
บทท่ี  2

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

รายการสืบคนแบบออนไลน  (Online  Public  Access  Catalog : OPAC)

1.  ความหมาย

                   รายการสืบคนแบบออนไลน (Online  Public  Access  Catalog : OPAC)  คือ  ระบบการ
คนหารายการทรัพยากรสารนิเทศดวยระบบออนไลน  ผูใชจะใชเครื่องปลายทางในการคนหา
รายการสารนิเทศที่ตองการ  โดยใชคําสั่งหรือปอนคําถามและอานคําตอบหรือรายการที่คนไดจาก
ฐานขอมูลที่พัฒนาขึ้นเอง หรือใชโปรแกรมสําเร็จรูปหรือโปรแกรมการจัดการฐานขอมูลใน
โปรแกรมหองสมุดอัตโนมัติ  (มาลี  ไชยเสนา, 2542 : 427)
                   จากความหมายของรายการสืบคนแบบออนไลนที่ไดกลาวมาขางตน  สามารถสรุปไดวา
รายการสืบคนแบบออนไลน   หมายถึง  ระบบงานหนึ่งในระบบงานหองสมุดอัตโนมัติ  ที่ใชในการ
คนคืนรายการบรรณานุกรมของสารนิเทศดวยคอมพิวเตอร   จากฐานขอมูลรายการบรรณานุกรมที่
หองสมุดจัดทําขึ้น

2.  ลักษณะของรายการสืบคนแบบออนไลน

                   ลักษณะของรายการสืบคนแบบออนไลน   ประกอบดวยลักษณะโดยทั่วไป  (Cherry, et
al., 1994 : 190 ; Dwyer, 1984 : 42-43 ; Northover, 1990 : 51-56  อางถึงใน  รวีวรรณ  ขําพล, 2542 :
14)  ดังนื้
                   1)  คุณลักษณะของฐานขอมูล  (Database  Characteristics)
                   2)  การควบคุมการทํางาน  (Operational  Control)
                   3)  การคน  (Searching)
                   4)  การชวยคนหัวเรื่อง  (Subject  Search  Aids)
                   5)  การใชรายการเขาถึงสารนิเทศ  (Access  Points)
                   6)  การแสดงหนาจอ  (Screen  Display)
                   7)  การควบคุมการแสดงรายการ  (Output  Control)
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                   8)  รายการคําสั่ง  (Commands)
                   9)  การชวยเหลือผูใช  (User  Assistance)
                   10)  การใชรายการสืบคนแบบออนไลนในการเขาถึงทางไกล  (OPAC  Usability  Via  
Remote  Access)
                   รายการสืบคนแบบออนไลน  เปนคุณลักษณะของชุดคําสั่งที่ใชในการสืบคนเพื่อคนหา
รายการบรรณานุกรมของสารนิเทศในหองสมุดบนจอคอมพิวเตอร  โดยการสื่อสารกับเครื่อง
คอมพิวเตอรดวยตนเอง  ซ่ึงเปนการโตตอบกับระบบโดยตรง   ทําใหผูใชบริการสามารถที่จะเปลี่ยน
แปลงและแกไขวิธีการสืบคนไดตลอดเวลา

3.  รูปแบบของรายการสืบคนแบบออนไลน

                   รูปแบบของรายการสืบคนแบบออนไลน  มีรูปแบบการทํางานของระบบในดานการ
นํามาใชงานและการใหรายละเอียดทางดานสถานภาพของทรัพยากรสารนิเทศ  (สุนทร  แกวลาย,
2533 : 683  อางถึงใน  รวีวรรณ  ขําพล, 2542 : 13)  ดังนี้
                   1)  ระบบที่ทํางานกับเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชงานอิสระเฉพาะแหง    เปนระบบแยก
อิสระที่มีรายละเอียด  และไมมีรายละเอียดแจงสถานภาพของทรัพยากรสารนิเทศ
                   2)  ระบบที่เชื่อมโยงกับสถาบันบริการสารนิเทศทางบรรณานุกรม  (Bibliographic
Utility)  เปนระบบที่มีรายละเอียด  และไมมีรายละเอียดแจงสถานภาพของทรัพยากรสารนิเทศ

4.  องคประกอบของรายการสืบคนแบบออนไลน

                   รายการสืบคนแบบออนไลนมีองคประกอบพื้นฐาน 3  สวน  คือ  ระบบคอมพิวเตอร  
ฐานขอมูล  และระบบการเชื่อมประสาน  ดังนี้
      4.1  ระบบคอมพิวเตอร  (Computer  System)  ประกอบดวยสวนตาง ๆ  ดังนี้
            4.1.1  ฮารดแวร  (Hardware)  คือ  เครื่องคอมพิวเตอร  และอุปกรณเชื่อมตอตาง  ๆ  ที่ทํา
หนาที่เปนตัวสนับสนุนการทํางานของโปรแกรม
            4.1.2  ซอฟตแวร  (Software)  คือ  โปรแกรมที่ออกแบบและพัฒนาขึ้นมาเพื่อใชงาน
            4.1.3  อุปกรณนําเขาขอมูล  (Input  Devices)  คือ  เมาส  และแปนพิมพ
            4.1.4  อุปกรณแสดงผลขอมูล  (Output  Devices)  คือ  เครื่องพิมพ
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       4.2  ฐานขอมูล  (Database)  คือ  แหลงของสารนิเทศที่ไดรวบรวมขอมูลที่มีความสัมพันธกัน
และจัดเก็บไวในคอมพิวเตอรในรูปแบบของแฟมขอมูล  (File)  ซ่ึงสามารถคนคืนขอมูลตาง  ๆ ได
ตามลําดับดวยเครื่องคอมพิวเตอร  โดยแสดงผลทางหนาจอหรือทางเครื่องพิมพ (สมพิศ คูศรีพิทักษ, 
2539 : 47 ; อัมพร  ทีขะระ  และคณะ, 2544 : 73-76)  ประกอบดวยแฟมขอมูลตาง  ๆ  ดังนี้
            4.2.1  แฟมขอมูลบรรณานุกรม  (Bibliographical  File)  เปนแฟมสําหรับจัดเก็บรายการ
บรรณานุกรมไวในรูปแบบที่เครื่องอานได  (MARC  Format)  หรือที่เรียกวา  MARC  (Machine  
Readable  Cataloging)  จะประกอบดวยระเบียน (Record)  ซ่ึงเปนขอมูลที่อธิบายลักษณะของ
สารนิเทศ    เพื่อใหผูใชบริการคนหารายการสารนิเทศ     และหนวยยอยที่ประกอบกันเปนระเบียน
เรียกวา  เขตขอมูล  (Field)  เชน  เขตขอมูลช่ือผูแตง  ซ่ึงจะประกอบดวยตัวอักษรตาง  ๆ  (กรรณิการ  
ลินพิศาล, 2538 : 27-29 ; รจนา  ประสานพานิช, 2543 : 33  )  แฟมขอมูลบรรณานุกรมจะทํางานเมื่อ
มีการแสดงผลการคนคืน  หรือมีการพิมพผลการคนคืน
            4.2.2  แฟมขอมูลรายการหลักฐาน  (Authority  File)  เปนแฟมสําหรับการจัดเก็บ  และแกไข
มาตรฐานของรายการบรรณานุกรม  ซ่ึงแฟมหลักฐานนี้จะควบคุมระบบการคนคืนสารนิเทศใหมี
ประสิทธิภาพ  (วณิชากร  แกวกัน, 2541 : 19)
            4.2.3  แฟมขอมูลผกผัน  (Inverted  File)  เปนแฟมขอมูลที่ชวยใหผูใชบริการสามารถใช
กลยุทธในการสืบคน  โดยจะดึงขอมูลมาจากแฟมขอมูลบรรณานุกรม  ซ่ึงแตละรายการมีสัญลักษณ
ระบุไวเพื่อประโยชนในการเขาถึง  แฟมขอมูลผกผันจะทํางานตลอดเวลาที่มีการคนคืน  (Aluri, 
Kempe  and  Bool, 1991 : 5-6, 19-24  อางถึงใน  วณิชากร  แกวกัน, 2541 : 19)
      4.3  ระบบการเชื่อมประสาน  (Users  Interface)  เปนรูปแบบการเชื่อมประสาน  หรือภาษาที่ใช
ในการสื่อสารระหวางผูใชกับคอมพิวเตอร  เพื่อใหสามารถคนคืนสารนิเทศไดงายขึ้น  และชวยลด
ความผิดพลาดของผูใชบริการ  รวมทั้งไดรับผลการคนคืนที่ตรงกับความตองการ  โดยใชแปนพิมพ  
หรือเมาสในการเชื่อมประสาน  (Interface)  คอมพิวเตอรจะแสดงผลออกมาทางหนาจอ  ระบบการ
เชื่อมประสานมี  4  รูปแบบ  (วณิชากร  แกวกัน, 2541 : 20-21)    ดังนี้
                   1)  การเชื่อมประสานแบบเมนู   (Menu  Interface)  คอมพิวเตอรแสดงรายการคําสั่งโดย
แตละรายการมีการกําหนดตัวอักษรจากแปนพิมพเปนตัวช้ีบอกใหผูใชบริการ  เพื่อพิมพปอนคําสั่งที่
ตองการ  หรือเปนแถบแสงที่รายการคําสั่งใหผูใชบริการเลื่อนแถบแสงไปยังคําสั่งที่ตองการ  โดย
การใชเครื่องหมายลูกศร  ขึ้น-ลง  ซาย-ขวา
                   2)  การเชื่อมประสานแบบการใชคําสั่ง  (Command-Oriented  Interface)  ผูใชบริการ
พิมพคําสั่งลงในพื้นที่รับคําสั่ง  ซ่ึงผูใชบริการตองจําคําสั่งและโครงสรางไวยากรณ  เนื่องจาก
สามารถกําหนดคําสั่งไดซับซอน  โดยเฉพาะการคนคืนดวยเทคนิคแบบบูลีน
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                   3)  การเชื่อมประสานโดยใชแปนกําหนดหนาที่  (Function  Key  Interface)  เปนการ
ปอนคําสั่งโดยใชแปนกําหนดหนาที่  ซ่ึงมีอยู  10-12  ปุม  นอกจากนี้อาจใชปุมอื่น  ๆ  รวมดวย  เชน  
Alt  Shift  Ctrl
                   4)  การเชื่อมประสานแบบภาพ  (Graphic  User  Interface)  เปนการเชื่อมประสานดวย
รูปภาพ  ซ่ึงเปนการทํางานดวยระบบ  window  โดยใช  Icons,  Scroll  bars,  Pull-down  menu,  
Multiple  window  และใชเมาสในการปอนคําสั่ง
                   นอกจากนี้รายการสืบคนแบบออนไลนยังมีประสิทธิภาพในการสืบคนเพิ่มขึ้นอีก  คือ  
ผูใชบริการสามารถเชื่อมโยงไปยังเว็บของ  Amazon.com  จะไดขอมูลเกี่ยวกับบทวิจารณ           
หนาสารบาญ  ภาพปก  และบทคัดยอ  นอกจากนี้หากหองสมุดเปนสมาชิกวารสารอิเล็กทรอนิกส  
ก็สามารถเชื่อมโยงรายการสืบคนแบบออนไลนกับวารสารอิเล็กทรอนิกสทางออนไลนไดอีกดวย  
และตอไปรายการสืบคนแบบออนไลนจะไดรับการพัฒนาใหสามารถเชื่อมโยงกับฐานขอมูลเนื้อหา
ฉบับเต็มในระบบออนไลน  (จุฑารัตน  ศราวณะวงศ, 2544 : 52)

ระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค  (INNOPAC)

1.  ลักษณะของระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค

                   ระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค    ไดรับการออกแบบใหมีความเหมาะสมที่จะนํามา
ใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามากที่สุด    นอกจากนี้ยังนิยมใชกันอยางแพรหลายทั้งในหองสมุด
เฉพาะ   และหองสมุดประชาชน   เพราะมีการพัฒนาภาษาไทยใหใชกับระบบได  จัดเปนซอฟตแวร
ระบบหองสมุดอัตโนมัติที่สมบูรณมากระบบหนึ่ง     ซ่ึงประกอบดวยระบบงานยอยตาง ๆ  เพียงพอ
กับความตองการของหองสมุดและไดรับการยอมรับวาใชไดดี  (สมาน  ลอยฟา, 2540 : 26-27)  ดังนี้
                   1)  งายตอการใชงาน  โดยผูใชบริการ  ไมตองเรียนรูยุทธวิธีการสืบคนที่ยุงยากซับซอน
และไมวาผูใชบริการ  จะใชระบบโดยมีการเชื่อมตอกับระบบในรูปแบบใดก็ตาม   หนาจอจะแสดง
ขอมูลที่ผูใชบริการตองการอยางชัดเจน
                   2)  เปนระบบบูรณาการที่สมบูรณทุกชุดคําสั่ง   สามารถทํางานรวมกันไดดี  และทํางาน
รวมกับระบบอื่น  ๆ  ไดอีกดวย
                   3)  มีการจัดการขอมูลที่ดีในระบบงานยอย    โดยระบบไดใหขอมูลที่จะชวยใหสามารถ
จัดการหองสมุดไดดีขึ้น
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                   4)  การพัฒนาระบบมีมาตรฐาน  พัฒนาขึ้นโดยการใชภาษา C ทั้งหมด และปฏิบัติการ
ภายใตระบบปฏิบัติการ  UNIX  โดยใชฮารดแวร  IBM, DEC, HP  และ  SUN ระบบนี้ไมจําเปนตอง
ใชซอฟตแวรอ่ืนมาประกอบในการปฏิบัติงาน การออกแบบและพัฒนาโปรแกรมไดใชเทคโนโลยี
Client/Server  การเชื่อมตอกับภายนอกไมจําเปนตองใชฮารดแวรเพิ่มเติม และสามารถทํางานไดทุก
วันตลอด 24 ช่ัวโมง
                   5)  การนําขอมูลเขาและการสงขอมูลออกกระทําไดโดยงาย
                   6)  มีซอฟตแวรเกี่ยวกับดานสถิติและการจัดทํารายงานอยูภายในระบบโดยสมบูรณ

2.  ระบบงานยอยของระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค

                   ระบบงานยอยของระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค  ประกอบดวยคุณสมบัติและ
ระบบงานยอยตาง ๆ  ดังนี้ (สมาน  ลอยฟา, 2540 : 23-26)
                   1)  ระบบงานจัดหาทรัพยากร  (Acquisition Module)   เปนชุดคําสั่งสําหรับการทํางาน
จัดหาทรัพยากรหองสมุดทุกประเภท  เปนระบบงานยอยที่ไดบูรณาการ (Intregrated) เขากับระบบ
งานยอยอ่ืน ๆ  ของระบบอยางสมบูรณ     และสามารถดําเนินการไดทุกงานที่เกี่ยวของกับการจัดหา
วัสดุหองสมุด  โดยวิธีการจัดซื้อ  ขอบริจาค  แลกเปลี่ยน  หรืออ่ืน ๆ  ซ่ึงระบบสามารถปฏิบัติงานได
ดังนี้
                         1.1)  สามารถสรางฐานขอมูลทรัพยากรหองสมุดที่จัดหาเขามา
                         1.2)  สามารถจัดทํางบประมาณจัดซื้อและการหักงบประมาณ
                         1.3)  สามารถทําจดหมายสั่งซื้อ   และทวงถามเมื่อมีการจัดซื้อ   หรือไดรับหนังสือที่
จัดซื้อเขามาลาชา
                         1.4)  สามารถติดตอส่ือสารในรูปอิเล็กทรอนิกสกับผูจัดจําหนาย
                   2)  ระบบงานวิเคราะหหมวดหมู   (Cataloging  Module)   เปนชุดคําสั่งสําหรับการสราง
ฐานขอมูลทรัพยากรหองสมุดทุกประเภท    ที่ใชรูปแบบการลงรายการแบบ     MARC   โดยมีความ
สามารถดังนี้
                         2.1)  สามารถใชไดกับอักขระภาษาไทยและภาษาอื่นๆ
                         2.2)  สามารถสราง  แกไข  ปรับปรุงระเบียนฐานขอมูลบรรณานุกรมของหองสมุด
                         2.3)  สามารถเชื่อมตอออนไลนกับสถาบันบริการสารนิเทศทางบรรณานุกรมไดจาก
ทางเลือกการควบคุมรายการ   (Authority  Control)    โดยสามารถเปลี่ยนแปลงแกไขหัวเรื่องไดโดย
งาย  และยังสามารถถายโอนแฟมขอมูลได
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                         2.4)  สามารถเชื่อมตอกับฐานขอมูลซีดี-รอม  (CD - ROM)
                   3)  ระบบรายการสืบคนแบบออนไลน (Online Public Access Catalog : OPAC
Module)   เปนชุดคําสั่งสําหรับการสืบคนขอมูล  และสามารถปฏิบัติงานไดดังนี้
                         3.1)  สามารถสืบคนรายการที่ผูใชตองการแมจะปอนขอมูลไมสมบูรณหรือผิดพลาด
                         3.2)  การแสดงระเบียนจะเปนไปตามลําดับของตรรก
                         3.3)  ใชไดหลายหนาตางเพื่อแสดงสถานภาพของหนังสือบนหนาจอพรอมกับ
ขอมูลทางบรรณานุกรม
                         3.4)  แนะนํารายการหนังสือที่คลายกับรายการที่สืบคน
                         3.5)  ดูขอมูลหนังสือที่ยืม  และยืมตอหนังสือที่ยืมไวแลว
                         3.6)  สามารถจองหนังสือที่ถูกยืมไปแลว
                         3.7)  สามารถสงขอมูลหนังสือที่คนไดไปเก็บไวในตูจดหมายของตนเองผานทาง

ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส
                         3.8)  สืบคนผาน  WWW  เปนระบบหลายภาษา  และใช ไดกับเครื่อง PC Macintosh
                         3.9)  สืบคนผานเทอรมินัล  ซ่ึงติดตั้งไวในหองสมุดพรอมกันไดถึง 100 เทอรมินัล
                   4)  ระบบงานควบคุมวารสาร  (Serial Control Module)  เปนชุดคําสั่งสําหรับการทํางาน
ของวารสาร  ซ่ึงสามารถปฏิบัติงานไดดังนี้
                         4.1)   ดําเนินงานที่เกี่ยวกับการไดรับวารสาร   การตออายุ   การบอกรับอยางตอเนื่อง
(Standing Orders) การตรวจสอบการไดรับลวงหนา  การทวงถาม  การตรวจเช็ค  และการเย็บเลม
                         4.2)  สรางระเบียนวารสารโดยอัตโนมัติเมื่อหองสมุดไดรับวารสารนั้นแลว
                         4.3)  จัดทํารายการและปายบอกวารสารไดโดยอัตโนมัติ
                         4.4)  สามารถบูรณาการเขากับระบบงานจัดหาทรัพยากรเพื่อใหปฏิบัติงานไดเพิ่มขึ้น
เชน  จัดทําใบสั่งซื้อ   จัดการเกี่ยวกับงานการเงินสําหรับวารสาร  และติดตอกับผูจัดจําหนายโดยทาง
อิเล็กทรอนิกส
                         4.5)  สามารถบูรณาการเขากับระบบงานบริการยืม -  คืน   เพื่อสรางระเบียนวารสาร
โดยอัตโนมัติเมื่อไดรับวารสาร  และแกไขระเบียนโดยอัตโนมัติเมื่อวารสารถูกนําไปเย็บเลม
                   5)  ระบบงานยืม-คืน  (Circulation Module) เปนชุดคําสั่งสําหรับการใหบริการยืม- คืน
ทรัพยากรหองสมุดทุกประเภท  รวมทั้งตรวจสอบระเบียนขอมูลของผูใชบริการ  ดังนี้
                         5.1)  ดําเนินการเก็บรักษาระเบียนของผูใชไวในรูปของระเบียนขอมูลแบบ MARC
                         5.2)  ดําเนินการในกระบวนการที่เกี่ยวของกับรายงานทางสถิติ
                         5.3)  การยืมหนังสือ
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                         5.4)  การคืนหนังสือ
                         5.5)  การจองหนังสือ
                         5.6)  การยืมตอ
                         5.7)  การแจงรายการหนังสือที่เกินกําหนดสง
                         5.8)  การคํานวนคาปรับ  และการออกใบเสร็จคาปรับ
                         5.9)  การสํารองหนังสือ
                         5.10)  สามารถแจงเกี่ยวกับการยืมใหผูใชบริการทราบโดยผานทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส หรือโดยการหมุนโทรศัพทไปยังผูใชบริการโดยอัตโนมัติ
                   6)  ระบบฐานขอมูลสารนิเทศชุมชน   (Community   Information   Databases   Module)
เปนชุดคําสั่งสําหรับใชสรางและจัดการฐานขอมูลตาง ๆ  ของหองสมุดแตละแหง
                   7)  ระบบฐานขอมูลอางอิง  (Reference  Database  Module)  เปนชุดคําสั่งที่ใชสรางและ
จัดการฐานขอมูลเกี่ยวกับดรรชนีและสาระสังเขปของบทความจากวารสารและหนังสือพิมพ
                   8)  การเชื่อมตออิเล็กทรอนิกสกับระบบและฐานขอมูลอ่ืน  (Electronic  Gateways  of
Other  Systems  and  Databases  Module)  เปนชุดคําสั่งที่ใชเชื่อมตอกับระบบอื่น ๆ
                   9)  ระบบการสั่งจองรายการ  (Materials  Booking  Module) เปนชุดคําสั่งสําหรับใหจอง
รายการทรัพยากรของหองสมุด  โดยผูใชสามารถกําหนดเวลาในการจองเองได
                   10)  ระบบการยืมระหวางหองสมุด    (Inter   Library   Loan   Module)    เปนชุดคําสั่งที่
ดําเนินการเกี่ยวกับงานยืม - คืนระหวางหองสมุดแบบออนไลน

3.  รายการสืบคนแบบออนไลนของระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค

                   รายการสืบคนแบบออนไลน ของระบบหองสมุดอัตโนมัติอินโนแพค ประกอบดวย
ลักษณะของรายการสืบคนแบบออนไลน  โครงสรางของรายการสืบคนแบบออนไลน  และความ
สามารถในการคนคืนของรายการสืบคนแบบออนไลน
      3.1  ลักษณะของรายการสืบคนแบบออนไลน  หองสมุดสามารถกําหนดไดตามความตองการ
ของผูใชบริการ  (Innovative  Interfaces  Inc.  1995a : 124  อางถึงใน  รวีวรรณ  ขําพล, 2542 : 20)
ดังนี้
                   1)  ขอความที่หนาจอของรายการสืบคน
                   2)  ดรรชนีที่ใชสืบคน
                   3)  ทางเลือกสําหรับผูใชบริการในการสืบคน
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                   4)  ทางเลือกสําหรับผูใชบริการในการคนคําเดิมที่คนผานมาแลว
                   5)  ทางเลือกใหผูใชบริการดูรายการที่อยูในรูปของ  MARC
                   6)  ใหผูใชบริการถามคําถามได
                   7)  กําหนดขอความของหองสมุด  และขอความสําหรับชวยการคน
                   8)  เขตขอมูลที่ควรแสดงหรือไมควรแสดงสําหรับผูใชบริการ
                   9)  การกําหนดขอความแจงชื่อเขตขอมูล  (Public  Display  Lables)
                   10)  ผูใชบริการสามารถกําหนดขอบเขตการคนคืนได
                   11)  สามารถปอนขอมูลเพื่อแนะนําหองสมุดและใหผูใชบริการเสนอแนะเรื่องตาง ๆ ได
      3.2  โครงสรางของรายการสืบคนแบบออนไลน  มีรายการเลือกหลักนําไปสูรายการเลือกยอย
ตาง  ๆ  โดยมีรูปแบบพื้นฐานของการแสดงรายการ  (Innovative  Interfaces  Inc. 1995b : 13  อางถึง
ใน  รวีวรรณ  ขําพล, 2542 : 19)  ดังนี้
                   1)  รายการบรรณานุกรม  (Bibliographic)
                   2)  รายการสั่งซื้อ  (Order)
                   3)  รายการแสดงสถานะของสารนิเทศแตละรายการ  (Item- Physical  Piece)
                   4)  รายการวารสารที่หองสมุดไดรับ  (Serial  Checkin  Holdings)
                   5)  รายการควบคุม  (Authority)
                   6)  รายการผูใช  (Patron)
                   7)  รายวิชา  (Course)
      3.3  ความสามารถในการคนคืนของรายการสืบคนแบบออนไลน  มีดังนี้
                   1)  คนขามคําที่ไมมีความหมายในการสืบคน  (Stopword)
                   2)  สืบคนคําที่มีความหมายเหมือนกันโดยอัตโนมัติ  (Automatic  Synonym Reference)
                   3)  รายการโยงอัตโนมัติ  (Automatic  Cross Reference)  ระบบจะดึงรายการโยงมาจาก
แฟมหลักฐานมาแสดงในหนาจอแบบออนไลนในขณะที่ผูใชทําการสืบคน
                   4)  การแสดงผลการสืบคน  มีการแสดงผลอยู  2  ประเภท  ดังนี้
                         4.1)  การแสดงผลสําหรับผูใชบริการหองสมุด  มี  4  รูปแบบ  คือ
                                  4.1.1)  การแสดงผลในกรณีที่ไมพบรายการที่ตองการคน  หนาจอจะแสดง
รายการที่ใกลเคียงกับคําที่ตองการคน  และมีแถบแสงตรงคําที่ตองการคนในตําแหนงที่คําคนนั้น
ควรจะอยูถามีในฐานขอมูล
                                  4.1.2)  การแสดงผลอยางยอ  (Index  Browse  Display)  ในกรณีที่คนคืนราย
การไดตั้งแต  8  รายการขึ้นไป  หนาจอจะแสดงผลตามลําดับอักษร  ซ่ึงผูใชบริการสามารถเปดดูราย
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การไปไดเรื่อย  ๆ  (Browse)  หรือใชทางเลือก  D>DISPLAY  นอกจากนี้สามารถเลือกหมายเลข
ประจํารายการนั้น  ๆ  เพื่อดูรายการบรรณานุกรมที่สมบูรณในหนาจอแสดงผลอยางละเอียด  และ
ในสวนลางของหนาจอจะมีเมนูทางเลือกสําหรับชวยในการคนคืน
                                  4.1.3)  การแสดงผลอยางยอ  (Index  Browse  Display)  ในกรณีที่คนคืนราย
การไดไมเกิน  8  รายการ  หนาจอแสดงผลนี้จะมีเมนูทางเลือกสําหรับชวยในการคนคืน  แตไมมี
ทางเลือก  J>JUMP  หรือ  J>ไปยัง  ทางเลือก  F>Go  FORWARD  หรือ  ไปขางหนา  ทางเลือก  B>
BACKWARD  หรือ  B>ถอยหลัง  ในเมนูสวนลางของหนาจอ
                                  4.1.4)  การแสดงผลอยางละเอียด  (Full  Display)  ในกรณีที่คนคืนรายการได  
1  รายการ  หรือเมื่อผูใชเลือกหมายเลขประจํารายการในหนาจอแสดงผลอยางยอ  โดยแบงการ
แสดงผลออกเปน  3  สวน  ดังนี้
                                                4.1.4.1)  รายละเอียดทางบรรณานุกรมของสารนิเทศ
                                                4.1.4.2)  สถานที่ซ่ึงเปนอักษรของหองสมุด  เลขหมู   และสถานภาพ
การยืม - คืนของสารนิเทศ
                                                4.1.4.3)  เมนูทางเลือกสําหรับชวยการคนคืน
                         4.2)  การแสดงผลสําหรับผูใหบริการ  มีความคลายคลึงกับการแสดงผลของผูใช
บริการ  แตจะเพิ่มขอมูลสําหรับตอบคําถามแกผูใชบริการ  เชน  หมายเลขรายการ  (Record  
Number)  ประเภทและราคาของสารนิเทศ  นอกจากนี้ยังแสดงผลในรูปของ  MARC  ไดอีกดวย
                   โดยสรุป  จากการนําหองสมุดอัตโนมัติมาใชทําใหหองสมุดไดรับประโยชนอยางมาก
มาย และสามารถที่จะใชประโยชนจากระบบหองสมุดอัตโนมัติอยางคุมคาที่สุด
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ระบบการคนคืนสารนิเทศ  ( Information  Retrieval  System)

1.  ความหมาย

                   ระบบ  (System)    คือ    ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่อาจเปนนามธรรมหรือรูปธรรม   ประกอบดวย
หนวยยอยหลายหนวยมารวมกัน  มีความเชื่อมโยงและมีอิทธิพลซ่ึงกันและกัน  เพื่อทํากิจกรรมหรือ
หนาที่ใหสําเร็จตามวัตถุประสงค  หรือเปาหมายที่กําหนดไว  (จินดารัตน  เบอรพันธุ, 2544 : 2)
                   การคนคืน  (Retrieval)  คือ  การเขาถึงและการไดรับขอมูลที่ถูกจัดเก็บลงในสื่อตาง  ๆ 
เพื่อนํามาใชประโยชน
                   สารนิเทศ  (Information)  คือ   ขอเท็จจริง  เหตุการณที่ผานการประมวลผล  มีการถาย
ทอดและการบันทึกไวในรูปแบบตาง ๆ  เพื่อใชสําหรับศึกษาคนคนควา  (ประภาวดี  สืบสนธิ์, 2543 
: 6)
                   การคนคืนสารนิเทศ    คือ  วิธีการ  หรือกระบวนการคนหาและนําสารนิเทศออกมาจาก
แหลงจัดเก็บ  ไดตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางรวดเร็วและทันตอการใชงาน  โดยไมส้ิน
เปลืองเวลา  ( มาลี  ไชยเสนา, 2542 : 406 )
                   ระบบการคนคืนสารนิเทศ   คือ  ระบบซึ่งทําหนาที่จัดเก็บสารนิเทศในรูปแบบตาง  ๆ  
ประมวลผลคําภายในสารนิเทศ  และสรางระบบฐานขอมูล  ในขณะที่ระบบสืบคนนั้นรับคําถามการ
สืบคนจากผูใชบริการ  ประมวลผลคําถาม  สืบคนฐานขอมูล  ประมวลผลคําตอบที่ได  เพื่อนําเสนอ
กลับคืนผูใชบริการ  (สมชาย  ประสิทธิ์จูตระกูล, 2541 : 1)
                   โดยสรุป  ระบบการคนคืนสารนิเทศ  คือ  ระบบงานซึ่งประกอบดวยกระบวนการจัด
เก็บทรัพยากรสารนิเทศ  และกระบวนการคนคืนสารนิทศ  โดยการเปรียบเทียบคําถามหรือความ
ตองการสารนิเทศของผูใชบริการ  เพื่อใหไดสารนิเทศที่ถูกตองตรงกับความตองการหรือเกี่ยวของ

2.  องคประกอบของระบบการคนคืนสารนิเทศ

                   ระบบการคนคืนสารนิเทศ  ประกอบดวย  การจัดเก็บสารนิเทศ  การคนสารนิเทศ  และ
ผูใชบริการ  โดยที่การจัดเก็บทรัพยากรสารนิเทศ  มีองคประกอบพื้นฐาน  3  สวน  คือ  การนําขอ
มูลเขา  การประมวลผลขอมูล  และผลลัพธที่ไดจากระบบ  สวนการคนสารนิเทศเปนการเตรียมกล
วิธีการคนคืน  เพื่อสนองตอบตอความตองการของผูใชบริการ  (น้ําทิพย  วิภาวิน, 2543 : 87 ; มาลี  
ไชยเสนา, 2542 : 406)
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                   1)  การจัดเก็บสารนิเทศ  ประกอบดวย
                         1.1) การนําขอมูลเขา  (Input)  ขอมูลนําเขาเปนตัวแทนสารนิเทศ  (Information  
Representative)   ซ่ึงใชแทนเนื้อหาของสารนิเทศ  โดยการคัดเลือกสารนิเทศ  (Information  
Selection)  คือ  การคัดเลือกและรวบรวมสารนิเทศใหตรงกับนโยบายในการใหบริการของสถาบัน
บริการสารนิเทศที่ไดกําหนดไว  โดยสารนิเทศเหลานั้นจะสอดคลองกับความตองการของผูใช
บริการของระบบสารนิเทศนั้น ๆ   ดวย
                         1.2)  การประมวลผลขอมูล  (Processor)  เปนการจัดหมวดหมูหรือการจัดกลุมสาร
นิเทศ  โดยการจัดทําดรรชนีและกําหนดคําศัพท
                                   1.2.1)  การจัดทําดรรชนี  (Indexing)  ซ่ึงประกอบดวย
                                                1.2.1.1)  การวิเคราะหแนวคิด  (Conceptual  Anal)  เปนการวิเคราะห
สารนิเทศที่รวบรวมไว  เพื่อจับประเด็นสําคัญในเนื้อหาของสารนิเทศนั้น
                                                1.2.1.2)  การแปลความคิด  (Translation)  เปนการแปลและตีความ 
แนวคิดที่ไดจากการวิเคราะหสารนิเทศใหออกมาเปนภาษาดรรชนี  (Index  Language)  เพื่อนําไปสู
การคนคืนสารนิเทศ
                                                1.2.1.3)  การกําหนดศัพท  (Vocabulary)  เพื่อใชในการคนคืนสาร
นิเทศ    ซ่ึงประกอบดวย
                                                               ก.  ศัพทควบคุมหรือศัพทบังคับ  (Controlled Vocabulary)  
คือ  คําศัพทที่ไดกําหนดและบังคับใหใชในเนื้อหาของสารนิเทศนั้น  ซ่ึงอาจเปนรายการหัวเรื่อง  คํา
ศัพทจากแผนการวิเคราะหเลขหมูหรือศัพทสัมพันธ    ซ่ึงการใชศัพทควบคุมหรือศัพทบังคับ  จะ
ชวยใหคนคืนสารนิเทศไดตรงกับความตองการ  และเฉพาะเจาะจงมากกวาศัพทไมควบคุม  หรือ
ศัพทอิสระ
                                                               ข .  ศัพทไมควบคุมหรือศัพทอิสระ   (Uncontrolled  
Vocabulary  or  Free Term)  คือ  คําหรือขอความใด ๆ  ที่ปรากฏในเนื้อหาของสารนิเทศนั้น
                         1.3)  ผลลัพธที่ไดจากระบบ  (Output)  เปนกลุมของการอางถึงสารนิเทศ  
(Citations)  หรือหมายเลขประจําสารนิเทศ  (Information  Numbers)
                   2)  การคน (Searching) เปนการเตรียมกลวิธีการคน (Search  Strategy)  ซ่ึงประกอบดวย
                         2.1)  การวิเคราะหแนวคิดคําถาม  เพื่อสนองตอความตองการของผูใชบริการ
                         2.2)  การแปลแนวคิดความตองการกอนการกําหนดเปนคําศัพท  เพื่อใชในการคน
คืนสารนิเทศ
                         2.3)  การปฏิสัมพันธระหวางผูใชกับระบบ  เปนขั้นตอนในระหวางการคนคืน  โดย
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ผูใชบริการสามารถปรับปรุงแกไข คําศัพทที่ใชสืบคน  ซ่ึงอาจใชศัพทบังคับหรือศัพทอิสระใหสอด
คลองกับคําถามจนไดสารนิเทศที่ถูกตองตรงกับความตองการ
                         2.4)  การจับคู  (Matching)  เปนขั้นตอนที่เครื่องคอมพิวเตอรดําเนินการคนหาสาร
นิเทศจากฐานขอมูลโดยนําคําศัพทที่ใชในการคนไปเทียบคําศัพทดรรชนีในฐานขอมูลที่ตรงกันแลว
ดึงรายการสารนิเทศนั้นออกมาแสดงผลที่หนาจอ
                   3)  ผูใชบริการ  คือ  องคประกอบที่สําคัญที่สุดของระบบการคนคืนสารนิเทศ  เพราะ
ความสําเร็จของการคนคืนสารนิเทศขึ้นอยูกับผูใชบริการ  หากผูใชบริการสามารถคนคืนสารนิเทศ
ไดถูกตองตรงกับความตองการ  ก็ถือวาระบบการคนคืนสารนิเทศนั้นมีประสิทธิภาพ
                   กลาวโดยสรุปคือ   องคประกอบที่มีผลตอประสิทธิภาพของระบบการคนคืนสารนิเทศ  
คือ  การคัดเลือกและจัดเก็บเอกสารมีความครอบคลุมเพียงพอ  ความละเอียดและถูกตองของการจัด
เก็บดรรชนี  ความเพียงพอของคําศัพทที่ใชแทนเนื้อหาของเอกสาร  ความสามารถทางกลวิธีการคน
คืน  และผูใชบริการมีความเขาใจในความตองการของตนเอง

3.  การคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน

                   การคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการสืบคนแบบออนไลน  เปนกระบวนการคนคืนสาร
นิเทศของผูใชบริการ  ที่มีความสําคัญและมีประโยชนตอผูใชบริการ  คือ  สามารถชวยใหผูใช
บริการเขาถึงสารนิเทศไดถูกตองตรงกับความตองการและสะดวกรวดเร็วที่สุด  โดยการปอนคําถาม
และอานคําตอบจากระบบดวยตนเอง  รวมทั้งปฏิบัติตามคําสั่งและคําแนะนําที่ปรากฏบนจอภาพ  
(ชุน  เทียมทินกฤต, 2538 : 27)
                   กระบวนการคนคืนสารนิเทศ  ประกอบดวย
                   1)  ผูใชระบุความตองการใชสารนิเทศ  เปนการตั้งคําถามของผูใชบริการ  เพื่อระบุความ
ตองการที่จะใชสารนิเทศของผูใชบริการ
                   2)  วิเคราะหความตองการใช   เปนการวิเคราะหคําถามเพื่อคนหาความตองการใชสาร
นิเทศตามวัตถุประสงคของผูใชบริการ
                   3)  แปลงความตองการนั้นไปเปนศัพทดรรชนี  ซ่ึงเปนศัพทดรรชนีของระบบ  โดยการ
กําหนดศัพทใหสอดคลองกับความตองการ  เพื่อใชในการคนคืนสารนิเทศ
                   4)  สืบคนโดยใชกลวิธีในการสืบคนแบบตาง ๆ  ดังนี้
                         4.1)  การสืบคนโดยใชช่ือผูแตง    (Author   Searching)     เปนการสืบคนโดยใชช่ือ
ผูแตงเปนคําคน
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                      4.2)  การสืบคนโดยใชหัวเรื่อง  (Subject  Searching)  ผูใชสามารถสืบคนดวยหัวเรื่อง
ซ่ึงเปนภาษาควบคุมที่บรรณารักษไดกําหนดไวตามคูมือ
                      4.3)  การสืบคนโดยใชช่ือเรื่อง (Title  Searching) เปนการคนโดยใชช่ือเรื่องเปนคําคน
                      4.4)  การสืบคนโดยใชเลขหมู     (Call  Number   Searching)   ผูใชสามารถสืบคนโดย
สัญลักษณที่กําหนดขึ้น   เพื่อใชในการคนหาสารนิเทศ  ซ่ึงประกอบดวยเลขหมูสารนิเทศ   อักษรตัว
แรกของชื่อผูแตงชาวไทย   หรืออักษรตัวแรกของนามสกุลผูแตงสําหรับสารนิเทศภาษาตางประเทศ
เลขกํากับอักษรผูแตง และอักษรตัวแรกของชื่อเรื่อง
                      4.5)  การสืบคนโดยใชคําสําคัญ   (Keyword   Searching)   ผูใชสามารถสืบคนดวยคํา
ที่อยูในชื่อผูแตง   ช่ือเรื่อง   หัวเรื่อง   และเขตขอมูลตาง ๆ  ในรายการบรรณานุกรม    ซ่ึงการสืบคน
ในลักษณะนี้ผูใชสามารถใชคําคนที่คิดขึ้นเอง  หรือที่เรียกวา  ภาษาธรรมชาติ  (Uncontrolled
Vocabulary)  ในการสืบคน  (วณิชากร  แกวกัน, 2541 : 16)
                      4.6)  การสืบคนโดยใชวลี (Phrase  Searching) เปนการสืบคนโดยใชเครื่องหมายตางๆ
เพื่อกําหนดขอบเขตของคําที่ใชคนที่ไมกวางหรือแคบเกินไป  (น้ําทิพย  วิภาวิน, 2543 : 104)

4.7) การสืบคนโดยใชคําในดรรชนี  (Cross  Index  Searching)  ผูใชสามารถใช
ดรรชนีชวยสําหรับการคนหาคํา  หรือวลีที่ไมแนใจวาสะกดถูกตองหรือไม

4.8)  การสืบคนโดยใชการตัดคํา  (Truncation  Searching)  คือ  การขยายขอบเขตการ
สืบคนใหครอบคลุมทุกคําที่มีคําขึ้นตนเหมือนกับคําคน  ซ่ึงจะชวยลดการพิมพคําคนของกลุมคํานั้น
ซ่ึงผลที่ไดจากการคนคืนจะมีจํานวนมาก  แตจะเปนประโยชนสําหรับการสืบคนกับฐานขอมูลที่ใช
ภาษาธรรมชาติในการทําดรรชนี

4.9) การสืบคนโดยใชวิธีจํากัดคําคนในเขตขอมูลที่ตองการ  (Field  Searching)
สามารถจํากัดการสืบคนใหแคบลงตามความตองการของผูใชเพื่อใหไดผลการคนใหตรงกับความ
ตองการมากยิ่งขึ้น
                      4.10)  การสืบคนโดยใชวิธีไลดูรายการตามลําดับระเบียน  (Browse Searching )
                      4.11)  การสืบคนโดยใชคําศัพทอิสระ  (Free  Text  Searching) ผูใชสวนมากมักไม
คอยวางแผนการสืบคนลวงหนา  การสืบคนแบบนี้จึงเปนที่นิยมมาก  เพราะการสืบคนดวยศัพท
อิสระไมตองเสียเวลาในการหาคําศัพทสัมพันธ

           4.12)  การสืบคนโดยใชตรรกบูลีน ( Boolean  Searching )  หรือการสืบคนแบบเชื่อม
คําทีหลัง     ซ่ึงเปนการสืบคนที่ผูใชสามารถกําหนดคําคนขึ้นเองได  และสามารถเชื่อมคําคนตามที่
ตองการได   โดยใชคําเชื่อม   AND,   OR,   NOT   ซ่ึงเปนการเพิ่มศักยภาพในการสืบคน  ใหผูใช
สามารถคนไดขอมูลทั้งในเชิงกวางและเชิงลึกมากยิ่งขึ้น  (วณิชากร  แกวกัน, 2541 : 15)
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                   5)  ไดผลการสืบคน  เปนคําตอบที่ไดจากคําถามของผูใชบริการ
                   6)  ผูใชตรวจผลของการสืบคน
                         6.1)  ตรงกับความตองการ  ถือวาประสบความสําเร็จในการคนคืน  และการสืบคน
เสร็จสิ้นสมบูรณ
                         6.2)  ไมตรงกับความตองการ  ถือวาประสบความลมเหลวในการคนคืน  และตอง
ดําเนินการดังนี้
                                 6.2.1)  การสืบคนถูกวิธีหรือไม  ซ่ึงผูใชบริการตองตรวจสอบความผิดพลาด
กอนที่จะดําเนินการสืบคน  หากพบวาการสืบคน
                                             6.2.1.1)  ถูกตอง  ก็แสดงวาการสืบคนเสร็จสิ้นสมบูรณ
                                             6.2.1.2)  ไมถูกตอง  จะตองเริ่มตนการสืบคนใหมอีก

                   โดยสรุป  กระบวนการคนคืนสารนิเทศ  คือ   การวิเคราะหคําถามเพื่อคนหาคําตอบ  เริ่ม
ตนดวยการที่ผูใชบริการระบุความตองการ  โดยกําหนดคําศัพทใหสอดคลองกับความตองการ  และ
ดําเนินการสืบคน เมื่อไดรับผลการสืบคนตรงกับความตองการหรือเกี่ยวของ ก็สรุปวา ประสบความ
สําเร็จในการคนคืน แตหากไมไดผลการสืบคนตรงกับความตองการหรือเกี่ยวของ ก็สรุปวา ประสบ
ความลมเหลวในการคนคืน  และผูใชบริการตองเริ่มตนการสืบคนใหมอีกครั้ง  เพื่อใหไดผลที่นา
พอใจยิ่งขึ้น  ซ่ึงในการสืบคนครั้งใหม  ผูใชบริการตองตรวจสอบความผิดพลาดกอนที่จะดําเนินการ
สืบคน  หากพบวาการสืบคนถูกตองแลว  ก็แสดงวา  การสืบคนเสร็จสิ้นสมบูรณ  จึงเลิกการสืบคน
ดังแผนภูมิ  3  กระบวนการคนคืนสารนิเทศ  (ชุน  เทียมทินกฤต, 2538 : 27)
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                   แผนภูมิ  3  กระบวนการคนคืนสารนิเทศ

                                                                                                                         ไมถูกตอง

                     ไมตรงกับความตองการ

                                         ตรงกับความตองการ

                                                                                                                                     ถูกตอง

ผูใชระบุความตองการใชสารนิเทศ

วิเคราะหความตองการใช

แปลงความตองการนั้นไปเปนศัพทดรรชนี

สืบคนโดยใชกลวิธีในการสืบคน

ผลการสืบคน

ตรวจสอบผลการสืบคน

การสืบคนเสร็จสิ้นสมบูรณ

สืบคนอีก

  การสืบคน
ถูกวิธีหรือไม

เลิกสืบคน
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บทบาทของผูใหบริการและผูใชบริการสารนิเทศ

                   การนําระบบหองสมุดอัตโนมัติมาใชเปนการเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานของบุคลากร
หองสมุด  และวิธีการคนควาหาสารนิเทศของผูใชบริการ  ซ่ึงความสําเร็จหรือความลมเหลวของ
ระบบหองสมุดอัตโนมัติขึ้นอยูกับบุคคลทั้งสองกลุมนี้  (สมพิศ  คูศรีพิทักษ, 2539 : 63)

1.  บทบาทของผูใหบริการสารนิเทศ

                   ผูใหบริการเปนผูดําเนินการในการจัดการทรัพยากรสารนิเทศ  ตลอดถึงการอํานวย
ความสะดวกในการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศที่ตนรับผิดชอบ  ซ่ึงผูใหบริการมีบทบาทในการ
ปฏิบัติงานในหนาที่เปนบุคลากรผูชวย  เปนบุคลากรเสริม  (Staff)  เปนผูสนับสนุนใหผูใชบริการ  
สามารถคนคืนสารนิเทศไดถูกตองตรงกับความตองการ  หรือเกี่ยวของ  ซ่ึงในสถาบันหองสมุด  
เรียกวา  บรรณารักษ  แมวาคําจะดูเกาแก  แตงานและบทบาทเปนเรื่องทันสมัยที่เนนการสืบคนและ
บริการสารนิเทศ  ที่อยูในรูปลักษณตาง  ๆ  บรรณารักษยุคนี้จึงเปนบรรณารักษยุคใหมหรือ
ยุคไฮเทค  สวนในตางประเทศใชคําวาผูปฏิบัติงานสารสนเทศสมัยใหม  (Modern  Information  
Professional - MIP)  เรียกบรรณารักษซ่ึงเปนผูปฏิบัติสารนิเทศในยุคปจจุบัน  (ประภาวดี  สืบสนธิ์, 
2543  : 206)
                   สมร  ตาระพันธ  (2543 : 26)  ไดกลาวไววา  สมาคมหองสมุดเฉพาะแหงประเทศสหรัฐ
อเมริกา  (The  Special  Libraries  Association - SLA)  ไดใหความเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติและทักษะ
ของบรรณารักษหองสมุดในศตวรรษที่  21  วา   บรรณารักษจะตองมีคุณสมบัติที่สําคัญ  คือ
                   1)  คุณสมบัติทางดานวิชาชีพ  (Professional  Competencies)  จะตองมีความรอบรู
เกี่ยวกับทรัพยากรสารนิเทศในรูปแบบตาง ๆ มีความเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา  มีความรูเรื่อง
เทคโนโลยีสามารถใชจัดการและเผยแพรสารนิเทศได มีความสามารถในเรื่องการจัดการและพัฒนา
งานบริการเพื่อใหเขาถึงสารนิเทศ  และมีความรูเรื่องการตลาด

2) คุณสมบัติเฉพาะบุคคล  (Personal Competencies)  จะตองมีทักษะที่ดีในการเปน
นักการสื่อสารเรียนรู   ชวยเหลือผูใชบริการ   ทํางานรวมกับผูอ่ืนได   มีลักษณะเปนผูนํา
เปนนักวาแผน  มีการเรียนรูส่ิงตาง ๆ  เพิ่มเติมอยูเสมอ และเปนนักธุรกิจที่สรางโอกาสใหม ๆ  ทั้งนี้
เพื่อใหสามารถพัฒนาหองสมุด    และตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุดนั่นเอง
แมวาสถาบันหองสมุด  ไดมีการพัฒนาโดยใชระบบหองสมุดอัตโนมัติแลวก็ตาม  แตผูใหบริการ
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ก็เปนสวนหนึ่งของหองสมุดที่มีความสําคัญในการใหบริการ  การบริการสารนิเทศเปนภารกิจหลัก
ของหองสมุด  เปนเสมือนผลลัพธหรือผลผลิตของการปฏิบัติงานที่จะเปนตัวบงชี้ไดวา  หองสมุด
เหลานั้นมีคุณคาหรือไม  ในที่นี้ไดจําแนกบทบาทของผูใหบริการออกเปนขอ  ๆ  ดังนี้
      1.1  บทบาทของผูใหบริการในดานลักษณะการใหบริการ  มี  2  ลักษณะ  คือ
            1.1.1  บทบาทเชิงรับ  เปนบทบาทที่จํากัดเฉพาะในที่ตั้งของงานที่ปฏิบัติ  และบริการที่เคย
จัดเปนอยางไรก็เปนอยางนั้น  ขาดการปฏิรูป

1.1.2 บทบาทเชิงรุก  เปนการปรับกลยุทธในการใหบริการ  ใหมีความหลากหลาย
เขาสูแวดวงวิชาการมากยิ่งขึ้น  เริ่มตั้งแตการสรางวิสัยทัศน  การใสใจรับรูความตองการของผูใช
บริการในสังคมอุดมศึกษามากยิ่งขึ้น  และเพิ่มบทบาทที่สําคัญมากยิ่งขึ้น  คือ  การใหการศึกษาแก
ผูใชบริการในดานตาง  ๆ  เชน  สอนทักษะการใชเทคโนโลยีสารนิเทศ  เพื่อชวยใหผูใชบริการ
ปรับตัวใหทันกับเทคโนโลยีใหม  ๆ  ที่เกิดขึ้น  นอกจากนี้ชวยใหผูใชบริการเลือกใชสารนิเทศที่มี
ปริมาณมหาศาลและหลากหลายรูปแบบไดตรงตามความตองการ  โดยพยายามขจัดอุปสรรคในการ
เขาถึงสารนิเทศใหเหลือนอยที่สุด  อีกทั้งสงเสริมและสนับสนุนอยางจริงจัง  ใหมีการใชสารนิเทศ
ในหองสมุดอยางคุมคา  โดยการจัดกิจกรรม  หรือโครงการทางวิชาการที่สนองวัตถุประสงคอยาง
เปนรูปธรรมและตอเนื่อง  เพื่อใหหองสมุดเปนศูนยกลางการเรียนรูที่จําเปนและสําคัญมากที่สุดใน
สถาบันอุดมศึกษา  (จุฑารัตน  กิมาคม, 2544 : 15)

1.2 บทบาทของผูใหบริการในดานการดําเนินชีวิตใหประสบผลสําเร็จในวิชาชีพ  คือ  การมี
คุณสมบัติตาง ๆ    (ปดิวรัดา  ปาลกะวงศ  ณ  อยุธยา, 2543 : 177)  ดังนี้
                   1)  การมีความรูความสามารถ  หรือศักยภาพในศาสตร
                   2)  การมีศิลป  เทคนิค  ทักษะ  และสมรรถนะความชํานาญในการใชเครื่องมือ
                   3)  การมีศีลธรรมจรรยาบรรณ
                   4)  การเสริมสรางและการพัฒนาบุคลิกภาพ
      1.3  บทบาทของผูใหบริการในดานการปฏิบัติงาน
            1.3.1  จะตองทําใหผูใชบริการยอมรับและเห็นความสําคัญของสารนิเทศ  เนื่องจากสารนิเทศ
เปนสิ่งสําคัญที่จะชวยใหการปฏิบัติงานของตนบรรลุผลสําเร็จ
            1.3.2  จะตองทําใหผูใชบริการเห็นความสําคัญของการบริการสารนิเทศ  เนื่องจากการ
บริการสารนิเทศเปนภารกิจหลักของหองสมุดที่ผูใหบริการจะตองรับผิดชอบ  การบริการสารนิเทศ
จึงนับวาเปนผลผลิตที่สําคัญของหองสมุดและศูนยสารนิเทศทั้งหลาย  ส่ิงเหลานี้จะไมมีความหมาย
ใด  ๆ  หากไมมีการใชบริการและการที่จะมีการใชหรือไมนั้นขึ้นกับประสิทธิภาพและคุณภาพของ
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บริการนั้น  ๆ  เปนสําคัญ  (เพ็ญพิชชา  ไชยราช, 2542 : 13)  หากไมมีผูใชบริการก็แสดงวาหองสมุด
นั้นไมมีคุณภาพ  เพราะถือวาการบริการสารนิเทศเปนหัวใจของหองสมุด
            1.3.3  จะตองทําใหผูใชบริการเห็นความสําคัญของผูใหบริการวาเปนองคประกอบทางดาน
บุคลากรที่สําคัญของหองสมุดที่จะขาดไมได  เพราะบทบาทของผูใหบริการเนนการบริการในการ
เขาถึงสารนิเทศ  และสงเสริมการใชสารนิเทศเปนหลัก  ซ่ึงผูใหบริการสามารถดําเนินการอบรม 
สาธิตและแนะนํา ใหผูใชบริการมีทักษะในการคนคืนสารนิเทศ  และเลือกใชสารนิเทศที่ถูกตอง
ดังเชนผลการวิจัยที่ปรากฎวา  ผูใชบริการสามารถใชระบบการคนคืนไดดีขึ้น หลังจากการเขารับ
การอบรม  และสืบคนขอมูลไดในอัตราที่สูงกวาผูใชบริการที่ไมไดรับการฝกอบรม  (จรูญลักษณ     
ศิรินรรัตน, 2538 : 71 ; สุวรรณา  บรรณจิต, 2543 : 33)
                   โดยสรุป  บทบาทของผูใหบริการในฐานะผูฝกอบรมเปนงานที่สําคัญสําหรับหองสมุด  
เปนการอบรมใหผูใชบริการเกิดการเรียนรูสารนิเทศ  (Information  literacy)  สามารถใหผูใชบริการ
เขาถึงและคนหาสารนิเทศดวยตนเองจากระบบการคนคืนสารนิเทศ  และบริการตาง  ๆ  ที่มีอยูใน
หองสมุด  ทําใหเกิดการใชสารนิเทศ  และชวยสรางสังคมสารนิเทศอยางสมบูรณ

1.3 บทบาทของผูใหบริการในดานผูมีความรู    สามารถที่จะชวยพัฒนาใหทุกคนในสังคมเกิด
การเรียนรูสารนิเทศ  ทําใหเกิดทักษะในดานตาง ๆ  เพื่อจะไดนําไปใชในการปฏิบัติงาน
ใหประสบความสําเร็จตามตองการ  โดยท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถพื้นฐานและความรู
ความสามารถดานวิชาการตาง  ๆ  (สุนทร  แกวลาย  2537 : 1-8)  ดังนี้
                   1)  มีความรูเกี่ยวกับทรัพยากรสารนิเทศ
                   2)  มีความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารนิเทศ
                   3)  มีความรูเกี่ยวกับทักษะการสื่อสาร
                   4)  มีความรูเกี่ยวกับภาษาตางประเทศเปนอยางดี
                   5)  มีความรูเกี่ยวกับจัดการฐานขอมูล
                   6)  มีความรูเกี่ยวกับจิตวิทยาการใหบริการ
                   7)  มีความรูเกี่ยวกับศัพทสัมพันธ
                   8)  มีความรูเกี่ยวกับระบบการคนคืนสารนิเทศ

9) มีความรูเกี่ยวกับการประเมินและวิเคราะหความถูกตองของสารนิเทศ
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2.  บทบาทของผูใชบริการสารนิเทศ

      2.1  บทบาทของผูใชบริการในดานเปนผูรับบริการ  การรับบริการเปนบทบาทโดยตรงของ
ผูใชบริการ  เพราะผูใชบริการสามารถที่จะใชบริการทุกอยางที่หองสมุดจัดไวให  เชน  การใช
บริการคนคืนสารนิเทศ  การใชบริการยืมทรัพยากรสารนิเทศ  การเขารับการฝกอบรมเพื่อใหมีความ
รูเกี่ยวกับการคนคืนสารนิเทศ  ซ่ึงการที่หองสมุดจัดใหบริการความรูในดานการใชบริการตาง ๆ
ผูใชบริการควรที่จะเขารับบริการ  เพราะจะเปนประโยชนแกผูใชบริการเอง

2.2 บทบาทของผูใชบริการในดานเปนผูปฏิบัติงาน  โดยทางออมผูใชบริการก็มีบทบาท
เปนผูปฏิบัติงาน  คือ
            2.2.1  ผูใชบริการสามารถที่จะชวยอํานวยความสะดวกในการใชบริการ เชน การเก็บหนังสือ
เขาชั้นเมื่อใชเสร็จแลว
            2.2.2  ผูใชบริการสามารถที่จะชวยดูแลรักษาสารนิเทศของหองสมุด  เชน  การใชสารนิเทศ
ตาง ๆ ใหถูกตองตามวิธีการใช  การไมขโมยสารนิเทศออกจากหองสมุด
            2.2.3 ผูใชบริการสามารถที่จะเสนอแนะใหหองสมุดจัดหาสารนิเทศที่ผูใชบริการตองการ  
เชน การเสนอรายชื่อสารนิเทศใหหองสมุดจัดซื้อตามความตองการของผูใชบริการ  ซ่ึงในที่นี้จะขอ
กลาวถึงความตองการสารนิเทศจากมุมมองของนักวิชาการ  ที่กลาววาผูใชบริการมีความตองการ
สารนิเทศที่มีลักษณะดังนี้    (ชลทิชา   สุทธินิรันดรกุล, 2538 : 71)

1) สมบูรณ  (Complete)  ความสมบูรณของสารนิเทศ  เปนสิ่งที่ผูใชบริการ
มีความตองการมากที่สุด  โดยตองการสารนิเทศในทุกรูปแบบ  รวมทั้งตัวเลข  สถิติ  ขอสรุป  หรือ
ประจักษพยานตาง  ๆ  ไมมีขอจํากัดใดของผูใชบริการมีผลเสียเทากับการขาดขอมูล  ดังนั้นจาก
มุมมองนี้  ยิ่งมีสารนิเทศมากเทาใด  ก็ยิ่งเปนการดีสําหรับผูใชบริการมากขึ้นเทานั้น
                         2)  มีการจัดระบบ  (Organized)  การจัดระบบสารนิเทศ  ควรจัดใหฐานขอมูลตาง  ๆ  
มีลักษณะการจัดระบบพื้นฐานที่คลายคลึงกันเพื่อความสะดวกในการคนคืน
                         3)  เกี่ยวของ  (Relevant)  ความเกี่ยวของของสารนิเทศ  หมายถึง  สารนิเทศที่ตรง
กับความตองการมากที่สุด  และมีประโยชนตอวัตถุประสงคใดวัตถุประสงคหนึ่ง
                         4)  เขาถึงได  (Accessible)  การเขาถึงสารนิเทศ  หมายถึง  การไดรับสารนิเทศไมวา
จะมีอุปสรรคในดานระยะทาง  หรือเวลาก็ตาม  ผูใชบริการมักตองการไดสารนิเทศที่มีในที่ตาง  ๆ  
และในทุกเวลา  รวมถึงตองการเขาถึงสารนิเทศจากทุกสถานที่ในทุกมุมโลก
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                         5)  นาสนใจ  (Interesting)  ความนาสนใจ  สารนิเทศที่นําเสนอควรมีความนาสนใจ
ที่จะคนและใชประโยชนซ่ึงครอบคลุมความนาสนใจดานเนื้อหาและรูปแบบที่นําเสนอ  มิฉะนั้น
สารนิเทศก็จะสูญหายไป
                         6)  ในรูปแบบที่ดีที่สุด  (In  the  best  format)  รูปแบบสารนิเทศ  เปนสิ่งที่ผูใช
บริการตองการความสามารถที่จะเลือกรูปแบบของสารนิเทศ  เชน  การเลือกวาจะอานสารนิเทศจาก
จอรับภาพหรือใหเครื่องอานใหฟง  หรือการเลือกวาตองการใหสารนิเทศเคลื่อนยายจากจอรับภาพ
กลายมาเปนภาพสามมิติในรูปแบบสื่ออิเล็กทรอนิกสแบบตัวเลข การเลือกรูปแบบตาง  ๆ  สามารถ
กระทําไดโดยกดแปนพิมพ
                   โดยสรุป  ผูใหบริการและผูใชบริการเปนปจจัยที่สําคัญในการคนคืนสารนิเทศโดยใช
รายการสืบคนแบบออนไลน  และความสําเร็จในการคนคืนสารนิเทศยอมเกิดขึ้นได  หากผูให
บริการและผูใชบริการมีความเขาใจในบทบาทของตนเองอยางแทจริง  และสามารถปฏิบัติไดอยาง
ถูกตองสมบูรณ
                   นอกจากนี้  ณัฐชยา  อุนสกุล  (2543 : 171-173) ไดกลาวไวอีกวา  หากผูใหบริการและ
ผูใชบริการตางมี  4Q,s  ดวยกัน  เชื่อวาโลกของการใหและการใชบริการคงจะสวยสดยิ่งขึ้น  เนื่อง
จากผูใหบริการก็จะมีกําลังใจที่จะคิดสรางสรรคงานบริการใหดีขึ้น  ในขณะที่ผูใชบริการก็สามารถ
คนควาหาความรูไดอยางมีความสุข  เพราะถาบรรยากาศดีก็ทําใหเกิดความสุขทั้งสองฝาย    แตถา
บรรยากาศตึงเครียด  กดดัน  บีบคั้น  จนผูใชบริการไมอยากติดตอใชบริการ    ทรัพยากรสารนิเทศ
เหลานั้นก็หาประโยชนมิได  เพราะบรรยากาศของหองสมุดก็มีความสําคัญไมนอยไปกวาทรัพยากร
สารนิเทศ  ดังนั้นจึงตองรวมกันสรางความสัมพันธที่ดีตอกัน  โดยมี  4Q,s   ชวยทั้งในดานผูให
บริการและผูใชบริการ  ดังนี้
                         1)  ไอคิว  (I.Q. : Intelligent  Quotient)  เปนความฉลาดทางสติปญญาเนนเรื่องของ
สมองเปนหลัก  ซ่ึงแสดงออกมาในแงของความสามารถในการเรียนรู
                   ดานผูใหบริการ
                   ตองมีความรูความสามารถในวิชาชีพพอที่จะนําเทคโนโลยีสารนิเทศมาใช  และดําเนิน
การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ  มีความสามารถใชสติปญญาในการแกปญหาตาง  ๆ  ได  
สามารถสรางระบบการใหบริการที่ผูใชบริการไดรับความสะดวกตั้งแตกาวเขามาในหองสมุด  เชน
มีปายประชาสัมพันธใหขอมูลวิธีการใชบริการตาง  ๆ  อยางชัดเจน
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                   ดานผูใชบริการ
                   ตองเปนผูที่พรอมจะใชสติปญญาของตนในการคนควาในสิ่งที่ตนตองการ  เชนการ
เรียนรูที่จะอานปายประชาสัมพันธ  หรือคูมือแนะนําวิธีการใชบริการตาง  ๆ  กอนที่จะถาม  ซ่ึงจะ
ทําใหสามารถคนหาขอมูลที่ตองการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง
                   สําหรับการใหบริการอยางมีระบบและการใชสติปญญาในการใชบริการก็จะทําใหพอใจ
ดวยกันทั้งสองฝายในระดับหนึ่ง

2) อีคิว  (E.Q : Emotion Quotient)  เปนความฉลาดทางอารมณ  หมายถึง
ความสามารถในการควบคุมอารมณ  และพัฒนาอารมณใหเปนปกติสุขไดไมวาเหตุการณรอบขาง
จะเปนอยางไร  อีคิวเปนเรื่องของอารมณหรือสุขภาพจิต  ซ่ึงเปนสิ่งที่ฝกฝนและเพิ่มพูนไดจากการ
เล้ียงดู    คนที่มีอีคิวดีมี  5  องคประกอบ  คือ
                         2.1)  รูจักอารมณตนเอง  รูวาตัวเองกําลังมีอารมณแบบใดและควบคุมอารมณตนเอง
ได  ไมตกเปนทาสของอารมณ  หรือทําอะไรรุนแรงตามอารมณ
                         2.2) รูบริหารอารมณ  ไมเก็บกดอารมณไว  รูจักหาทางผอนคลายอารมณ
ไมหมกมุนกับอารมณมากเกินไป
                         2.3)  รูจักสรางพลังใหตนเอง  มีแรงจูงใจที่จะทํางานใหประสบผลสําเร็จ  มีทัศนคติ
ทีดีตองาน  ตอตนเองและผูอ่ืน  มองโลกในแงดี
                         2.4)  สามารถเขาถึงจิตใจผูอ่ืน  รูความตองการของผูอ่ืนจากการสื่อสารทางวาจาหรือ
ภาษากาย  เห็นใจและเขาใจความจําเปนของผูอ่ืน
                         2.5)  สามารถรักษาความสัมพันธกับผูอ่ืน  สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืน  พรอมที่จะ
แสดงความรูสึกที่ดีตอผูอ่ืนในเวลาอันควร  ไมทําใหผูอ่ืนรูสึกถูกบีบคั้นอยูตลอดเวลา
                   ดานผูใหบริการ
                   คนที่จะทํางานบริการไดดีตองมีองคประกอบของอีคิว  5  ประการแลว  ตองมีทัศนคติที่
ดีตองานบริการ  มีบุคลิกภาพที่นาติดตอเกี่ยวของดวย  ตองไมเครียดกับงาน  ทําใจใหพรอมที่จะให
บริการผูอ่ืนอยูเสมอ  เปนคนใจเย็น  มีสติ  ใชเหตุผลมากกวาอารมณ  มองคนอื่นเปนมิตรพรอมที่จะ
ชวยเหลือ  และใหอภัยในความผิดพลาด  ไมแสดงอารมณรายและระบายอารมณตอผูใชบริการ
                   ดานผูใชบริการ
                   ตองเปนคนที่มีอีคิวที่ดีดวยเชนกัน  เชน  ไมเอาแตใจตนเอง  ไมเจาอารมณ  เรียนรูที่จะ
เขาใจคนอื่น  รูจักรอคอยและอดทน  ปฏิบัติตามกฎเกณฑและระเบียบ  มีวินัยในตนเอง  ทุกครั้งที่
ติดตอส่ือสารกับผูใหบริการมีความเขาใจและเห็นใจมีน้ําใจไมตรีตอกัน  รูจักยิ้มแยมและขอบคุณ  
การใชบริการอยางมีความสุขก็จะเกิดขึ้น
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3) เอ็มคิว  (M.Q. : Moral Quotient)  เปนสิ่งที่จะทําใหเกิดความสุขในสังคม  เพราะคน
ที่มีศีลธรรมและจริยธรรม  ยอมเปนคนที่ซ่ือสัตยสุจริต  ยุติธรรมและรับผิดชอบตอสังคม  รับผิด
ชอบตอการกระทําของตนเอง  เครงครัดในหลักธรรมศาสนาแหงตน
                   ดานผูใหบริการ
                   หากผูใหบริการปฏิบัติธรรมอยูเสมอ  ก็จะเปนผูใหบริการที่ดี  มีความสุขในการทํางาน  
เพื่อใหผูใชบริการไดรับประโยชนอยางเต็มที่
                   ดานผูใชบริการ
                   ไมทําผิดแมเจาหนาที่ไมเห็น  เชน  ไมแอบฉีก   หรือลักขโมยสารนิเทศออกจากหอง
สมุด  ไมสงเสียงดังรบกวนผูอ่ืน  ชวยดูแลและรักษาสมบัติของหองสมุด
                   4)  เอคิว  (A.Q. : Aversity  Quotient)  หมายถึง  ความสามารถที่จะเผชิญกับความยาก
ลําบาก  เปนสิ่งที่จะทําใหประสบความสําเร็จในชีวิต  เพราะการดํารงชีวิตในสังคมปจจุบันตองตอสู
และอดทนตอความยากลําบากมากขึ้น
                   ดานผูใหบริการ
                   ผูใหบริการตองเปนคนที่มีเอคิวสูง  เพราะงานบริการเปนงานที่ตองทําเพื่อผูอ่ืน  ตองคิด
หาวิธีการที่จะบริการใหมีคุณภาพ  มีกําลังใจกําลังกายที่จะคิดสรางสรรคการบริการใหดีขึ้น  ตองสู
งาน  เพราะบางครั้งงานอาจหนัก  ซํ้าซาก  จําเจ  นาเบื่อ  ตองอาศัยความอดทนสูงานจึงจะทําไดดี
                   ดานผูใชบริการ
                   ผูใชบริการก็ตองรูจักชวยตัวเอง  สามารถทําอะไรใหตัวเองได  พึ่งตัวเองไดทุกกรณี
ไมเฝาแตเรียกรองความสะดวกสบายโยนภาระใหแกผูใหบริการเพียงฝายเดียว
                   หากผูใหบริการและผูใชบริการตางมี  4Q,s  เชื่อวาการใหและการใชบริการสารนิเทศ
ของหองสมุดคงจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางแนนอน

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

                   จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศโดยใชรายการ
สืบคนแบบออนไลนทั้งในประเทศและตางประเทศ  ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยที่มีผล
ตอการคนคืนสารนิเทศ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้
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ปจจัยท่ีมีผลตอการคนคืนสารนิเทศ

                   ปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  จําแนกได  3  ดาน  คือ    ปจจัยดานผูใชบริการ
ปจจัยดานระบบการคนคืนสารนิเทศ  และปจจัยดานผูใหบริการ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้

1.  ปจจัยดานผูใชบริการ   ประกอบดวย   คุณลักษณะของผูใชบริการ   ไดแก   สถานภาพของผูใช
บริการ  พฤติกรรมการเขาใชหองสมุด  และ  พฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ  ลวนเปนปจจัยที่มีผล
ตอการคนคืนสารนิเทศ  ดังนี้
      1.1  สถานภาพของผูใชบริการ
                   สถานภาพของผูใชบริการ  ไดแก  เพศ  ระดับการศึกษา  คณะที่ศึกษา  สาขาวิชา  ช้ันปที่
ศึกษา  ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  และ  ความรูอ่ืน ๆ  ซ่ึงเปนลักษณะสวนบุคคลที่มีผลตอ
การคนคืนสารนิเทศ  ดังนี้
            1.1.1  เพศ
                   เพศ  เปนคุณลักษณะของผูใชบริการ  ที่มีอิทธิพลในการกระตุนหรือลดความตองการ
สารนิเทศของผูใชบริการ เมื่อผูใชบริการเกิดความตองการสารนิเทศ  จะแสวงหาสารนิเทศมาใช  ส่ิง
ที่ตามมาคือ  พฤติกรรมการคนหาสารนิเทศจากหองสมุด  เมื่อเขาใชหองสมุดก็จะเกิดพฤติกรรมการ
คนหาสารนิเทศ  และพฤติกรรมการแสวงหาสารนิเทศของผูใชบริการคือ  การสืบคนสารนิเทศดวย
ตนเอง  หรือถามบรรณารักษ  ดังนั้น  เพศ  เปนตัวแปรที่มีความสัมพันธตอความสําเร็จและความลม
เหลวในการคนคืนสารนิเทศ  เชน  ผลการวิจัยของ วรรณสิทธิ์  รุงมี  (2543 : 118)  ศึกษาพบวา  นัก
เรียนชายและหญิงโรงเรียนมัธยมศึกษา  สังกัดกรมสามัญศึกษา  เขตการศึกษา 3  มีความตองการ
และการสืบคนสารนิเทศแตกตางกัน  ในดานวัตถุประสงคในการใช  ดานเนื้อหาและดานรูปแบบ
ของเนื้อหา  และสอดคลองกับผลการวิจัยของ Belanger and Hoffman  (1990 : 153-162)  ที่ศึกษา
พบวา  เพศ  มีความสัมพันธกับความสําเร็จในการสืบคนของนักศึกษามหาวิทยาลัยคองคอเดีย  เนื่อง
จากมีความถี่ในการสืบคนฐานขอมูล  แตก็มีผลการวิจัยของ  สุธรรม  บุญฮก  (2534 : 203)  ที่ศึกษา
พบวา  เพศ  ไมมีอิทธิพลตอความตองการและการใชสารนิเทศของอาจารยวิทยาลัยเกษตรกรรมใน
ภาคใต
            1.1.2  ระดับการศึกษา
                   ระดับการศึกษา  เปนคุณลักษณะทางดานสถานภาพของผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศ  เนื่องจากผูใชบริการจะมีระดับความตองการสารนิเทศ  และวัตถุประสงคในการสืบคนที่
แตกตางกันตามระดับการศึกษา   ดังนั้น  ความตองการ และการใชสารนิเทศของแตละบุคคลจะแตก
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ตางกัน   และมีผลตอพฤติกรรมการคนหาสารนิเทศที่แตกตางกัน   เชน  ผลการวิจัยของ  วรรณสิทธิ์
รุงมี  (2543 : 118)  ศึกษาพบวา  นักเรียนในระดับมัธยมศึกษาตอนตนและมัธยมศึกษาตอนปลายตาง
ก็ใชเทคโนโลยีสารสนเทศ   ประเภทฐานขอมูลที่หองสมุดพัฒนาขึ้น  ในการคนหารายชื่อทรัพยากร
สารสนเทศ    เพื่อนําไปใชตามวัตถุประสงคตาง ๆ  ไมแตกตางกัน   ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ
เดชศักดิ์   ศานติวิวัฒน   (2539 : 103)    ที่ศึกษาพบวา    ผูที่ศึกษาในระดับปริญญาตรีในสถาบันอุดม
ศึกษาของรัฐ   มีวัตถุประสงคในการสืบคนฐานขอมูลดวยตนเอง   เพื่อหารายชื่อโสตทัศนวัสดุ  และ
เพื่อหาขอมูลขาวสารที่หองสมุดบันทึกไวในฐานขอมูล  ซ่ึงอาจมีความตองการสารนิเทศ   เพื่อนํามา
ใชในการทํารายงานประกอบการเรียนในวิชาตาง ๆ  ที่อาจไมลึกซึ้งมากนัก  แตหากเปนนักศึกษาใน
ระดับปริญญาโทจะมีความตองการสารนิเทศ  เพื่อนําไปใชในการทําวิทยานิพนธ จึงมีความตองการ
สารนิเทศที่เจาะลึกเฉพาะสาขาวิชายิ่งขึ้น
            1.1.3  คณะที่ศึกษา
                   คณะที่ศึกษา  เปนคุณลักษณะทางดานสถานภาพของผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศ  เชน  ผลการวิจัยของ จิตราภรณ   เพ็งดี  (2541 : 97)  และ  ชูศรี  วังศานุวัตร  และสมศักดิ์
คงแสง   (2539 : 52)   ศึกษาพบวา  นักศึกษาในแตละคณะสวนใหญมีวัตถุประสงคในการสืบคน
สารนิเทศ   เพื่อการอานและการทํารายงาน   ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ   สุรีย   สุทธิสารากร
(2540 : 105)  ที่ศึกษาพบวา  นักศึกษาแตละคณะของสถาบันราชภัฏเพชรบูรณมีวัตถุประสงคในการ
สืบคนสารนิเทศไมแตกตางกัน  อาจเปนเพราะระบบการเรียนการสอนสวนใหญจะมอบหมายให
นักศึกษาคนควาดวยตนเอง

1.1.4  สาขาวิชา
                   สาขาวิชา  เปนคุณลักษณะทางดานสถานภาพของผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศ  และเปนสิ่งที่กําหนดใหนักศึกษามีความสามารถในการใชบริการของหองสมุดที่แตกตาง
กัน  ซ่ึงเปนผลมาจากสาขาวิชาที่เรียน  เชน  ผลการวิจัยของ เดชศักดิ์  ศานติวิวัฒน (2539 : 100-102)
ศึกษาพบวา   สาขาที่เรียนมีความสัมพันธกับการสืบคนฐานขอมูลดวยตนเองของนักศึกษาเปนอยาง
มาก  ทั้งทางดานวัตถุประสงคในการสืบคน  ดานสาเหตุในการสืบคน  ดานประโยชนในการสืบคน
และดานอื่น ๆ  ซ่ึงนักศึกษาที่เรียนทางดานสาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  มีความสัมพันธใน
แตละดานมากกวา  นักศึกษาที่เรียนดานวิทยาศาสตรและวิทยาศาสตรประยุกต  เนื่องจากนักศึกษาที่
เรียนทางดานวิทยาศาสตรและวิทยาศาสตรประยุกต    มีความเขาใจในเทคโนโลยีคอมพิวเตอร  และ
ฐานขอมูลมากกวานักศึกษาที่เรียนทางดานมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร สอดคลองกับผลการวิจัย
ของ  พรรณนภา   จินตศิริกูล   (2540 : 90)  ที่ศึกษาพบวา  นักศึกษาระดับปริญญาตรีแตละสาขาวิชา
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ของ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  มีวัตถุประสงคในการใชรายการบัตรและการเขาถึงรายการสาธารณะ
โดยวิธีออนไลน  เพื่อประกอบการเรียนและทํารายงานตามที่อาจารยกําหนด
            1.1.5  ช้ันปที่ศึกษา
                   ช้ันปที่ศึกษา  เปนคุณลักษณะทางดานสถานภาพของผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศ  และเปนปจจัยที่สําคัญของผูใชบริการที่สงผลตอการเขาใชหองสมุด   และพฤติกรรมการ
คนคืนสารนิเทศ     เนื่องจากความรูของนักศึกษาระดับปริญญาตรี      เมื่อมีระดับชั้นปที่สูงขึ้นยอมมี
ความรู    และประสบการณมากกวา  นักศึกษาชั้นปที่ต่ํากวา  รวมทั้งความตองการในการคนคืนและ
วัตถุประสงคในการคนคืนยอมแตกตางกัน   เชน   ผลการวิจัยของ  สุรีย   สุทธิสารากร   (2540 : 95)
ศึกษาพบวา   วัตถุประสงคของการสืบคนสารนิเทศของนักศึกษา   ช้ันปที่   2  และปที่  3  สวนใหญ
ใชบริการสืบคนสารนิเทศเพื่อทํารายงานประกอบการเรียน     ทําใหมีความถี่ในการใชบริการสืบคน
สารนิเทศ   จึงเกิดความรูและประสบการณเพิ่มขึ้นตามระดับชั้นป   ดังนั้น   ช้ันปที่ศึกษา
มีความสัมพันธกับการคนคืนสารนิเทศ
            1.1.6  ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร
                   ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  เปนคุณลักษณะทางดานสถานภาพของผูใชบริการ
ที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ    หากผูใชบริการมีความรูพื้นฐานในการใชคอมพิวเตอรยอมมี
ประสบการณ    และความคุนเคยในการใชคอมพิวเตอร    ซ่ึงอาจจะทําใหผูใชบริการสามารถเรียนรู
การสืบคนไดรวดเร็วยิ่งขึ้น  เชน   ผลการวิจัยของ  เดชศักดิ์   ศานติวิวัฒน  (2539 : 104-105)      และ
Belanger and Hoffman   (1990 : 153-162)   ศึกษาพบวา   ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  เปน
ปจจัยที่มีผลตอการสืบคนฐานขอมูลของนักศึกษา  สอดคลองกับผลการวิจัยของ  Ensor  (1992 : 60-
74)  ที่ศึกษาพบวา ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร มีความสัมพันธกับความสําเร็จในการสืบคน
ฐานขอมูล  แตแตกตางจากผลการวิจัยของ  วณิชากร แกวกัน  (2541 : 134)  และ  Dimitroff  (1992 :
152)   ที่ศึกษาพบวา   ปจจัยดานประสบการณในการใชคอมพิวเตอร   ไมมีผลตอความสําเร็จ
ในการคนคืน   เนื่องจากผูใชบริการสวนใหญใชคอมพิวเตอรทางดานโปรแกรมจัดการพิมพเอกสาร
จึงไมสามารถนํามาประยุกตใชกับการคนคืนขอมูลจากฐานขอมูลได
            1.1.7  ความรูอ่ืน ๆ
                   ความรูอ่ืน ๆ    เปนผลจากการที่ผูใชบริการมีความรู    ที่ไดจากการเรียนการใชหองสมุด
ความรูทางดานภาษาอังกฤษ   ความรูเกี่ยวกับคํา  ฯลฯ   เหลานี้เปนตน   ลวนเปนปจจัยที่มีผลตอการ
คนคืนสารนิเทศ  เชน  ผลการวิจัยของ นอย  คันชั่งทอง  (2538 : 42  อางถึงใน อมรรัตน ดวงสุวรรณ
2541 : 277)    ศึกษาพบวา     นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา    ที่มีประสบการณในการเรียนวิชาการใช
หองสมุด     มีความสามารถในการใชหองสมุดสูงกวา  นักศึกษาที่ไมเคยมีประสบการณในการเรียน
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วิชาการใชหองสมุด  สอดคลองกับผลการวิจัยของ  ธิดาพร  นามสุข  (2534 : 62  อางถึงใน อมรรัตน
ดวงสุวรรณ  (2541 : 276-277)   ที่ศึกษาพบวา   นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีประสบการณในการ
เรียนวิชาการใชหองสมุดมีผลสัมฤทธิ์ทางดานความรูในการใช     และในการเขาถึงสารนิเทศสูงกวา
นักศึกษาที่ไมเคยมีประสบการณในการเรียนวิชาการใชหองสมุด   สําหรับผลการวิจัยของ    สายพิณ
คชวัฒน  (2543 : 59)  ศึกษาพบวา  การสืบคนของผูใชบัตรรายการในระบบคอมพิวเตอร  ของสํานัก
บรรณสารการพัฒนา     สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรสวนใหญ        คนควาภาษาไทยมากกวา
ภาษาอังกฤษ    ทั้งนี้อาจเกิดจากอุปสรรคในการอานภาษาอังกฤษ   ซ่ึงผูอานโดยทั่วไปอาจอานได
ชากวาการอานทรัพยากรสารนิเทศภาษาไทย     ในขณะเดียวกันก็ใชคําคนที่เปนภาษาธรรมชาติ
ซ่ึงผูใชบริการอาจไมเขาใจในการเปลี่ยนคําในภาษาธรรมชาติ  ไปสูคําที่เปนคําคนในภาษาควบคุม
      1.2  พฤติกรรมการเขาใชหองสมุด
                   พฤติกรรมการเขาใชหองสมุด          เปนคุณลักษณะของผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศ  ซ่ึงประกอบดวย  เวลาที่เขาใชหองสมุด  และ  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด  ดังนี้
            1.2.1  เวลาที่เขาใชหองสมุด
                   เวลาที่เขาใชหองสมุด  เปนคุณลักษณะทางดานพฤติกรรมการเขาใชหองสมุดของผูใช
บริการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  เชน  ผลการวิจัยของ  อมรา  อิสระชาญพานิช  (2542 : 111)
ศึกษาพบวา  ผูใชบริการมาใชหองสมุดเมื่อเวลา  13.00-16.00  น.  มากที่สุด  ซ่ึงอาจเปนเพราะผูใช
บริการมีกิจกรรมการเรียนการสอนอยูในชวงเชาและเมื่อเสร็จสิ้นการเรียนการสอนแลวไดรับมอบ
หมายงานใหศึกษาคนควา
            1.2.2  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด
                   ความถี่ในการเขาใชหองสมุด       เปนคุณลักษณะทางดานพฤติกรรมการเขาใชหองสมุด
ของผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ         เนื่องจากเมื่อผูใชบริการเขามาใชหองสมุดบอย ๆ
ยอมมีความสามารถในการสืบคนเพิ่มขึ้น      เชน   ผลการวิจัยของ   จุฑารัตน   กิมาคม    (2544 : 77)
ศึกษาพบวา  นักศึกษาชั้นปที่ 1  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร   วิทยาเขตปตตานี  มีความถี่ในการเขา
ใชหองสมุดมากกวาสัปดาหละครั้ง    และมาใชเมื่อวางจากการเรียน   ใกลเคียงกับกับผลการวิจัยของ
อมรา  อิสระชาญพานิช  (2542 : 111)  ที่ศึกษาพบวา  ผูใชมีความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด เพื่อ
ใชบริการสืบคนสารนิเทศจากฐานขอมูลรายชื่อส่ิงพิมพ   ประมาณ   2-3  วันตอสัปดาห   ซ่ึงแตกตาง
จากผลการวิจัยของ   วณิชากร   แกวกัน    (2541 : 122)    ที่ศึกษาพบวา   นิสิตระดับปริญญาตรีสาขา
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี        จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย         มีความถี่ในการใชบริการคนคืน
แบบออนไลน  2-3  คร้ังตอเดือน
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      1.3  พฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ
                   พฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศ         เปนคุณลักษณะของผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศประกอบดวย ความถี่ในการสืบคน ประสบการณในการสืบคน วัตถุประสงคในการสืบคน
คําที่ใชสืบคน  วิธีการสืบคน  และการใชบริการจากบรรณารักษ  หรือเจาหนาที่หองสมุด  ดังนี้
            1.3.1  ความถี่ในการสืบคน
                   ความถี่ในการสืบคน  เปนคุณลักษณะทางดานพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศของผูใช
บริการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  เนื่องจากการที่ผูใชบริการสืบคนบอย  ๆ  สามารถที่จะเรียนรู
วิธีการสืบคนเพิ่มขึ้น   ทําใหประสบความสําเร็จในการคนคืน   เชน   ผลการวิจัยของ   จุฑารัตน
กิมาคม (2544 : 77)  ศึกษาพบวา  นักศึกษาชั้นปที่ 1 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  วิทยาเขตปตตานี
มีความถี่ในการเขาใชหองสมุดมากกวาสัปดาหละครั้ง และมาใชเมื่อวางจากการเรียน  สอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ   นิธิวดี   ทาเวียง  (2544 : 64)   ที่ศึกษาพบวา  ความถี่ในการเขาใชหองสมุดของผูใช
บริการมีผลตอการสืบคนขอมูลจากรายการบรรณานุกรมออนไลน
            1.3.2  ประสบการณในการสืบคน
                   ประสบการณในการสืบคน เปนคุณลักษณะทางดานพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศของ
ผูใชบริการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ      การมีประสบการณในการสืบคน       เปนปจจัยที่ทําให
ผูใชบริการมีความรูความชํานาญในการสืบคน   ซ่ึงทําใหผูใชบริการสามารถคนคืนสารนิเทศไดตรง
กับความตองการ  หรือเกี่ยวของได  เชน  ผลการวิจัยของ  นิธิวดี  ทาเวียง  (2539 : 126)  ศึกษาพบวา
ผูใชที่ประสบความสําเร็จในการสืบคนฐานขอมูลสําเร็จรูปซีดี-รอม    เปนผูที่มีประสบการณในการ
สืบคนฐานขอมูลสําเร็จรูปซีดี-รอมมากอน   และผลการวิจัยของ   จรูญลักษณ     ศิรินรรัตน  (2538 :
71)    ศึกษาพบวา     การใชระบบการสืบคนรายการแบบออนไลนของผูใชบริการหลังเขารับการฝก
อบรมดีกวากอนเขารับการฝกอบรม
            1.3.3  วัตถุประสงคในการสืบคน
                   วัตถุประสงคในการสืบคน  เปนคุณลักษณะทางดานพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศที่มี
ผลตอการคนคืนสารนิเทศ    เนื่องจากวัตถุประสงคในการสืบคน    เปนปจจัยหนึ่งที่กระตุนใหผูใช
บริการเกิดความตองการในการคนคืนสารนิเทศ   เชน   ผลการวิจัยของ   กรรณิการ   ลินพิศาล  และ
จารุพร  พงศศรีวัฒน  (2536 : 49)  และ  เดชศักดิ์  ศานติวิวัฒน  (2539 : 96)  ศึกษาพบวา  ผูใชบริการ
มีวัตถุประสงคในการสืบคน  เพื่อคนหารายชื่อหนังสือและบทความวารสารในหองสมุด  สอดคลอง
กับผลการวิจัยของ   จิตราภรณ   เพ็งดี  (2541 : 97)   ชูศรี  วังศานุวัตร  และสมศักดิ์  คงแสง   (2539 :
52)  พรรณนภา   จินตศิริกูล  (2540 : 90)  วณิชากร แกวกัน  (2541 : 122)  สุรีย สุทธิสารากร  (2540
: 95-112)  และ  อมรา  อิสระชาญพานิช  (2542 : 112)  ที่ศึกษาพบวา  ผูใชบริการมีวัตถุประสงคเพื่อ
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คนหาขอมูลทํารายงานประกอบการเรียนการสอน  แตแตกตางจากผลการวิจัยของ  เปยมสุข  ทุงกาวี
(2534 : 150)  และ  สีปาน ทรัพยทอง  (2531 : 120-121)  ที่ศึกษาพบวา  ผูใชบริการสืบคนขอมูลเพื่อ
ทํารายงานการวิจัยอยางเดียว   เนื่องจากเปนกลุมผูใชบริการ   ซ่ึงเปนนักวิจัย  อาจารย  และนักศึกษา
ระดับปริญญาโทขึ้นไป  จึงมีวัตถุประสงคเพื่อคนหาสารนิเทศในฐานขอมูลเพื่อทํารายงานการวิจัย
            1.3.4  คําที่ใชสืบคน
                   คําที่ใชสืบคน  เปนคุณลักษณะทางดานพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศที่มีผลตอการ
คนคืนสารนิเทศ  เนื่องจากการที่ผูใชบริการใชคําคนหรือขอมูลเพื่อสืบคน  โดยใชศัพทอิสระ
ศัพทควบคุมและศัพทดรรชนี  ทําใหไดรับผลของการสืบคนไดตรงกับความตองการ  หรือเกี่ยวของ
เชน  ผลการวิจัยของ   จิตราภรณ    เพ็งดี  (2541 : 99)   ศึกษาพบวา  ผูใชบริการเลือกใชช่ือเรื่องเปน
คําคนมากกวารายการอื่น ๆ  รองลงมาไดแก  ช่ือผูแตง  ทั้งนี้เปนเพราะผูสืบคนจะจําชื่อเรื่องไดมาก
กวาโดยเฉพาะผูใชบริการที่เปนนักศึกษา  จะทราบชื่อหนังสือจากอาจารยผูสอนที่มอบหมายงานให
ไปศึกษาคนควา  หรืออาจจะทราบชื่อหนังสือจากเพื่อนนักศึกษาดวยกัน จึงคิดวาการสืบคนโดยใช
ช่ือเรื่องสามารถสืบคนไดงายกวาการคนดวยรายการอื่น ๆ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ
กรรณิการ  ลินพิศาล  และจารุพร  พงศศรีวัฒน  (2536 : 67)  และ  สุรีย  สุทธิสารากร (2540 : 106)
ที่ศึกษาพบวา  การสืบคนสารนิเทศดวยเครื่องคอมพิวเตอรผูใชจะสืบคนจากชื่อเรื่องมากที่สุด  และ
รองลงมาคือช่ือผูแตง  แตแตกตางจากผลการวิจัยของ   ชูศรี   วังศานุวัตร   และสมศักดิ์   คงแสง
(2539 : 53)   และ  Mendelson  (1994 : 173-190)  ที่ศึกษาพบวา  การสืบคนขอมูลดวยคอมพิวเตอร
ผูใชบริการใชวิธีคนจากหัวเรื่องมากที่สุด  และในขณะที่ผลการวิจัยของ  Wallace  (1993 : 239-252)
ศึกษาพบวา  ผูใชบริการสืบคนดวยคําสําคัญมากที่สุด
            1.3.5  วิธีการสืบคน
                   วิธีการสืบคน  เปนคุณลักษณะทางดานพฤติกรรมการสืบคนสารนิเทศของผูใชบริการ
ที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  เนื่องจากการใชวิธีการสืบคนที่เหมาะสมและถูกตองทําใหไดรับ
ผลการสืบคนที่เฉพาะเจาะจงกับที่ตองการมากขึ้นเชน  ผลการวิจัยของ  เดชศักดิ์  ศานติวิวัฒน
(2539 : 97)   และ   นิธิวดี  ทาเวียง  (2544 : 65)  ศึกษาพบวา  ผูใชสวนใหญเรียนรูวิธีการสืบคนดวย
ตนเองสอดคลองกับผลการวิจัยของ   จิตราภรณ   เพ็งดี (2541 : 98)   และ   ชูศรี  วังศานุวัตร  และ
สมศักดิ์  คงแสง   (2539 : 52)   ที่ศึกษาพบวา    ผูใชบริการรูวิธีการสืบคนรายการบรรณานุกรมจาก
คําอธิบายหนาจอ    เพราะคําอธิบายจากหนาจอมีนอย    จึงสามารถปฏิบัติตามคําสั่งไดงายและ
สะดวกรวดเร็ว  และผลการวิจัยของ  ชูศรี  วังศานุวัตร  และสมศักดิ์  คงแสง  (2539 : 53)
Mendelson  (1994 : 173-190)    และ   Thorne  and  Whitlatch   (1994 : 479-497)  ที่ศึกษาพบวา
ผูใชบริการใชวิธีการสืบคนจากหัวเรื่องมากที่สุด    แตผลการวิจัยของ   Chen  (1993 :33-39)
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ศึกษาพบวา  นักเรียนในระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายใชวิธีการสืบคนโดยใชช่ือผูแตง    เมื่อไม
ประสบผลสําเร็จในการคนคืน  และพบขอผิดพลาดผูใชบริการแกไข    โดยเปลี่ยนวิธีสืบคนและ
คําคน    ซ่ึงประสบความสําเร็จในระดับปานกลาง  สวนผลการวิจัยของ   จรูญลักษณ   ศิรินรรัตน
(2538 : 65)   และ   เดชศักดิ์  ศานติวิวัฒน  (2539 : 96 )   ศึกษาพบวา   นักศึกษาที่ใชช่ือเรื่องในการ
สืบคนจะใชอักษรตัวแรกของชื่อเรื่องสืบคน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผูใชบริการจําชื่อเรื่องมากกวา
หัวขออ่ืน ๆ  โดยเฉพาะผูใชบริการที่เปนนักศึกษา  อาจจําชื่อเรื่องจากการที่อาจารยผูสอนมอบหมาย
งานใหไปคนควา  จึงคิดวาการใชช่ือเรื่องเปนคําคนเปนวิธีที่คนไดงาย และสะดวกกวาวิธีอ่ืน ๆ  แต
ก็มีผลการวิจัยของ  Ensor  (1992 : 60-74)  Hildreth  (1997 : 52-56)  Millsap,  and   Ferl  (1993 :
321-343)  และ  Rosenthal,  and Shupe  (1995 : 75-86)  ที่ศึกษาพบวา    ผูใชบริการใชวิธีการสืบคน
ดวยการลองผิดลองถูก     โดยใชคําสําคัญในการสืบคน  และ   ผลการวิจัยของ   วณิชากร  แกวกัน
(2541 :136)    รุงเรือง  สิงหชุม  (2543 : 33)  และ  Slone  (2000 : 757-773)  ศึกษาพบวา  ผูใชบริการ
ใชวิธีการสืบคนดวยวิธีงาย ๆ  โดยท่ีผูใชบริการมีความถี่ในการสืบคน   ทําใหมีประสบการณในการ
คนคืน  ดังนั้นผูใชบริการจึงสามารถที่จะใชกลยุทธในการสืบคน จึงทําใหประสบความสําเร็จในการ
คนคืน

1.3.6  การใชบริการจากบรรณารักษ  หรือเจาหนาที่หองสมุด
                   การใชบริการจากบรรณารักษ  หรือเจาหนาที่หองสมุด  เปนคุณลักษณะของผูใชบริการ
ที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  เนื่องจากบรรณารักษ หรือจาหนาที่หองสมุด  เปนผูใหบริการในการ
สืบคนสารนิเทศ  โดยการสาธิตหรืออธิบายการสืบคน  แนะนําคําที่ใชสืบคน  และชวยสืบคนเชน
ผลการวิจัยของ  กรรณิการ  ลินพิศาล  และจารุพร  พงศศรีวัฒน  (2536 : 68)  จิตราภรณ   เพ็งดี
(2541 : 125)  และ  เดชศักดิ์  ศานติวิวัฒน  (2539 : 106) ศึกษาพบวา  ผูใชบริการยังคงตองการ  และ
การชวยเหลือจากบรรณารักษ  และเจาหนาที่หองสมุด  เพราะเห็นวาสามารถที่จะแกปญหาที่เกิดขึ้น
ในระหวางการสืบคนได  ทําใหการคนมีความสะดวกและรวดเร็วขึ้นกวาการคนดวยตนเอง
และสามารถที่จะคนดวยตนเองไดในครั้งตอไป

2.  ปจจัยดานระบบการคนคืนสารนิเทศ    เปนปจจัยที่เกิดจากคุณลักษณะของระบบการคนคืน
สารนิเทศ  ประกอบดวย  คูมือชวยคน  คําอธิบายวิธีใชหนาจอ  ทางเลือกในการสืบคน  และเทคนิค
การสืบคน  ลวนเปนปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ  ดังนี้
      2.1  คูมือชวยคน
                   คูมือชวยคน  เปนคุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศที่มีผลตอการคนคืน



48

สารนิเทศของผูใชบริการ    เนื่องจากคูมือชวยคนที่หองสมุดจัดใหบริการ  เปนปจจัยที่สนับสนุนให
ผูใชบริการสามารถเรียนรูวิธีการสืบคน เชน  ผลการวิจัยของ  จรูญลักษณ  ศิรินรรัตน  (2538 : 69)  
สุรีย สุทธิสารากร  (2540 : 106)  และ  สุวรรณา  บรรณจิต  (2543 : 33)    ศึกษาพบวา  วิธีการให
ความรูเรื่องการสืบคน  โดยการจัดทําคูมือชวยคน  ทําใหผูใชบริการเขาใจขั้นตอนในการสืบคน      
เพราะคูมือที่ใชประกอบการสืบคนมีคําอธิบายวิธีการสืบคนดวยภาษาที่เขาใจงายและมีขั้นตอนการ
สืบคนอยางละเอียด  สอดคลองกับผลการวิจัยของ  กรรณิการ  ลินพิศาล  และจารุพร  พงศศรีวัฒน  
(2536 : 66)  จิตราภรณ   เพ็งดี (2541 : 100)  และ  ชูศรี  วังศานุวัตร  และสมศักดิ์  คงแสง  (2539 : 
53)  ที่ศึกษาพบวา  ผูใชบริการที่ไมมีความรูเรื่องคอมพิวเตอรสวนใหญตองอาศัยคูมือชวยคน  ซ่ึงจะ
ทําใหไดรับผลการสืบคนตรงกับความตองการ
      2.2  คําอธิบายวิธีใชหนาจอ
                   คําอธิบายวิธีใชหนาจอ  เปนคุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศที่มีผลตอการ
คนคืนสารนิเทศ    ซ่ึงผูใชบริการสามารถเรียนรูการสืบคน   จากคําอธิบายวิธีการใชจากหนาจอ
ทําใหประสบผลสําเร็จในการคนคืน  เนื่องจากคําอธิบายวิธีใชจากหนาจอ   เปนปจจัยที่สนับสนุน
ใหผูใชบริการสามารถเรียนรูไดดวยตนเองขณะทําการสืบคน  เชน ผลการวิจัยของ ชูศรี  วังศานุวัตร
และสมศักดิ์  คงแสง  (2539 : 52)  Blecic, et al.  (1998 : 39-50)     และ  Blecic, Dorsch  and Koenlg
(1999 : 515-530)      ศึกษาพบวา   การพัฒนารูปแบบของหนาจอ   ทําใหผูใชบริการสามารถสืบคน
ไดดีขึ้น   สอดคลองกับผลการวิจัยของ   วณิชากร   แกวกัน   (2541 : 121)    Rosenthal   and  Shupe
(1995 : 75-86)  และ  Thorne  and  Whitlatch  (1994 : 479-497)   ที่ศึกษาพบวา  ผูใชบริการสามารถ
คนคืนสารนิเทศ   โดยการเรียนรูจากคําอธิบายวิธีใชหนาจอ   ซ่ึงการออกแบบหนาจอของระบบการ
คนคืนสารนิเทศใหสัมพันธกับผูใชบริการในการเลือกใชจุดเขาถึง    ทําใหผูใชบริการสามารถไดรับ
ผลการคนคืนตรงกับความตองการมากขึ้น   ซ่ึงแตกตางจากผลการวิจัยของ  สายพิณ  คชวัฒน (2543
: 60)  ที่ศึกษาพบวา  การพัฒนาระบบการสืบคนสารนิเทศแตเพียงอยางเดียวจะไมสามารถกอใหเกิด
ความสําเร็จตอระบบการคนคืนสารนิเทศโดยสมบูรณได
      2.3  ทางเลือกในการสืบคน
             ทางเลือกในการสืบคน   เปนคุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศ   ซ่ึงหากผูใชบริการสามารถเลือกใชทางเลือกในการสืบคน      ที่ตรงกับขอมูลที่ใชในการ
สืบคน  ผลการสืบคนก็จะไดตรงกับความตองการ  หรือเกี่ยวของ  เชน  ผลการวิจัยของ  จรูญลักษณ
ศิรินรรัตน   (2538 : 65)    จิตราภรณ   เพ็งดี  (2541 : 117)   นิธิวดี   ทาเวียง  (2539 : 127)    วณิชากร
แกวกัน  (2541: 122)    สายพิณ  คชวัตร  (2543 : 59)   สุรี  สุทธิสารากร  (2540 : 96)   และ  Seaman
(1992 :113-120)     ศึกษาพบวา    ผูใชบริการสวนใหญสืบคนจากทางเลือกชื่อเรื่อง     (T > ช่ือเรื่อง)
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โดยใชช่ือเรื่องในการสืบคน    และในขณะเดียวกันผลการวิจัยของ    สายพิณ   คชวัตร    (2542 : 60)
ศึกษาพบวา    การพัฒนาระบบการสืบคนยังไมเหมาะสมกับพฤติกรรมการสืบคน  คือ  การจัดลําดับ
ทางเลือกบนเมนูที่ใหเลือกรายการตาง ๆ  ยังจัดไวสับสน
      2.4  เทคนิคการสืบคน
                   เทคนิคการสืบคน     เปนคุณลักษณะของระบบการคนคืนสารนิเทศที่มีผลตอการคนคืน
สารนิเทศ    เชน   ผลการวิจัยของ     พรรณนภา   จินตศิริกูล   (2540 :101)     Ensor   (1992 : 60-74)
Hildreth   (1997 : 52-56)   Millsap  and  Ferl  (1993 : 321-343)     Solomon  (1993 : 245-264)  และ
Rosenthal  and Shupe  (1995 : 75-86)  ศึกษาพบวา  ผูใชบริการใชเทคนิคพื้นฐานในการสืบคน โดย
การใชวิธีงาย ๆ ในการสืบคน  สืบคนโดยวิธีการลองผิดลองถูก   ไมรูจักใชคําและวิธีการสืบคนดวย
เทคนิคแบบบูลีน   รวมทั้งไมใชทางเลือกพิเศษของระบบในการสืบคน      จึงไมประสบผลสําเร็จใน
การคนคืน  แตกตางจากผลการวิจัยของ ชุน  เทียมทินกฤต  (2538 : 111)  ที่ศึกษาพบวา ผูใชสามารถ
ใชระบบการสืบคนสารนิเทศไดดี  และมีประสิทธิภาพ       โดยใชศัพทดรรชนีในการสืบคน     และ
ผลการวิจัยของ ชูศรี วังศานุวัตร และสมศักดิ์ คงแสง  (2539 : 53-54) ศึกษาพบวา ผูใชบริการสืบคน
โดยสรางแนวคิดคํา  หรือวลี   ที่เปนดรรชนีของฐานขอมูลกอนทําการคน     พรอมทั้งใชกลยุทธการ
คนแบบใชสัญลักษณการตัดคํา   หรือแบบบูลีน   ชวยใหผูใชบริการไดขอมูลที่ตรงกับความตองการ
ไดรวดเร็วกวาการเลือกดรรชนีในรายการบัญชีคําคน

3.  ปจจัยดานผูใหบริการ
                   ปจจัยดานผูใหบริการ   เปนคุณลักษณะของผูใหบริการ  ประกอบดวย  อายุ  ระดับการ
ศึกษา  ตําแหนงหนาที่  และ  ประสบการณในการทํางาน  ดังนี้
      3.1  อายุ
                   อายุ     เปนคุณลักษณะของผูใหบริการ    เชน   ผลการวิจัยของ   เนาวรัตน   ผาหอมสุข
(2539 : 79)     ศึกษาพบวา   ประสิทธิภาพการคนหาคําตอบของบรรณารักษผูใหบริการตอบคําถาม
และชวยการคนควาที่โตะบริการ  ฝายหอสมุดจอหน  เอฟ  เคนเนดี้  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
สงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี  มีบรรณารักษที่มีอายุ  25-30  ป มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพ
ดานคุณภาพคําตอบของบรรณารักษ  แตบรรณารักษที่มีอายุ 31   ปขึ้นไป    ไมปรากฏความสัมพันธ
กับประสิทธิภาพดานคุณภาพคําตอบของบรรณารักษ
                   สรุปไดวา  บรรณารักษที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพดานคุณภาพคําตอบที่แตกตาง
กัน  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงมีแนวคิดวา   บรรณารักษซ่ึงเปนผูใหบริการ  เมื่อมีอายุแตกตางกันยอมมีความรู
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และประสบการณในการใหบริการที่แตกตางกันแตสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ไมนําอายุมาเปนตัวแปร
เนื่องจากผูวิจัยไดนําหนาที่ประจําที่รับผิดชอบมาเปนเกณฑในการแบงกลุมบรรณารักษ
      3.2  ระดับการศึกษา
                   ระดับการศึกษา     เปนคุณลักษณะของผูใหบริการ     เชน    ผลการวิจัยของ    เนาวรัตน
ผาหอมสุข  (2539 : 81)  ศึกษาพบวา  บรรณารักษที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพดานคุณภาพคําตอบของบรรณารักษ  แตบรรณารักษที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี  ไมปรากฏความสัมพันธกับประสิทธิภาพดานคุณภาพคําตอบของบรรณารักษ     และ
ผลการวิจัยของ  สุกัญญา  ธาราวัชรศาสตร  (2534 : 208)   ศึกษาพบวา   ระดับการศึกษาที่แตกตาง
กันกับความตองการความรูทางสารนิเทศศาสตรของนักเอกสารสนเทศในหองสมุดสถาบัน
และศูนยสารนิเทศ  สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยไมแตกตางกัน
                   จากผลการวิจัยของ   เนาวรัตน   ผาหอมสุข   สรุปไดวา  ระดับการศึกษามีความสัมพันธ
ตอการใหบริการที่แตกตางกัน   แตผลการวิจัยของ   สุกัญญา    ธาราวัชรศาสตร    สรุปไดวา   ระดับ
การศึกษาของ นักเอกสารสนเทศที่แตกตางกันมีความรูไมแตกตางกัน   ดังนั้น   ระดับการศึกษาจึงมี
ผลตอการใหบริการที่ไมแตกตางกัน  ผูวิจัยจึงไมนําระดับการศึกษาของผูใหบริการมาเปนตัวแปร
เพื่อศึกษาวิจัยในครั้งนี้
      3.3  ตําแหนงหนาที่
                   ตําแหนงหนาที่     เปนคุณลักษณะของผูใหบริการ    เชน     ผลการวิจัยของ    เนาวรัตน
ผาหอมสุข  (2539 : 85)  ศึกษาพบวา   บรรณารักษที่มีหนาที่ประจําที่รับผิดชอบ  มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพดานคุณภาพคําตอบของบรรณารักษ   และผลการวิจัยของ   สุกัญญา   ธาราวัชรศาสตร
(2534 : 207, 209)  ศึกษาพบวา  ลักษณะงานที่ปฏิบัติของนักเอกสารสนเทศในหองสมุดสถาบันและ
ศูนยสารนิเทศ  สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยที่แตกตางกัน มีความตองการความรูทางสารนิเทศ
ศาสตรที่แตกตางกัน สวนระดับตําแหนงที่ที่แตกตางกันของนักเอกสารสนเทศกับความตองการและ
ความรูทางสารนิเทศศาสตรไมแตกตางกัน
                   จากผลการวิจัยของ   เนาวรัตน   ผาหอมสุข   สรุปไดวา   บรรณารักษที่มีหนาที่ประจําที่
รับผิดชอบ  ยอมมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  มากกวาบรรณารักษที่ปฏิบัติหนาที่เปนครั้ง
คราว  สอดคลองกับผลการวิจัยของ   สุกัญญา   ธาราวัชรศาสตร  ที่สรุปไดวา  ลักษณะงานที่ปฏิบัติ
ซ่ึงเปนหนาที่ประจําที่รับผิดชอบของ  นักเอกสารสนเทศที่แตกตางกัน  มีความรูที่แตกตางกัน     แต
ระดับตําแหนงที่แตกตางกัน  มีความรูทางสารนิเทศศาสตรไมแตกตางกัน   สรุปคือ   ระดับตําแหนง
ของผูใหบริการไมมีความสัมพันธตอการใหบริการ     ดังนั้น   ผูวิจัยจึงสนใจนําหนาที่ประจํา
ที่รับผิดชอบของผูใหบริการมาเปนตัวแปรเพื่อศึกษาวิจัยในครั้งนี้
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      3.4  ประสบการณในการทํางาน
                   เปนคุณลักษณะของผูใหบริการ   เชน   ผลการวิจัยของ   เนาวรัตน   ผาหอมสุข  (2539 :
83)     ศึกษาพบวา    บรรณารักษที่มีประสบการณในการทํางาน   0-5  ป   มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพดานคุณภาพคําตอบของบรรณารักษ  แตบรรณารักษที่มีประสบการณในการทํางาน
6  ปขึ้นไป ไมปรากฏความสัมพันธกับประสิทธิภาพดานคุณภาพคําตอบของบรรณารักษ
และผลการวิจัยของ  สุกัญญา  ธาราวัชรศาสตร    (2534 : 207)    ศึกษาพบวา   ประสบการณในการ
ทํางานของนักเอกสารสนเทศในหองสมุดสถาบันและศูนยสารนิเทศ   สถาบันอุดมศึกษาในประเทศ
ไทยที่แตกตางกัน  มีความตองการความรูทางสารนิเทศศาสตรที่แตกตางกัน
                   สรุปผลการวิจัยที่สอดคลองกันของ เนาวรัตน ผาหอมสุข และ สุกัญญา ธาราวัชรศาสตร
คือ  บรรณารักษที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน    มีความสามารถในการใหบริการ
ที่แตกตางกัน    ดังนั้น    ผูวิจัยจึงสนใจนําประสบการณในการทํางานของผูใหบริการมาเปนตัวแปร
ในการวิจัยคร้ังนี้
                   จากผลการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศดังกลาว    จะเห็นไดวา
มีคุณลักษณะของปจจัยหลายประการที่มีผลตอการคนคืนสารนิเทศ    แตในการวิจัยครั้งนี้    ผูวิจัย
ไดเลือกเฉพาะคุณลักษณะของปจจัยที่ผูวิจัยมีแนวคิดวา  จะมีผลตอการคนคืนสารนิเทศจากการใช
รายการสืบคนแบบออนไลนของผูใชบริการ   ฝายหอสมุดจอหน  เอฟ  เคนเนดี้     สํานักวิทยบริการ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร   วิทยาเขตปตตานี   ไดแก   คุณลักษณะของปจจัยดานผูใชบริการ   คือ
คณะที่ศึกษา    ช้ันปที่ศึกษา    ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร  ความรูเกี่ยวกับระบบการคนคืน
สารนิเทศ  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด  ความถี่ในการสืบคน   ประสบการณในการสืบคืน
วัตถุประสงคในการสืบคน    คําที่ใชสืบคน  วิธีการสืบคน  และการใชบริการจากบรรณารักษ
หรือเจาหนาที่หองสมุด  คุณลักษณะของปจจัยดานระบบการคนคืนสารนิเทศ   คือ  คูมือชวยคน
 คําอธิบายวิธีใชหนาจอ  ทางเลือกในการสืบคน  และเทคนิคการสืบคน   และ    คุณลักษณะของ
ปจจัยดานผูใหบริการ  คือหนาที่ความรับผิดชอบ  และประสบการณในการทํางาน
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