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บทนํา

ปญหาและความเปนมาของปญหา

                   สารนิเทศมีความสําคัญเปนอยางมากสําหรับมนุษย  เพราะเปนสิ่งที่ชวยเพิ่มพูนความรู
ในเรื่องตาง ๆ  ที่ตองการ  ทําใหไดรับรูถึงขอมูลที่หลากหลาย  และสามารถสรางความเขาใจไดเปน
อยางดี  สารนิเทศสามารถจะสื่อสารไปยังผูรับดวยการมองเห็นหรือไดยิน  ซ่ึงอาจจะอยูในรูปของ
ขอมูลเนื้อหา  หรือกราฟก  และยิ่งไปกวานั้นสารนิเทศไดถูกผลิตขึ้นพรอมทั้งสงไปถึงผูรับดวย
อุปกรณทางอิเล็กทรอนิกสไดอีกดวย  ความเจริญกาวหนาของสารนิเทศในระหวางป  ค.ศ.  1960  
และป  ค.ศ.  1970  เปนตนมา  เปนยุคแหงความทวมทนของสารนิเทศ  (Martin, 1988 : 2)  เนื่องจาก
จํานวนการผลิตและเผยแพรทรัพยากรสารนิเทศตาง ๆ  เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว  ดังนั้นปญหาที่ตามมาก็
คือ  การจัดการและการจัดเก็บทรัพยากรสารนิเทศเหลานั้นใหเปนระบบ  เพื่อการคนคืนที่มี   ประ
สิทธิภาพ  กระบวนการดังกลาวเปนวงจรชีวิตของสารนิเทศ  (Information  Life  Cycle)  อาจกลาว
ไดวา  ในยุคปจจุบันที่นําคอมพิวเตอรเขามาประยุกตใชงานจัดการสารนิเทศอยางกวางขวาง  ทําให
การจัดการสารนิเทศสะดวกขึ้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งงานบันทึกขอมูล  เพื่อสรางฐานขอมูลรายการสืบ
คนทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดที่จะอํานวยความสะดวกในการคนขอมูลที่ตองการของผูใช
บริการซึ่งเรียกวา  รายการสืบคนแบบออนไลน  หรือโอแพค  (Online  Public  Access  Catalog : 
OPAC)
                   รายการสืบคนแบบออนไลน   หรือโอแพค   เปนชุดคําสั่งที่พัฒนาขึ้น  เพื่อคนคืนขอมูล
ทางบรรณานุกรมของทรัพยากรสารนิเทศในหองสมุดดวยระบบอัตโนมัติ  ซ่ึงสามารถอํานวยความ
สะดวกใหแกผูใชบริการ    ในการคนคืนสารนิเทศของหองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพ     โดยผูใช
บริการสามารถใชคําสืบคนตาง ๆ  เชน  ช่ือผูแตง   ช่ือเรื่อง  หัวเร่ือง  เลขหมู  และคําสําคัญ  เพื่อการ
คนคืนรายการสารนิเทศที่ตองการ    นอกจากนี้ยังมีเทคนิคที่สงเสริมประสิทธิภาพการคนคืน   เชน
การคนคืนไดดวยเทคนิคแบบบูลีน  (Boolean  Operators)  การจํากัดขอบเขตการคนคืน    (Limiting
Search) โดยการจํากัดคําคนตามภาษา  ปที่พิมพ  สํานักพิมพ  ประเภทของวัสดุ  สถานที่เก็บสิ่งพิมพ
ตลอดจนมีระบบการคนคืนแบบตัดคําอัตโนมัติ     (Automatic    Truncation)    และรายการโยงแบบ
อัตโนมัติ  (Automatic  Cross  Reference)  นอกจากนี้ผูใชบริการยังสามารถแสดงความคิดเห็น  และ
ขอเสนอแนะตาง  ๆ     รวมทั้งสามารถตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของสารนิเทศ      และราย
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ละเอียดการยืม – คืนและการจองทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุด  (Materials   Booking)  ผานหนา
จอของรายการสืบคนแบบออนไลนไดดวยตนเอง  (วณิชากร  แกวกัน, 2541 : 24)   นอกจากรายการ
สืบคนแบบออนไลนสามารถคนคืนรายการสารนิเทศที่ตองการได   โดยผานจอภาพซึ่งติดตั้งไวภาย
ในหองสมุดแลว  ผูใชบริการยังสามารถคนคืนผานทางเครือขายอินเทอรเน็ตไดอีกดวย  สําหรับการ
สืบคนขอมูล  แมผูใชบริการจะปอนขอมูลไมสมบูรณก็ตาม   ระบบก็จะแสดงรายการสารนิเทศตาม
ลําดับของตรรก  เชน  เรียงตามลําดับอักษร  รวมทั้งสามารถสงขอมูลเกี่ยวกับระเบียนสารนิเทศที่คน
ไดไปยังผูใชบริการ  โดยผานทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส   (E-mail)   และเผยแพรขาวสารของหอง
สมุดไดอีกดวย  (สมาน  ลอยฟา, 2540 : 23 - 26)
                   เนื่องจากรายการสืบคนแบบออนไลน  เปนเครื่องมือที่สําคัญในการคนหาเอกสารที่ผูใช
บริการตองการจากหองสมุด  กระบวนการพัฒนารายการสืบคนแบบออนไลนมีปจจัยหลายประการ
ที่สงผลตอคุณภาพ    เชน    ความครบถวนถูกตองของขอมูลที่บันทึก       ความเร็วของระบบในการ
ประมวลผลการคนคืน   หรือแมแตปจจัยดานความรู     และประสบการณของผูใชบริการ     จากการ
ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ   สามารถจําแนกผลการศึกษาดานปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศโดย
ใชรายการสืบคนแบบออนไลน  ออกเปน  3   ดาน  คือ    ดานตัวผูใชบริการเอง    ดานระบบบริการ
รายการสืบคนแบบออนไลน  และดานผูปฏิบัติงาน  ซ่ึงมีขอมูลโดยสรุปดังนี้
                   1)  ปจจัยดานผูใชบริการ  ผูใชบริการเปนปจจัยที่สําคัญในการคนคืนสารนิเทศ เนื่อง
จากความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศขึ้นอยูกับทักษะและภูมิหลังของผูใช  (Aluri, Kempe and 
Bool, 1991 : 210)  ความรูเกี่ยวกับการสืบคนสารนิเทศเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับผูใชบริการ  เนื่องจาก
ในปจจุบันหองสมุดไดนําขอมูลมาเก็บไวในรูปของฐานขอมูล  การสืบคนสารนิเทศจากฐานขอมูล
จําเปนตองอาศัยคอมพิวเตอรเปนเครื่องมือในการสืบคน  ซ่ึงมีความซับซอนมาก ดังนั้น  ผูใชบริการ
ตองมีความเขาใจภาษาเกี่ยวกับตรรกบูลีน  (Boolean  Logic)  เชน  การใช  AND  OR  NOT  เชื่อม
คําสืบคน  (พวา  พันธุเมฆา, 2538 : 12-13)  และผูใชบริการตองมีความเขาใจในความสามารถของ
ระบบ  เชน  ทางเลือกในการสืบคน  (search   option)  ฟงกช่ันตาง ๆ  (function  keys)   ของรายการ
สืบคนแบบออนไลน  และการใชภาษาในการสืบคน  เพื่อใหไดสารนิเทศตรงกับความตองการมาก
ที่สุด  นอกจากนี้ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  ประสบการณในการคนคืนสารนิเทศ  และ
ความรูของผูใชเกี่ยวกับประสิทธิภาพของรายการสืบคนแบบออนไลน   ตลอดจนความรูดานภาษา
อังกฤษลวนมีผลตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศ
                   2)  ปจจัยทางดานระบบ   ประสิทธิภาพของระบบรายการสืบคนแบบออนไลนขึ้นอยูกับ
ประสิทธิภาพการทํางานของระบบโตตอบกับผูใชระบบ    ที่ตองไดรับการออกแบบใหผูใชสามารถ
ใชงานไดงาย   และสะดวกรวดเร็วไมยุงยากซับซอน   ไมตองจําคําสั่งและพิมพคําสั่ง  เนื่องจากมีให
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เลือกพิมพเฉพาะคําที่ใชคนเทานั้น    สามารถคนหาไดรวดเร็ว    รวมทั้งแสดงผลไดทั้งแบบยอ  และ
แบบละเอียด    นอกจากนี้ยังมีองคประกอบที่มีผลตอประสิทธิภาพของรายการสืบคนแบบออนไลน
คือ  ความครบถวนสมบูรณ และความถูกตองของขอมูลที่บันทึกในฐานขอมูลระบบการประมวลผล
การคนคืนสารนิเทศ  (ชูศรี  วังศานุวัตร  และสมศักดิ์    คงแสง, 2539 : 8-20)  จึงมีงานวิจัยที่มุงศึกษา
ความพึงพอใจระบบการคนคืนสารนิเทศ  ซ่ึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองกระทําเพื่อเปนการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบสารนิเทศที่มีตอผูใชบริการ  (ชูศรี  วังศานุวัตร และสมศักดิ์
คงแสง, 2539 : 3 ; จิตราภรณ  เพ็งดี, 2541 : 10 ; นิธิวดี ทาเวียง, 2539 : 6 ; รวีวรรณ ขําพล, 2541 : 3)
                   3)  ปจจัยดานผูใหบริการ  ผูทําหนาที่ใหบริการสามารถสนับสนุนใหผูใชบริการประสบ
ผลสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศไดเปนอยางมาก     เนื่องจากการปฏิบัติงานของผูใหบริการสามารถ
ที่จะขจัดปญหาการสืบคนได   เชน   การบันทึกรายการบรรณานุกรมที่ถูกตองลงในฐานขอมูล  และ
การชวยเหลือผูใชบริการในการคนคืน โดยการจัดทําคูมือการสืบคน  การใหความรู  หรือคําแนะนํา
ในการใชรายการสืบคนแบบออนไลนแกผูใชบริการ
                   จากการที่จํานวนทรัพยากรสารนิเทศของฝายหอสมุดจอหน    เอฟ    เคนเนดี้     เพิ่มขึ้น
อยางตอเนื่องและมีความหลากหลาย  การจัดทํารายการสืบคนดวยคอมพิวเตอรจึงเปนวิธีการจัดการ
สารนิเทศที่อํานวยความสะดวกแกผูใชไดอยางดี  เมื่อฝายหอสมุดจอหน  เอฟ  เคนเนดี้  ไดตัดสินใจ
ใชระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค  ซ่ึงมีชุดคําสั่งของรายการสืบคนแบบออนไลนเปนเครื่องมือ
ชวยในการคนคืนทรัพยากรสารนิเทศของฝายหอสมุด  โดยผูใชบริการสามารถคนคืนสารนิเทศผาน
เครื่องคอมพิวเตอรซ่ึงติดตั้งไวภายในหองสมุด   และยังสามารถคนคืนผานเครือขายอินเทอรเน็ตได
อีกดวย   โดยสามารถคนคืนไดดวยคําสืบคนตาง ๆ   เชน    ช่ือผูแตง    ช่ือเรื่อง    หัวเร่ือง     เลขหมู
คําสําคัญ    และระบบทศนิยมของดิวอ้ี    อีกทั้งยังคนคืนไดดวยเทคนิคแบบบูลีน  การจํากัดขอบเขต
การคนคืนไดตามที่ผูใชกําหนด   เชน   การจํากัดการคนคืนตามปที่พิมพ    รวมทั้งมีระบบการคนคืน
แบบตัดคําอัตโนมัติ   (Automatic  Truncation)   และรายการโยงแบบอัตโนมัติ   (Automatic   Cross
Reference)    นอกจากนี้ผูใชบริการยังสามารถแสดงความคิดเห็น   และขอเสนอแนะตาง ๆ  รวมทั้ง
เปดดูขาวสารของหองสมุด    รายละเอียดการยืม –  คืน     และจองทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุด
(Materials    Booking)    ตลอดจนสามารถสงขอมูลเกี่ยวกับระเบียนสารนิเทศที่คนไดไปเก็บไวในตู
จดหมายของตนเองโดยผานทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส
                   ตั้งแตฝายหอสมุดจอหน   เอฟ   เคนเนดี้    ไดพัฒนาฐานขอมูลทรัพยากรสารนิเทศของ
หองสมุดโดยใชระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค   และใหบริการรายการสืบคนแบบออนไลนแก
ผูใชบริการ   ไดมีการสํารวจและวิจัยเกี่ยวกับระบบการสืบคนของฝายหอสมุดเพียงครั้งเดียว  คือการ
ประเมินการใชรายการสืบคนแบบออนไลนของระบบอินโนแพค   (รวีวรรณ  ขําพล, 2541)  ซ่ึงเปน
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การศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพของระบบ       และเปนการศึกษาจากมุมมองของผูปฏิบัติงานเทานั้น   
ยังไมมีการศึกษาดานผูใชบริการวามีความรู  หรือความพรอมในการใชรายการสืบคนแบบออนไลน
มากนอยเพียงใด    แมวาฝายหอสมุดจอหน   เอฟ    เคนเนดี้     ไดจัดกิจกรรมการสาธิตวิธีใชรายการ
สืบคนแบบออนไลนใหแกนักศึกษา  ช้ันปที่ 1  ทุกสาขาวิชาก็ตาม  แตปรากฏวามีนักศึกษาสนใจเขา
รวมกิจกรรมนอยมาก    จึงทําใหนักศึกษาชั้นปที่  1  สวนใหญ   มีปญหาในการคนคืนสารนิเทศโดย
ใชรายการสืบคนแบบออนไลนในเวลาตอมา       จากประสบการณของผูวิจัยและจากการสังเกตผูใช
บริการ    เห็นวาผูใชบริการมีปญหาในการคนคืนสารนิเทศ     เนื่องจากขาดความรูในการใชรายการ
สืบคนแบบออนไลน    ผูใชบริการจึงไมสามารถใชประโยชนจากรายการสืบคนแบบออนไลนได
อยางเต็มประสิทธิภาพ    อยางไรก็ตามขอสรุปดังกลาวเปนเพียงสมมุติฐานที่ยังตองการขอมูลมายืน
ยันวา    ความสําเร็จหรือความลมเหลวในการคนคืนขอมูลโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลนมา
จากปจจัยใดบางดังที่ไดกลาวมาแลวขางตน    จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศ    และ
ตางประเทศ    พบวา  มีการศึกษาเกี่ยวกับการคนคืนสารนิเทศแบบออนไลนกันอยางแพรหลาย   แม
ผูใชบริการประสบปญหาการคนคืนมากเพียงใดก็ตาม     ก็ยังคงนิยมใชรายการสืบคนแบบออนไลน
อยูและใชในปริมาณที่เพิ่มมากขึ้นดวย  เนื่องจากเปนเครื่องมือหลักในการคนหาทรัพยากรสารนิเทศ
ที่ผูใชบริการตองการ    มีผลศึกษาจากการสํารวจการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบ
ออนไลนมาแลวถึง 2 คร้ัง โดยทิ้งระยะหางกันเปนเวลา 10 ป และยังมีขอสรุปตรงกันวา  ผูใชบริการ
ยังคงมีปญหาอยู  (Borgman, 1996 : 493-503)
                   จากเหตุผลดังกลาว    ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคน
แบบออนไลน ของฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี้  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
วิทยาเขตปตตานี    ซ่ึงการวิจัยในครั้งนี้จะชวยทําใหทราบถึงภูมิหลังของผูใชบริการ    ทักษะในการ
คนคืน  และพฤติกรรมในการคนคืน  รวมทั้งปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  ตลอดจนไดทราบ
ถึงปญหาและขอเสนอแนะ   เพื่อการปรับปรุงระบบการคนคืนสารนิเทศของผูใชบริการอีกดวย   ซ่ึง
นอกจากผูวิจัยจะไดความรูและประสบการณจากการทําวิจัยแลว  ผลการวิจัยในครั้งนี้ยังเปน
ประโยชนตอฝายหอสมุดจอหน  เอฟ  เคนเนดี้  สํานักวิทยบริการ  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
วิทยาเขตปตตานี   เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการคนคืนสารนิเทศใหมีประสิทธิภาพยิ่ง
ขึ้น
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วัตถุประสงคของการวิจัย

                   เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลนของผู
ใชบริการฝายหอสมุดจอหน   เอฟ   เคนเนดี้   สํานักวิทยบริการ   มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  
วิทยาเขตปตตานี

สมมุติฐานของการวิจัย

                   จากวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย  และจากการศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ   เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลนของผูใช
บริการวามีความสัมพันธตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน
หรือไมอยางไร  ผูวิจัยไดตั้งสมมุติฐานไว  คือ  ปจจัยดานผูใชบริการมีผลตอความสําเร็จในการคน
คืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน

ความสําคัญของการวิจัย

1.  ทําใหทราบสภาพการใช   ความตองการ   วิธีการคนคืน   ลักษณะการคนคืน   และสาเหตุที่ผูใช
บริการไมสามารถคนคืนรายการสารนิเทศที่ตองการหรือเกี่ยวของได  ในการใชรายการสืบคนแบบ
ออนไลน
2.  ทําใหทราบปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศโดยศึกษาการใชรายการสืบคนแบบออนไลนของ
ผูใชบริการ
3.  สามารถนําผลการวิจัยไปเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรุง  และพัฒนาการคนคืนสารนิเทศ
โดยใชรายการสืบคนแบบออนไลนของฝายหอสมุดจอหน    เอฟ     เคนเนดี้        สํานักวิทยบริการ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  วิทยาเขตปตตานี
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ขอบเขตของการวิจัย

1.  ประชากร
                   ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  หลักสูตร 4  ป   
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร    วิทยาเขตปตตานี    ปการศึกษา  2546    ตั้งแตช้ันปที่  1-4  คณะ
มนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  คณะศึกษาศาสตร  และวิทยาลัย
อิสลามศึกษา    จํานวน  5,297  คน  สําหรับคณะศิลปกรรมศาสตรและคณะวิทยาการสื่อสารไมนํา
มาศึกษาเนื่องจากมีเพียงนักศึกษาชั้นปที่  1  เทานั้น   สําหรับการวิจัยครั้งนี้จะใชระดับชั้นปเปนตัว
แปรหนึ่งในการศึกษาเปรียบเทียบ

2.  กลุมตัวอยาง
                   กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรี หลักสูตร 4 ป  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
วิทยาเขตปตตานี   ปการศึกษา  2546  ตั้งแตช้ันปที่  1-4    คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  คณะ
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  คณะศึกษาศาสตร  และวิทยาลัยอิสลามศึกษา จํานวน 372  คน โดยใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน  จากจํานวนประชากรทั้งหมด  5,297  คน

3.  กรอบแนวคิดในการวิจัย
                   ผูวิจัยมีกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี  และกรอบแนวคิดการวิจัยเรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอการคน
คืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน ดังนี้
       3.1  กรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี  ตัวแปรที่ไดจากการศึกษาแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวกับปจจัยที่มี
ผลตอการคนคืนสารนิเทศของผูใชบริการ มีดังนี้
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แผนภูมิ  1  ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศที่ไดจากการศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎี
                     และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศ

ปจจัยดานผูใชบริการ
ปจจัยดานระบบ
การคนคืนสาร
นิเทศ

ปจจัยดานผูให
บริการ

- เพศ
- อาชีพ
- ตําแหนง
  หนาที่
- ระดับ
  การศึกษา
- คณะที่ศึกษา
- สาขาวิชา

- ช้ันปที่ศึกษา
- ประสบการณ
  ในการใช
  คอมพิวเตอร
- ความรูอ่ืน ๆ
- เวลาที่เขาใช
  หองสมุด
- ความถี่ในการ
  เขาใชหองสมุด

- ความถี่ในการ
  สืบคน
- ประสบการณใน
  การสืบคน
- วัตถุประสงคใน
  การสืบคน
- ขอมูลที่ใชสืบคน
- วิธีการสืบคน

- คูมือชวยคน
- คําอธิบาย
  วิธีใชหนาจอ
- ทางเลือกใน
  การสืบคน
- เทคนิคการ
สืบคน

- เพศ
- อายุ
- ระดับ
  การศึกษา
- ตําแหนง
  หนาที่
- ประสบการณ
  ในการทํางาน

ความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศ
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3.2 กรอบแนวคิดการวิจัย  จากกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีผูวิจัยไดเลือกตัวแปรที่จะศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน  ไดดังนี้

แผนภูมิ 2  ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน

ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศ
ปจจัยดานผูใชบริการ ปจจัยดานระบบการคน

คืนสารนิเทศ
ปจจัยดานผูให

บริการ
- คณะที่ศึกษา
- ช้ันปที่ศึกษา
- ประสบการณในการใช
  คอมพิวเตอร
- ความถี่ในการเขาใช
  หองสมุด

- ประสบการณในการ
  สืบคน
- ความถี่ในการสืบคน
- วัตถุประสงคในการ
  สืบคน
- ขอมูลที่ใชสืบคน
- วิธีการสืบคน

- คูมือชวยคน
- คําอธิบายวิธีใช
 หนาจอ

- ทางเลือกในการ
 สืบคน

- เทคนิคการสืบคน

- หนาที่ความ
  รับผิดชอบ
- ประสบการณ
  ในการทํางาน

ความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน

                   จากการศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ       ผูวิจัยมีแนวคิดเกี่ยวกับความ
สําเร็จในการคนคืนสารนิเทศวา   ปจจัยดานผูใชบริการ   ปจจัยดานระบบการคนคืนสารนิเทศ   และ
ปจจัยดานผูใหบริการ ลวนเปนปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศ ดังนั้นการกําหนด
กรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้      ผูวิจัยไดพิจารณาเลือกตัวแปรมาเพียงบางตัวจากกรอบแนวคิดเชิง
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ   คือ   คุณลักษณะของปจจัยดานผูใชบริการ    ไดแก    สถานภาพของ
ผูใชบริการ    พฤติกรรมการเขาใชหองสมุด   และพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ   สําหรับการเลือก
ตัวแปร   โดยการศึกษาคุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศ    ไดแก   คูมือชวยคน   คําอธิบาย
วิธีใชหนาจอ  ทางเลือกในการสืบคน และเทคนิคการสืบคน รวมทั้งปจจัยดานผูใหบริการ  เนื่องจาก
ผูใหบริการเปนปจจัยสนับสนุนใหผูใชบริการ สามารถคนคืนสารนิเทศไดตรงกับความตองการหรือ
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เกี่ยวของได   โดยผูใหบริการเปนผูดําเนินการจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ      และจัดทํารายการสืบคน
รวมทั้งสามารถใหคําแนะนําแกผูใชบริการ   เมื่อมีปญหาในการคนคืนสารนิเทศ   โดยพิจารณาเลือก
ศึกษาคุณลักษณะดานผูใหบริการ   ไดแก   หนาที่ความรับผิดชอบ   และประสบการณในการทํางาน
                   โดยสรุปปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบ
ออนไลน    คือ    คุณลักษณะของผูใชบริการ     คุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศ    และ
คุณลักษณะของผูใหบริการ    โดยผูวิจัยมีเหตุผลในการเลือกศึกษา  ดังรายละเอียดตอไปนี้
                   1)  คุณลักษณะของผูใชบริการ  ประกอบดวย  สถานภาพของผูใชบริการ    พฤติ
กรรมการเขาใชหองสมุด  และพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ ดังนี้
                         1.1)  สถานภาพของผูใชบริการ  จําแนกเปน  คณะที่ศึกษา  ช้ันปที่ศึกษา  และ
ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  ดังนี้
                               1.1.1)  คณะที่ศึกษา   เปนคุณสมบัติสวนบุคคลของผูใชบริการ      ที่กําหนดใหมี
ความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศที่แตกตางกัน   ซ่ึงเปนผลมาจากสาขาวิชาที่เรียน   สําหรับเหตุผล
ที่ผูวิจัยไมเลือกสาขาวิชามาเปนตัวแปรในการวิจัยในครั้งนี้  เนื่องจากการสํารวจสาขาวิชาที่เปดสอน
ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร    วิทยาเขตปตตานี    ผูวิจัยพบวา     การจําแนกสาขาวิชาในแตละ
คณะมีความซ้ําซอน    และมีความคลายคลึงกัน    รวมทั้งมีสาขาวิชาเปนจํานวนมาก     จะทําใหกลุม
ตัวอยางมีมากเกินไปไมเหมาะที่จะนํามาศึกษา  ดังนั้นผูวิจัยมีแนวคิดวา  การใชคณะที่ศึกษาสามารถ
ครอบคลุมกลุมตัวอยางที่นํามาศึกษาไดทั้งหมด
                               1.1.2)  ช้ันปที่ศึกษา   เปนคุณสมบัติสวนบุคคลของผูใชบริการ      ที่กําหนดใหมี
ความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศที่แตกตางกัน          เนื่องจากระดับชั้นปที่ศึกษามีผลตอการเขาใช
หองสมุด   และพฤติกรรมการคนคืนสารนิเทศ      ซ่ึงนักศึกษาระดับปริญญาตรี    เมื่อมีระดับชั้นปที่
สูงขึ้นยอมมีความรู   และประสบการณมากกวานักศึกษาชั้นปที่ต่ํากวา   รวมทั้งความตองการในการ
คนคืน  และวัตถุประสงคในการคนคืนยอมแตกตางกัน
                               1.1.3)  ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  เปนคุณสมบัติสวนบุคคลของผูใช
บริการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  ซ่ึงผูใชบริการที่มีความรูพื้นฐานในการใชคอมพิวเตอรยอมมี
ประสบการณ    และความคุนเคยในการใชคอมพิวเตอร   ทําใหผูใชบริการสามารถเรียนรูการคนคืน
สารนิเทศไดรวดเร็วยิ่งขึ้น
                         1.2)  พฤติกรรมการเขาใชหองสมุด  พฤติกรรมการเขาใชหองสมุดในการศึกษาครั้ง
นี้หมายถึง  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด     จากการศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ   
พบวา    ความถี่ในการเขาใชหองสมุดเปนปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  เนื่องจากเมื่อผูใช
บริการเขามาใชหองสมุดบอย ๆ ยอมมีความสามารถในการสืบคนเพิ่มขึ้น
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                         1.3)  พฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ จําแนกเปน ความถี่ในการสืบคน ประสบการณ
ในการสืบคน  วัตถุประสงคในการสืบคน  ขอมูลที่ใชสืบคน  และวิธีการสืบคน  ดังนี้    
                               1.3.1)  ความถี่ในการสืบคน  เปนปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  เนื่องจาก
การที่ผูใชบริการสืบคนบอย  ๆ  สามารถที่จะเรียนรูวิธีการสืบคนเพิ่มขึ้น  ทําใหมีความสําเร็จในการ
สืบคน
                               1.3.2)  ประสบการณในการสืบคน  เปนคุณสมบัติสวนบุคคลของผูใชบริการที่มี
ผลตอการคนคืนสารนิเทศ  การมีประสบการณในการสืบคน   เปนปจจัยที่ทําใหผูใชบริการมีความรู
ความชํานาญในเรื่องการสืบคน      ซ่ึงทําใหผูใชบริการสามารถคนคืนสารนิเทศไดตรงกับความตอง
การหรือเกี่ยวของได
                               1.3.3)  วัตถุประสงคในการสืบคน       เปนปจจัยหนึ่งที่กระตุนใหผูใชบริการเกิด
ความตองการในการคนคืนสารนิเทศ
                               1.3.4)  ขอมูลที่ใชสืบคน  การใชคําคน  หรือขอมูลที่ใชสืบคน  เปนปจจัยที่มีผล
ตอการคนคืนสารนิเทศ  เนื่องจากการที่ผูใชบริการใชคําคนหรือขอมูลเพื่อสืบคน  โดยใชศัพทอิสระ
ศัพทควบคุม  และศัพทดรรชนี  ทําใหไดรับผลของการสืบคนไดตรงกับความตองการหรือเกี่ยวของ
                               1.3.5)  วิธีการสืบคน   เปนปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ   เนื่องจากการใช
วิธีการสืบคนที่เหมาะสม  และถูกตองทําใหไดรับผลการสืบคนที่เฉพาะเจาะจงกับที่ตองการมากขึ้น

                   2)  คุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศ     เปนองคประกอบของระบบการคนคืน
สารนิเทศ  ของฝายหอสมุดจอหน  เอฟ   เคนเนดี้   สํานักวิทยบริการ   มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
วิทยาเขตปตตานี  สําหรับการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยจะเก็บขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของระบบการคนคืน
สารนิเทศดวยตนเอง  โดยจําแนกเปน  การมีคูมือชวยคน  คําอธิบายวิธีใชหนาจอ  ทางเลือกในการ
สืบคน  และเทคนิคการสืบคน  ดังนี้
                         2.1)  การมีคูมือชวยคน      เปนปจจัยทางดานระบบการคนคืนสารนิเทศที่มีผลตอ
การคนคืนสารนิเทศ  เนื่องจากคูมือชวยคนที่หองสมุดจัดใหบริการ เปนปจจัยที่สนับสนุนใหผูใช
บริการสามารถเรียนรูวิธีการสืบคนดวยภาษาที่อธิบายวิธีการคนที่เขาใจงาย   และมีขั้นตอนการสืบ
คนอยางละเอียด
                         2.2)  คําอธิบายวิธีใชหนาจอ  การเรียนรูการสืบคนของผูใชบริการจากคําอธิบายวิธี
การใชจากหนาจอทําใหประสบผลสําเร็จในการคนคืน        เนื่องจากคําอธิบายวิธีใชจากหนาจอเปน
ปจจัยที่สนับสนุนใหผูใชบริการสามารถเรียนรูไดดวยตนเองขณะทําการสืบคน
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                         2.3)  ทางเลือกในการสืบคน   การใชทางเลือกในการสืบคนเปนปจจัยทางดานระบบ
ที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ     ซ่ึงหากผูใชบริการสามารถเลือกใชทางเลือกในการสืบคนที่ตรงกับ
ขอมูลที่ใชในการสืบคน  ผลการสืบคนก็จะไดตรงกับความตองการ  หรือเกี่ยวของ
                         2.4)   เทคนิคการสืบคน  การใชเทคนิคการสืบคนเปนปจจัยทางดานระบบที่มีผลตอ
การคนคืนสารนิเทศ   การใชเทคนิคการสืบคนทําใหผูใชบริการสามารถสืบคนไดอยางรวดเร็ว  และ
ตรงกับความตองการ  หรือเกี่ยวของ

                   3)  คุณลักษณะของผูใหบริการ    เปนองคประกอบของผูใหบริการ   ซ่ึงเปนบรรณารักษ
หรือเจาหนาที่หองสมุด  สําหรับการวิจัยครั้งนี้ผูใหบริการ   หมายถึง   บรรณารักษ  ของฝายหอสมุด
จอหน  เอฟ  เคนเนดี้  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  วิทยาเขตปตตานี  จํานวน  10
คน  โดยผูวิจัยจะเก็บขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผูใหบริการดวยตนเอง   จําแนกเปน  หนาที่ความ
รับผิดชอบ  และประสบการณในการทํางาน  ดังนี้
                         3.1)  หนาที่ความรับผิดชอบ     การมีหนาที่ประจํา     หรือภาระงานประจําในการให
บริการสารนิเทศ    ยอมทําใหมีความรูความชํานาญในการคนคืนสารนิเทศ      มากกวาผูใหบริการที่
ปฏิบัติหนาที่เปนครั้งคราวในชวงเปดบริการลวงเวลา  ผูวิจัยจึงมีแนวคิดวา    หนาที่ความรับผิดชอบ
เปนปจจัยทางดานผูใหบริการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ
                         3.2)  ประสบการณในการทํางาน  การมีประสบการณในเรื่องใดเรื่องหนึ่งเปนปจจัย
ที่ทําใหบุคคลมีความรูความชํานาญในการดําเนินการในเรื่องนั้น ๆ  ซ่ึงการมีประสบการณนั้นมักจะ
ขึ้นอยูกับระยะเวลาในการทํางาน     ผูวิจัยจึงมีแนวคิดวา   ประสบการณในการทํางานเปนปจจัยทาง
ดานผูใหบริการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ

4.  ตัวแปรของการวิจัย
      4.1  ตัวแปรอิสระ  คือ  ปจจัยดานผูใชบริการ  ปจจัยดานระบบการคนคืนสารนิเทศ  และปจจัย
ดานผูใหบริการ  ซ่ึงในแตละปจจัยประกอบดวยตัวแปรยอย  ดังนี้
            4.1.1  ปจจัยดานผูใชบริการ  เปนคุณลักษณะของผูใชบริการ  ประกอบดวย  สถานภาพของ
ผูใชบริการ  พฤติกรรมการเขาใชหองสมุด  และพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ  ดังนี้
                         4.1.1.1  สถานภาพของผูใชบริการ  จําแนกเปน
                                      ก.  คณะที่ศึกษา
                                      ข.  ช้ันปที่ศึกษา
                                      ค.  ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร
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                                      ง.  ความรูเกี่ยวกับระบบการคนคืนสารนิเทศ
                         4.1.1.2  พฤติกรรมการเขาใชหองสมุด  ไดแก  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด
                         4.1.1.3  พฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ
                                      ก.  ความถี่ในการสืบคน
                                      ข.  ประสบการณในการสืบคน
                                      ค.  วัตถุประสงคในการสืบคน
                                      ฆ.  ขอมูลที่ใชสืบคน
                                      ง.  วิธีการสืบคน
                                      จ.  การใชบริการจากบรรณารักษ  หรือเจาหนาที่หองสมุด
            4.1.2  ปจจัยดานระบบการคนคืนสารนิเทศ  เปนคุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศ
ประกอบดวย
                         4.1.2.1  คูมือชวยคน
                         4.1.2.2  คําอธิบายวิธีใชหนาจอ
                         4.1.2.3  ทางเลือกในการสืบคน
                         4.1.2.4  เทคนิคการสืบคน
            4.1.3  ปจจัยดานผูใหบริการ  เปนคุณลักษณะของผูใหบริการ  ประกอบดวย
                         4.1.3.1  หนาที่ความรับผิดชอบ
                         4.1.3.2  ประสบการณในการทํางาน

       4.2  ตัวแปรตาม  คือ  ความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศ  หมายถึง  การที่ผูใชบริการสามารถ
คนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลนพบรายการสารนิเทศในขณะที่ทําการสืบคน
ซ่ึงประกอบดวย
            4.2.1  สารนิเทศที่ถูกตองตรงกับความตองการ

      4.2.2  ความเกี่ยวของของสารนิเทศ
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นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ

 1.  ปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ    หมายถึง    องคประกอบที่ทําใหผูใชบริการสามารถคนคืน
รายการสารนิเทศไดตรงกับความตองการหรือเกี่ยวของ    ไดแก    ปจจัยดานผูใชบริการ   ปจจัยดาน
ระบบการคนคืนสารนิเทศ  และปจจัยดานผูใหบริการ  ดังนี้
      1.1  ปจจัยดานผูใชบริการ   หมายถึง    องคประกอบของผูใชบริการที่เปนคุณลักษณะที่สงผลตอ
การคนคืนสารนิเทศ  ดังนี้
            1.1.1  คณะที่ศึกษา  หมายถึง  คณะที่นักศึกษาสังกัดอยูในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
วิทยาเขตปตตานี  ดังนี้
                         1.1.1.1  คณะศึกษาศาสตร
                         1.1.1.2  คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
                         1.1.1.3  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี
                         1.1.1.4  วิทยาลัยอิสลามศึกษา
            1.1.2  ช้ันปที่ศึกษา  หมายถึง  ระดับชั้นปที่ของนักศึกษาในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร
วิทยาเขตปตตานี    ดังนี้
                         1.1.2.1  ช้ันปที่  1
                         1.1.2.2  ช้ันปที่  2
                         1.1.2.3  ช้ันปที่  3
                         1.1.2.4  ช้ันปที่  4
            1.1.3  ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  หมายถึง  การมีความรูทางดานคอมพิวเตอรของ
ผูใชบริการในดานการใชคอมพิวเตอร  ดังนี้
                         1.1.3.1  มีความรูพื้นฐานทางดานคอมพิวเตอร
                         1.1.3.2  มีความรูความชํานาญทางดานคอมพิวเตอร
            1.1.4  ความรูเกี่ยวกับระบบการคนคืนสารนิเทศ  หมายถึง  การที่ผูใชบริการมีความรูเกี่ยวกับ
องคประกอบของระบบการคนคืนสารนิเทศ  ดังนี้
                         1.1.4.1  คูมือชวยคน
                         1.1.4.2  คําอธิบายวิธีใชหนาจอ
                         1.1.4.3  ทางเลือกในการสืบคน
                         1.1.4.4  เทคนิคการสืบคน
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            1.1.5  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด  หมายถึง  จํานวนครั้ง/ปริมาณที่ผูใชบริการเขามาใช
บริการในหองสมุดในวันเปดทําการ     ดังนี้
                         1.1.5.1  ใชทุกวัน
                         1.1.5.2  ใชสัปดาหละ 2-3 คร้ัง
                         1.1.5.3  ใชสัปดาหละครั้ง
                         1.1.5.4  ใชเดือนละ 2-3 คร้ัง
                         1.1.5.5  ใชเดือนละครั้ง
                         1.1.5.6  ใชนอยกวาเดือนละครั้ง
            1.1.6  ความถี่ในการสืบคน หมายถึง  จํานวนครั้ง/ปริมาณ  ที่ผูใชมาใชบริการการคนคืนสาร
นิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลนของหองสมุด  การแบงความถี่ในการคนคืน  โดยประยุกต
มาจากงานวิจัยของเดชศักดิ์  ศานติวิวัฒน  (2539) ดังนี้
                         1.1.6.1  ใชทุกวัน
                         1.1.6.2  ใชสัปดาหละ 2-3 คร้ัง
                         1.1.6.3  ใชสัปดาหละครั้ง
                         1.1.6.4  ใชเดือนละ 2-3 คร้ัง
                         1.1.6.5  ใชเดือนละครั้ง
                         1.1.6.6  ใชนอยกวาเดือนละครั้ง
            1.1.7  ประสบการณในการสืบคน หมายถึง การที่ผูใชบริการเคยใชบริการสืบคนสารนิเทศ
และการเรียนรูวิธีการสืบคนมาแลว  การแบงความรูในการสืบคนของผูใชบริการ  โดยประยุกตมา
จากงานวิจัยของวณิชกร   แกวกัน  (2541)  ดังนี้
                         1.1.7.1  เรียนรูจากระบบอื่น หรือหองสมุดอื่น
                         1.1.7.2  เรียนรูจากการแนะนําของบรรณารักษ
                         1.1.7.3  เรียนรูจากการอบรม
                         1.1.7.4  เรียนรูจากคูมือ
                         1.1.7.5  เรียนรูจากหนาจอดวยตนเอง
            1.1.8  วัตถุประสงคในการสืบคน   หมายถึง    จุดมุงหมายของผูใชบริการในการคนคืนสาร
นิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน   ดังนี้
                         1.1.8.1  เพื่อประกอบการเรียน
                         1.1.8.2  เพื่อประกอบการทํารายงาน
                         1.1.8.3  เพื่อประกอบการทําวิจัย
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                         1.1.8.4  เพื่อเขียนบทความ
                         1.1.8.5  เพื่อเพิ่มพูนความรูในเรื่องที่ตนเองสนใจ
            1.1.9  ขอมูลที่ใชสืบคน หมายถึง  การใชขอมูล  หรือคําสําคัญ  (Keyword )  ที่ใชในการสืบ
คน การแบงขอมูลที่ใชคน  ดังนี้
                         1.1.9.1  ใชคําที่คิดขึ้นเอง
                         1.1.9.2  ใชคําที่ตรวจสอบกับศัพทสัมพันธ (Thesaurus) ศัพทอิสระ  ศัพทควบคุม
และศัพทดรรชนี
                         1.1.9.3  ใชคําจากดรรชนี (Index)
                         1.1.9.4  ใชคําที่แทนเนื้อหา (Descriptor)
            1.1.10  วิธีการสืบคน  หมายถึง  การที่ผูใชบริการสามารถเลือกการคนคืนโดยการใชคํา  หรือ
วิธีการสืบคนตาง ๆ    ดังนี้
                         1.1.10.1  คนคืนโดยใชคําสําคัญ  (Keyword  Searching)
                         1.1.10.2  คนคืนโดยใชวลี  (Phrase    Searching)
                         1.1.10.3  คนคืนโดยใชคําในดรรชนี  (Cross   Searching)
                         1.1.10.4  คนคืนโดยใชการตัดคํา  (Truncation   Searching)
                         1.1.10.5  คนคืนโดยใชวิธีจํากัดการคนคืนในเขตขอมูลที่ตองการ  (Field  Searching)
                         1.1.10.6  คนคืนโดยวิธีไลดูรายการตามลําดับระเบียน  (Browse  Searching)
            1.1.11  การใชบริการจากบรรณารักษ  หรือเจาหนาที่หองสมุด
                         1.1.11.1  การสาธิตหรืออธิบายวิธีการสืบคน
                         1.1.11.2  แนะนําคําที่ใชคน
                         1.1.11.3  ชวยสืบคน

      1.2.  ปจจัยดานระบบการคนคืนสารนิเทศ  หมายถึง  องคประกอบของระบบการคนคืนสาร
นิเทศที่เปนคุณลักษณะที่สงผลตอการคนคืนสารนิเทศ  ดังนี้
            1.2.1  คูมือชวยคน  หมายถึง  คูมือที่หองสมุดจัดไวให  เพื่อใหผูใชบริการสามารถเรียนรูวิธี
การสืบคนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน  ดังนี้
                         1.2.1.1  ภาษาที่ใชอธิบายวิธีการคนในคูมือเขาใจงาย
                         1.2.1.2  มีขั้นตอนการสืบคนอยางละเอียด
            1.2.2  คําอธิบายวิธีใชหนาจอ  หมายถึง คําอธิบายวิธีการคนคืนในแตละหนาจอของ OPAC
เพื่ออธิบายใหผูใชบริการสามารถเรียนรูวิธีการสืบคน  ดังนี้
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                         1.2.2.1  มีคําอธิบายวิธีการสืบคนอยางละเอียด
                         1.2.2.2  ภาษาที่ใชอานเขาใจงาย
            1.2.3  ทางเลือกในการสืบคน  หมายถึง  วิธีการเขาถึงขอมูลโดยการใชทางเลือกที่ปรากฏบน
หนาจอของ OPAC  ซ่ึงมีทางเลือกใหสืบคนโดยการใชคําคนในการคนคืน  ดังนี้
                         1.2.3.1  A>ผูแตง
                         1.2.3.2  T>ช่ือเรื่อง
                         1.2.3.3  S> หัวเร่ือง
                         1.2.3.4  W> คําสําคัญ
                         1.2.3.5  C> เลขหมู
                         1.2.3.6  D> ระบบทศนิยมของดิวอ้ี
            1.2.4  เทคนิคการสืบคน  หมายถึง  การใชกลวิธีในการคนคืนหรือเปนวิธีการใชคําสั่งในการ
คนคืนเพื่อใหไดขอมูลตรงตามที่ตองการมากขึ้น ดังนี้
                         1.2.4.1  การใชเทคนิคแบบบูลีน  (Boolean Operators)
                         1.2.4.2  การจํากัดขอบเขตในการคนคืน
                         1.2.4.3  การใชดรรชนี  (Index)
                         1.2.4.4  การใชคําสําคัญ  (Keyword)
                         1.2.4.5  การใชคําตัด (Truncation)

      1.3  ปจจัยดานผูใหบริการ   หมายถึง   องคประกอบของผูใหบริการที่เปนคุณลักษณะที่สงผลตอ
การคนคืนสารนิเทศ  ซ่ึงผูใหบริการในที่นี้  หมายถึง  บรรณารักษ  ฝายหอสมุดจอหน  เอฟ  เคนเนดี้
สํานักวิทยบริการ  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร   วิทยาเขตปตตานี    ซ่ึงมีหนาที่เปนผูดําเนินการจัด
หาทรัพยากรสารนิเทศ    จัดทํารายการสืบคน  รวมทั้งสามารถใหคําแนะนําแกผูใชบริการในการคน
คืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน  โดยการสาธิตหรืออธิบายวิธีการสืบคน แนะนําคํา
ที่ใชคน   และชวยสืบคน    ซ่ึงปจจุบันมีบรรณารักษที่ทําหนาที่ใหบริการสารนิเทศ  จํานวน  10  คน
โดยมีบรรณารักษที่ทําหนาที่ประจําในเวลาราชการ  จํานวน  5  คน  และทําหนาที่ในชวงเปดบริการ
ลวงเวลาอีก  จํานวน  5  คน   ผูวิจัยจึงจําแนกหนาที่ความรับผิดชอบและประสบการณในการทํางาน
ของผูใหบริการ  ดังนี้
            1.3.1  หนาที่ความรับผิดชอบ  หมายถึง  หนาที่ประจําหรือภาระงานประจําของบรรณารักษ
                         1.3.1.1  กลุมงานพัฒนาระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนกลุมงานที่
กําหนดหนาที่ประจํา     หรือภาระงานประจําของบรรณารักษ     ในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดหา
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ทรัพยากรสารนิเทศ   จัดทํารายการสืบคน   และดูแลระบบหองสมุดอัตโนมัติ   มีจํานวน  5  คน  ซ่ึง
บรรณารักษเหลานี้     มีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงานบริการสารนิเทศ      ในชวงที่หอสมุด
จอหน  เอฟ  เคนเนดี้  เปดบริการลวงเวลาดวย

1.3.1.2 กลุมงานบริการสารสนเทศ  เปนกลุมงานที่กําหนดหนาที่ประจํา  หรือภาระ
งานประจําของบรรณารักษ      ในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการใหบริการสารนิเทศ     ของฝายหอสมุด
จอหน   เอฟ    เคนเนดี้  โดยมีบรรณารักษที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการและใหคําแนะนําแกผูใชบริการ
ในการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน  จํานวน 5  คน            
            1.3.2  ประสบการณในการทํางาน  จําแนกเปน
                         1.3.2.1  5 - 15  ป
                         1.3.2.2  16  ปขึ้นไป
                   การมีประสบการณในการทํางานนั้นมักจะขึ้นอยูกับระยะเวลาในปฏิบัติงาน  ซ่ึงการวิจัย
ในครั้งนี้ผูวิจัยกําหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน    ตามที่ผูวิจัยไดสํารวจเบื้องตนเกี่ยวกับระยะเวลา
ในการปฏิบัติงาน   ในหนาที่ความรับผิดชอบของบรรณารักษ    โดยเฉลี่ยจํานวนปตามกลุมงาน  คือ
บรรณารักษที่ปฏิบัติงานในกลุมงานบริการสารสนเทศ จํานวน  5  คน มีประสบการณในการทํางาน
5-15 ป สวนบรรณารักษที่ปฏิบัติงานในกลุมงานพัฒนาระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ
มีประสบการณในการทํางาน  16  ปขึ้นไป
                   สําหรับการวัดปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑในการวัด  
โดยวิธีการใหคะแนนตามหลักของมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  โดยมาตรวัดทัศนคติ
แบบ  Likert  Scale  เนื่องจากแตละเกณฑผันแปรไดมากกวาหนึ่ง    จึงกําหนดเกณฑการใหคะแนน  
ดังนี้
                         มากที่สุด                    กําหนดให                 5           คะแนน
                         มาก                            กําหนดให                 4           คะแนน
                         ปานกลาง                   กําหนดให                 3           คะแนน
                         นอย                            กําหนดให                2            คะแนน
                         นอยที่สุด                    กําหนดให                1            คะแนน
                 สวนการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ      ผูวิจัยไดใชวิธีการ
วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเปนรายขอและเปนรายดาน  เพื่อนํามา
เปรียบเทียบกับเกณฑในการแปลผล  เพื่อใหเห็นลักษณะการกระจายของขอมูลไดชัดเจนยิ่งขึ้น
ผูวิจัยไดกําหนดการแปลความหมายของคาเฉลี่ยตามเกณฑ  ดังนี้
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                         คาเฉลี่ย                          4.21-5.00                       มากที่สุด
                         คาเฉลี่ย                          3.41-4.20                       มาก
                         คาเฉลี่ย                          2.61-3.40                       ปานกลาง
                         คาเฉลี่ย                          1.81-2.60                       นอย
                         คาเฉลี่ย                          1.00-1.80                       นอยที่สุด

2.  ความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศ  หมายถึง  การที่ผูใชบริการสามารถคนคืนสารนิเทศโดยใช
รายการสืบคนแบบออนไลนพบรายการสารนิเทศในขณะที่ทําการสืบคน  ซ่ึงประกอบดวย
      2.1  สารนิเทศที่ถูกตองตรงกับความตองการ
      2.2  ความเกี่ยวของของสารนิเทศ
                   การวัดความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน  ผูวิจัยได
กําหนดเกณฑการวัด  ดังนี้
    สารนิเทศที่ตรงกับความตองการหรือเกี่ยวของ               สําเร็จ                กําหนดให  2  คะแนน
สารนิเทศที่ไมตรงกับความตองการแตมีความเกี่ยวของ  คอนขางสําเร็จ  กําหนดให  1  คะแนน

    สารนิเทศที่ไมตรงกับความตองการและไมเกี่ยวของ       ไมสําเร็จ           กําหนดให  0  คะแนน
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