒนาบคุลากรให้
มีความเชี่ยวชาญในงานทีป่ฏบิตัแิละรบัผดิชอบอย่างต่อเนือ่ง 
เพื่อให้สอดคล้องสมรรถนะหลักขององค์กร (core compe-
tency) คือ ความเชี่ยวชาญและจิตบริการของบคุลากร รวมทั้ง 
สนับสนุนให้บุคลากรได้มีการพัฒนาตนเอง โดยเข้าร่วม
การอบรมท่ีจัดขึ้นโดยหน่วยงานภายนอก เช่น อบรมทักษะ
การใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์และระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ืออ�ำนวยความสะดวกและลดอุปสรรคในการ
เข้าถึงสารสนเทศ หลักสูตรการมีมนุษยสัมพันธ์ การพัฒนา
บุคลิกภาพ และจิตบริการ
	 2.	นอกเหนอืจากความรูค้วามสามารถของบคุลากรแล้ว 
หน่วยงานควรให้ความส�ำคัญต่อการคัดเลือกบุคลากรที่มี 
จิตบริการ มนุษยสัมพันธ์ และบุคลิกภาพที่ดีเข้าท�ำงาน

	 3.	ควรศึกษาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการ
ในทัศนะของผู้ใช้บริการประเภทอื่นๆ ต่อไป เพื่อให้ได้ข้อมูล
ที่ครอบคลุมและสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ
ทุกประเภท

	 ข้อเสนอแนะในการน�ำไปใช้
	 หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี สามารถน�ำผลการวิจัยไปใช้ใน
การวางแผนพัฒนาบคุลากรซ่ึงเป็นปัจจัยส�ำคัญในการด�ำเนนิ
งานห้องสมุด เพ่ือให้มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ครอบคลุม
ทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านความรู้ความสามารถ ด้านคุณธรรม 
ด้านการปฏิบัติงาน ด้านบุคลิกภาพ และด้านมนุษยสัมพันธ์ 
ซ่ึงสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ และ
ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ห้องสมุด
และสถาบันบริการสารสนเทศอ่ืนๆ สามารถน�ำผลการวิจัย
ไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนด้านบคุลากรและการพัฒนา
บุคลากร

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	ควรมีการศึกษาเป็นประเด็น โดยน�ำคุณลักษณะ 
ดังกล่าวมาสร้างเครื่องมือ เปรียบเทียบผลระหว่างกลุ่ม 
ผู้รับบริการ
	 2.	ควรมีการตรวจสอบคุณลักษณะทางสถิติ ด้วยการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอีกครั้ง เพื่อตรวจสอบความ
ตรงเชิงโครงสร้าง
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