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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากเอกสาร 
บทความ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 3. เครื่องมือท่ีใช้วัดภาพลักษณ์และความคาดหวัง 
 4.  หอสมุดแห่งชาติ 
 5.  เอกสารทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการวิจัย 
 6.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์  
 

 ภาพลักษณ์ เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อการจัดการองค์การต่าง ๆ เพราะภาพลักษณ์ท่ีดีย่อม
เอื้อประโยชน์มหาศาลให้กับองค์การ แต่หากเกิดภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีขึ้นในทางใดทางหนึ่ง ก็อาจสร้าง
ผลกระทบอย่างใหญ่หลวงต่อองค์การเช่นเดียวกัน  
 2.1.1  ความหมายของภาพลักษณ์  
    ภาพลักษณ์ (Image) ตามความหมายจากพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 
พ.ศ. 2554 (2556) ระบุไว้ว่าหมายถึง “ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิด หรือท่ีคิดว่าควรจะเป็นเช่นนั้น, จิน
ตนภาพ ก็ว่า” จากความหมายข้างต้น แสดงว่า ภาพลักษณ์เป็นภาพท่ีเกิดขึ้นภายในจิตใจ เป็นภาพท่ีมี
ต่อส่ิงต่าง ๆ ท้ังท่ีอาจเคยเห็นจากประสบการณ์ การได้ยิน ได้ฟัง ได้รับรู้มาก่อน หรืออนุมานไปว่าควร
จะมีภาพเช่นนั้นก็ได้  
 2.1.2  ความส าคัญของภาพลักษณ์ 
    ภาพลักษณ์มีความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะเป็นคุณค่าท่ีแฝงอยู่ในส่ิงต่าง ๆ และ
เป็นภาพท่ีสร้างความน่าเช่ือถือ ภาพลักษณ์จะดีหรือไม่ ขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีแสดงให้สังคมได้รับรู้ผ่านการ 
ด าเนินงาน และการเผยแพร่ข่าวสารอย่างสม่ าเสมอ ภาพลักษณ์เป็นพื้นฐานของการสร้างความเช่ือมั่น 
ความเข้าใจ และช่วยแก้ไขปัญหาในยามเกิดวิกฤต องค์การ หรือบุคคลจึงต้องให้ความส าคัญกับการ
สร้างภาพลักษณ์ท่ีดี โดยเฉพาะในปัจจุบัน ส่ือมวลชน และส่ือสังคมออนไลน์มีบทบาทในการเพิ่ม
ความส าคัญของภาพลักษณ์ด้วย เพราะหากมีภาพลักษณ์ท่ีดีเผยแพร่ผ่านทางส่ือมวลชน หรือส่ือสังคม
ออนไลน์ ความเช่ือมั่น และความเข้าใจท่ีดีต่อองค์การหรือบุคคลนั้นก็จะแพร่กระจายอย่างรวดเร็วในวง
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กว้าง ในขณะเดียวกัน หากเกิดภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีต่อองค์การหรือบุคคลนั้น ภาพในเชิงลบ และผลเสีย
ต่าง ๆ ก็จะตามมาในวงกว้างเช่นเดียวกัน (มนตรี สังข์ทอง, ปกรณ์ แสงนิ่ม, และ จินดาพร คงเดช, 
2557) 
 2.1.3 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ 
    ภาพลักษณ์มีองค์ประกอบท่ีส าคัญอยู่ 4 ประการ ทุกองค์ประกอบล้วนมี
ความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน และผสมผสานกันเป็นภาพลักษณ์ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงต่าง ๆ แต่ละองค์ประกอบ
มีรายละเอียดดังนี้ (พจน์ ใจชาญสุขกิจ, 2555) 
    1)  องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นส่ิงท่ีบุคคล
ได้รับจากการสังเกตโดยตรง เช่น การสังเกตส่ิงแวดล้อม สถานท่ี กริยาท่าทาง เหตุการณ์ ความคิด วัตถุ
ต่าง ๆ น าไปสู่การรับรู้ และสร้างภาพของตนขึ้นมาในจิตใจโดยผ่านการรับรู้ 
    2) องค์ประกอบเชิงตระหนักรู้ (Cognitive Component) หมายถึง ความรู้ 
เกี่ยวกับประเภท ลักษณะ ความเหมือนหรือความแตกต่าง เกิดขึ้นหลังจากการสังเกตและรับรู้ส่ิงต่าง ๆ 
    3) องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) หมายถึง ความรู้สึก
ท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลังจากท่ีได้รับรู้ เช่น ความผูกพัน การยอมรับ ความชอบ ซึ่งขึ้นอยู่กับดุลยพินิจส่วน
บุคคล 
    4)  องค์ประกอบเชิงการกระท า (Active Component) หมายถึง เจตนา หรือ
เป้าหมายท่ีเป็นแนวทางน าไปสู่การปฏิบัติในการแสดงออกต่อส่ิงต่าง ๆ โดยเจตนาหรือเป้าหมายนั้น 
เป็นผลท่ีได้จากการสังเกต รับรู้ ตระหนักรู้ และความรู้สึก 
 2.1.4 ประเภทของภาพลักษณ์ 
    ภาพลักษณ์สามารถแบ่งแยกประเภทได้ตามลักษณะและเป้าหมาย ดังนี้ (สราวุธ 
จบศรี, 2555; ธเนศ  ศิริกิจ, 2557) 
    1)  ภาพลักษณ์ขององค์การ (Corporate Image) คือภาพลักษณ์ท่ีมี ต่อ
องค์การแห่งใดแห่งหนึ่งโดยรวม ท้ังการบริหารจัดการ บุคลากร สินค้าหรือบริการขององค์การนั้น 
ภาพลักษณ์ประเภทนี้จึงมีความหมายกว้าง เพราะรวมทุกอย่างท่ีองค์การเกี่ยวข้อง 
    2)  ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์กร (Institutional Image) หมายถึง 
ภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถาบันหรือองค์กรแห่งใดแห่งหนึ่ง โดยเน้นท่ีตัวสถาบันหรือองค์กรเพียงอย่างเดียว ไม่
รวมบุคลากรสินค้า และบริการ 
    3) ภาพลักษณ์ของบุคลากร (Personal Image) หมายถึง ภาพลักษณ์ท่ีมีต่อ
บุคลากรในองค์การใดองค์การหนึ่ง เช่น พนักงาน ผู้บริหาร ผู้น า การบริหารจัดการ 
    4)  ภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Product or Service Image) คือ 
ภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการขององค์การใดองค์การหนึ่ง 
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    5)  ภาพลักษณ์ของตราสินค้า (Brand Image) คือภาพลักษณ์ท่ีมีต่อตราสินค้า 
ตรายี่ห้อ เครื่องหมายการค้า หรือเครื่องหมายบริการ ตราใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายใดเครื่องหมาย
หนึ่งเท่านั้น 
 2.1.5  เกณฑ์ในการวัดภาพลักษณ์ 
    การวัดภาพลักษณ์ตามทฤษฎีของ Kotler (2000) สามารถแบ่งระดับการวัดได้
เป็น 2 ระดับ ได้แก่ 
    1) ระดับแรก เป็นการส ารวจความคุ้นเคยของผู้บริโภคท่ีมีต่อองค์การ โดยแบ่ง
ระดับความคุ้นเคย (Familiarity Scale) เป็น 5 ระดับ คือ  
     -  ไม่เคยได้ยินช่ือมาก่อน (Never Heard of) 
     - เคยได้ยินช่ือ (Heard of Only) 
     - รู้จักบ้าง (Know a Little Bit) 
     - รู้จักพอสมควร (Know a Fair Amount) 
     - รู้จักเป็นอย่างดี (Knoe Very Well) 
     หากค าตอบส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับ “ไม่เคยได้ยินช่ือมาก่อน (Never Heard 
of)” และ “เคยได้ยินช่ือ (Heard of Only)” องค์การต้องเร่งสร้างการรับรู้ (Awareness) 
    2) ระดับท่ีสอง เป็นการส ารวจความชอบของผู้บริโภคท่ีมีต่อองค์การ โดยแบ่ง
ระดับความชอบ (Favorability Scale) เป็น 5 ระดับ คือ 
     - ไม่ชอบเลย (Unfavorable) 
     - ไม่ค่อยชอบ (Somewhat Unfavorable)  
     - เฉย ๆ (Indifference) 
     - ค่อนข้างชอบ (Somewhat Favorable) 
     - ชอบมาก (Very Favorable) 
     หากค าตอบส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับ “ไม่ชอบเลย (Unfavorable)”หรือ “ไม่
ค่อยชอบ (Somewhat Unfavorable)” องค์การจะต้องเร่งแก้ไขปัญหาภาพลักษณ์ 

 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 

 ความคาดหวัง (Expectation) เป็นเรื่องส าคัญท่ีองค์การควรพิจารณาในการบริหารจัดการ 
เพราะหากความคาดหวังสูงเกินกว่าท่ีองค์การจะให้ได้ก็ย่อมส่งผลให้ผู้บริโภคไม่พอใจเมื่อซื้อสินค้าและ
บริการได้ ในขณะเดียวกันหากความคาดหวังน้อยเกินไป ก็อาจท าให้ผู้บริโภคไม่สนใจซื้อสินค้าหรือ
บริการด้วย 
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 2.2.1  ความหมายของความคาดหวัง  
    พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (2556) ได้ระบุไว้ว่า “คาด 
หมายถึง นึกไว้, หมายไว้” และ “หวัง หมายถึง คาดว่าจะได้, ปองไว้, หมายไว้” ดังนั้น เมื่อน าท้ังสองค า
นี้มารวมกัน ความคาดหวัง จึงหมายถึง การนึกว่าจะได้ หรือการหมายไว้ว่าจะได้ แสดงว่า ความคาดหวัง
เป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นภายในจิตใจท่ีคาดการณ์ล่วงหน้าว่าจะได้รับจากส่ิงต่าง ๆ เหตุการณ์ หรือบุคคล 
 2.2.2 ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวัง 
    ปัจจัยหลักท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวัง สามารถแบ่งได้เป็น 5 ปัจจัย ดังนี้  
(Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1993) 
    1) การให้ค ามั่นสัญญาท่ีชัดเจนแก่ผู้บริโภค (Explicit Promise) คือ ค าพูด
หรือถ้อยค า ท่ีองค์การได้บอกกล่าว หรือให้ค ามั่นไว้แก่ผู้บริโภค เช่น การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ 
หรือการแจ้งข่าวสารจากองค์การ 
    2)  ค าสัญญาโดยปริยาย (Implicit Promise) คือ ส่ิงท่ีเกี่ยวข้องกับการให้
ค ามั่นสัญญาท่ีชัดเจน ค าสัญญาโดยปริยายจะมีความหมายกว้างมากกว่า  ซึ่งผู้บริโภคจะเกิดความ
ต้องการ (Personal Needs) ส่ิงท่ีเกี่ยวข้องกับส่ิงท่ีจะได้เพิ่มเติมด้วย เช่น ซื้อนาฬิกาแล้วควรจะมีถ่าน
นาฬิกาด้วย หรือ ซื้อโทรศัพท์เคล่ือนท่ีแล้วควรจะได้รับสายส าหรับอัดประจุแบตเตอรี่โทรศัพท์ด้วย 
    3) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) คือ 
การได้รับค าบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอื่นท่ีเคยซื้อ หรือใช้บริการมาแล้ว อาจแนะน าเชิญชวนให้ซื้อ
หรือใช้บริการ หรือบอกเล่า กล่าวต าหนิ สินค้าหรือบริการนั้น ด้วยความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีใน
ปัจจุบัน ท าให้การส่ือสารแบบปากต่อปากผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์มีอิทธิพลต่อระดับความคาดหวังสูง
มาก 
    4)  ประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภค (Past Experience) คือ ผู้บริโภคเคย
ซื้อหรือใช้บริการมาก่อนด้วยตัวเอง ท าให้เรียนรู้ และจดจ าประสบการณ์นั้นไว้ และคาดหวังว่าเมื่อซื้อ
หรือใช้บริการในครั้งต่อไปจะได้รับสินค้าหรือบริการนั้นอีก 
 2.2.3  ความส าคัญของความคาดหวังของผู้บริโภค 
    ความคาดหวังของผู้บริโภค มีความส าคัญ 4 ประการ ซึ่งเมื่อองค์การเข้าใจความ
คาดหวังของผู้บริโภคก็จะได้ประโยชน์ดังนี้ (Beard, 2013) 
    1) ช่วยให้ทราบระดับของบริการท่ีผู้บริโภคคาดหวังไว้ เพื่อให้ผู้บริโภคเกิด
ความสุข และมีความพึงพอใจในระดับสูง 
    2) ท าให้พนักงานตระหนัก และมุ่งเน้นการตอบสนองความคาดหวังนั้น 
    3)  ช่วยให้องค์การมีโอกาสท่ีจะตอบสนองผู้บริโภคเกินกว่าท่ีคาดหวัง และ
ช่วยสร้างความรู้สึกพิเศษให้กับผู้บริโภคได้ 
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    4) ช่วยแก้ปัญหาการร้องเรียนของผู้บริโภค การร้องเรียนจะเกิดขึ้นเมื่อ
องค์การล้มเหลวในการตอบสนองความคาดหวังของผู้บริโภค องค์การจะมีความสามารถในการแก้ไข
ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และรักษาเสถียรภาพขององค์การไว้ได้ 
 2.2.4  ประเภทของความคาดหวัง 
    ผู้บริโภคท่ัวไปจะมีความคาดหวังก่อนท่ีจะได้รับประสบการณ์จากการบริโภค
สินค้า หรือบริการ และเกิดความพึงพอใจต่อมา ความคาดหวังแบ่งออกเป็น 7 ประการ ได้แก่ (Smith, 
2012) 
    1) ความคาดหวั ง ท่ี เห็นได้ ชัดแจ้ง (Explicit Expectations) เป็นความ
คาดหวังท่ีเห็นได้ชัดเจนจากประสิทธิภาพของสินค้า หรือบริการ เช่น ธนาคารประกาศว่าจะให้บริการ
ลูกค้าเฉล่ีย 15 ราย ภายใน 10 นาที หากท าได้ตามท่ีประกาศไว้ก็เท่ากับธนาคารนั้นมีประสิทธิภาพใน
การให้บริการ เป็นต้น 
    2)  ความคาดหวังโดยปริยาย (Implicit Expectations) เป็นการสะท้อน
ประสิทธิภาพบรรทัดฐานท่ีองค์การควรจะเป็น ซึ่งผู้บริโภคอาจอนุมานได้จากองค์การท่ัวไป องค์การอื่น 
ๆ ท่ีขายสินค้าหรือให้บริการอย่างเดียวกัน องค์การอื่น ๆ ในอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน หรือ
แม้กระท่ังองค์การในประเทศอื่น ๆ ความคาดหวังโดยปริยายมักมีประโยคท่ีว่า “ถ้าเทียบกับบริษัทอื่น
แล้ว...” หรือ “เทียบกับยี่ห้อช้ันน าแล้ว...” 
    3)  ความคาดหวังประสิทธิภาพท่ีคงท่ี (Static Performance Expectations) 
นั่นคือ ศักยภาพ และคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะก าหนดไว้โดยเฉพาะกับองค์การนั้น การวัด
ประสิทธิภาพเกี่ยวข้องกับคุณภาพของผลท่ีได้จากการประเมินความสามารถในการเข้าถึงได้ การ
ปรับเปล่ียนได้ ความน่าเช่ือถือ ความทันเวลา ความถูกต้อง และความเป็นมิตรกับผู้ใช้ ความคาดหวัง
ประสิทธิภาพท่ีคงท่ี เหมือนกับส่วนท่ีมองเห็นได้ของภูเขาน้ าแข็ง เป็นประสิทธิภาพท่ีผู้บริโภคมองเห็น 
และมักจะคิดว่าเป็นประสิทธิภาพท่ีองค์การต้องท าได้ 
    4) ความคาดหวังประ สิทธิภาพท่ีเป็นพลวัต (Dynamic Performance 
Expectations) เป็นความคาดหวังว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์การจะต้องมีวิวัฒนาการตลอดเวลา 
ความคาดหวังประสิทธิภาพท่ีเป็นพลวัต อาจเกี่ยวข้องกับการเปล่ียนแปลงของสินค้าหรือบริการซึ่งน่า
จะต้องพบการเปล่ียนแปลงนี้ในอนาคต ความคาดหวังประสิทธิภาพท่ีเป็นพลวัตอาจสร้างความคาดหวัง
ประสิทธิภาพท่ีคงท่ีได้จากการพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการจนคงท่ีแล้ว 
    5) ความคาดหวังเกี่ยวกับเทคโนโลยี (Technological Expectations) เน้น
ในเรื่องขั้นตอนการวิวัฒนาการของสินค้า เช่น โทรศัพท์เคล่ือนท่ีซึ่งมีวิวัฒนาการอย่างต่อเนื่อง น าไปสู่
ความคาดหวังท่ีสูงขึ้น ท่ีจะได้เห็นเทคโนโลยีใหม่ ๆ จากโทรศัพท์เคล่ือนท่ีตลอด  
    6)  คว ามคาดหวั ง ในคว าม สัมพั น ธ์ ร ะหว่ า ง บุ ค คล  (Interpersonal 
Expectations) เป็นความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคกับผู้ส่งมอบสินค้า หรือ ผู้บริโภคกับผู้ให้บริการ เป็น
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ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับบุคคลซึ่งมีความส าคัญเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะเมื่อสินค้านั้นต้องการการ
สนับสนุนให้ใช้อย่างเหมาะสมและถูกวิธี 
    7) ความคาดหวังตามสถานการณ์ (Situational Expectations) ในการ
ส ารวจความพึงพอใจ จะได้รับประโยชน์มาก หากวัดความคาดหวังก่อนซื้อ และวัดความพึงพอใจหลังซื้อ 
มันตรงกันหรือคาดเคล่ือนกันหรือไม่ เพราะเป็นการวัดผลท่ีเกิดจากการคาดหวังตามสถานการณ์ ณ 
ตอนนั้น 
  

2.3 เครื่องมือท่ีใช้วัดภาพลักษณ์และความคาดหวัง 
 

 การวัดระดับของภาพลักษณ์และความคาดหวัง ใช้เครื่องมือในการวัดทัศนคติ และการ
ประยุกต์ใช้เครื่องมือวัดคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 2.3.1 เคร่ืองมือในการวัดทัศนคติ 
   ทัศนคติเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นภายในจิตใจของบุคคล จึงยากท่ีจะวัดความรู้สึกได้อย่างแน่
ชัด การวัดทัศนคติจึงเป็นการวัดทางอ้อม คือ การสังเกตพฤติกรรม การสัมภาษณ์ การรายงานตนเอง 
(Self-Report) การใช้เทคนิคการฉายออก (Projective Technique) หรือการใช้บันทึกท่ีมีอยู่แล้ว การ
วัดทัศนคติมีเทคนิคท่ีใช้ได้แก่ การจัดอันดับ (Ranking) การจัดล าดับคะแนน (Rating) เทคนิคการ
จ าแนก (Sorting Technique) เทคนิคการเลือก (Choice Technique) การพัฒนาแบบการวัดทัศนคติ
แบบจ าแนกความหมาย (Semantic Differential Scale) พัฒนาโดยออสกูด ในปี ค.ศ. 1952 โดย
ลักษณะของแบบวัดจะน าค าคุณศัพท์ท่ีตรงข้ามกัน 2 ขั้ว (Bipolar Adjective Pair) เช่น ดี - เลว 
ทันสมัย - ล้าสมัย ชอบ – เกลียด ผู้ตอบต้องเลือกตอบตามระดับความเข้มของค าคุณศัพท์ท้ัง 2 ขั้วนี้ 
หลังจากนั้นจึงก าหนดช่วงของมาตรวัดให้เป็นจ านวนค่ี 3, 5, 7 หรือ 9 (ออสกูดแนะน าช่วง 7) และการ
ก าหนดคะแนนท าได้ 2 ลักษณะ คือ จากน้อยไปมาก เช่น 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 หรือ ให้คะแนนกึ่งกลาง
เป็นศูนย์ เช่น -3, -2, -1, 0, 1, 2, 3 (เอกณรงค์ วรสีหะ, 2554) 
 2.3.2 การประยุกต์ใช้เคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการของห้องสมุด 
   ในการวัดคุณภาพบริการของห้องสมุด มีการพัฒนาเครื่องมือวัดท่ีเป็นท่ีนิยม คือ 
Libqual+ ซึ่งเป็นแบบส ารวจผ่านเว็บไซต์ พัฒนาโดยสมาคมห้องสมุดวิจัย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยให้
ห้องสมุดประเมินและปรับปรุงบริการ และ ปรับเปล่ียนวัฒนธรรมองค์กร โดยแบบวัดของ Libqual+ จะ
วัดใน 3 มิติ คือ ระดับข้ันต่ าท่ียอมรับได้ ระดับบริการท่ีคาดหวัง และระดับบริการท่ีได้รับ แต่ละมิติ จะ
ใช้ช่วงคะแนน 9 ช่วง คือ 1 – 9 และน าผลการประเมินมาวิเคราะห์หาช่องว่างระหว่างระดับท้ัง 3 ระดับ 
และน าเสนอผ่านแผนภูมิแบบเรดาร์ และกราฟแท่ง 
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2.4 หอสมุดแห่งชาติ 
 

 หอสมุดแห่งชาติ เป็นห้องสมุดประเภทหนึ่ง และเป็นห้องสมุดท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศ ด าเนินการ
โดยรัฐบาล หอสมุดแห่งชาติมีหน้าท่ีหลักคือ รวบรวมส่ิงพิมพ์ และส่ิงทุกชนิดท่ีผลิต หรือตีพิมพ์
ภายในประเทศ และทรัพยากรท่ีเกี่ยวข้องกับประเทศนั้น ๆ ไม่ว่าจะผลิตขึ้นมาจากประเทศใด หรือจะ
ตีพิมพ์เป็นภาษาใดก็ตาม โดยมีวัตถุประสงค์เพื่ออนุรักษ์ส่ือความรู้ซึ่งเป็นทรัพย์สินทางปัญญาของชาติ
ไม่ให้สูญหายไป ส าหรับหน้าท่ีอื่น ๆ ของหอสมุดแห่งชาติ ได้แก่ การรวบรวมทรัพยากรท่ีมีคุณค่าไว้เพื่อ
การค้นคว้าอ้างอิง เป็นศูนย์รวมบรรณานุกรมต่าง ๆ จัดท าบรรณานุกรมแห่งชาติ เป็นแหล่งให้บริการ
ความรู้แก่คนท้ังประเทศ ช่วยเหลือการค้นคว้าวิจัย ตอบค าถามและให้ค าแนะน าเกี่ยวกับหนังสือ (โกวิท 
วรพิพัฒน์, 2531) 
 2.4.1  ส านักหอสมุดแห่งชาติประเทศไทย 
    หอสมุดแห่งชาติ เป็นหน่วยงานในสังกัดกรมศิลปากร กระทรวงวัฒนธรรม มี
หน้าท่ีจัดเก็บ รวบรวม สงวนรักษา และอนุรักษ์มรดกทรัพย์สินทางปัญญา วิทยาการ ศิลปกรรม และ
วัฒนธรรมของชาติ ในรูปของหนังสือตัวพิมพ์ เอกสารโบราณ ได้แก่ ศิลาจารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือ
สมุดไทย รวมทั้งส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือโสตทัศน์ และส่ืออิเล็กทรอนิคส์ นอกจากนั้นยังท าหน้าท่ีให้บริการความรู้
และข่าวสารแก่คนในชาติ โดยรายละเอียดของหอสมุดแห่งชาติมีดังนี้ (หอสมุดแห่งชาติ, 2557) 
    1) ประวัติของหอสมุดแห่งชาติ 
     หอสมุดแห่งชาติ ก่อต้ังขึ้นโดยพระมหากรุณาธิคุณในพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ท่ีทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้รวมหอพระสมุด 3 แห่งเข้าด้วยกันคือ หอ       
พุทธสาสนะสังคหะ หอพระมณเฑียรธรรม และหอพระสมุดวชิรญาณ แล้วพระราชทานนามว่า หอพระ
สมุด วชิรญาณส าหรับพระนคร เมื่อวันท่ี 12 ตุลาคม พ.ศ. 2448 ต้ังอยู่  ณ หอคองคอเดียใน
พระบรมมหาราชวัง (ปัจจุบันคือ ศาลาสหทัยสมาคม) 
     ต่อมา พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณาโปรดเกล้า
ฯ ให้ขยายพื้นท่ีต้ังแห่งใหม่มาอยู่ตึกถาวรวัตถุ ริมถนนหน้าพระธาตุ เสด็จพระราชด าเนินทรงเปิดอาคาร
เมื่อวันท่ี 6 มกราคม พ.ศ. 2459 
     ในรัชกาลท่ี 7 พระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว โปรดเกล้าฯ ให้ขยาย
พื้นท่ีการให้บริการเป็น 2 แห่งคือ หนังสือตัวพิมพ์ท้ังหมด และหนังสือส่วนพระองค์พระบาทสมเด็จพระ
มงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว ให้บริการ ณ ตึกถาวรวัตถุ พระราชทานนามว่า หอพระสมุดวชิราวุธ ส่วนศิลา
จารึก คัมภีร์ใบลาน หนังสือสมุดไทย ตู้ลายรดน้ า ย้ายไปให้บริการท่ีพระท่ีนั่งศิวโมกขพิมาน 
พระราชทานนามว่า หอพระสมุดวชิรญาณ เสด็จพระราชด าเนินทรงเปิดหอพระสมุดวชิรญาณและหอ
พระสมุดวชิราวุธ เมื่อวันท่ี 26 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2469 
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     ภายหลังเปล่ียนแปลงการปกครอง รัฐบาลมีพระราชกฤษฎีกาจัดวาง
ระเบียบราชการส านักงานและกรมในกระทรวงธรรมการ พ.ศ. 2476 ก าหนดให้หอพระสมุดวชิรญาณ
ส าหรับพระนครเป็นกองหอสมุด ขึ้นอยู่ในกรมศิลปากร ภายหลังเปล่ียนช่ือเป็น หอสมุดแห่งชาติ 
     หอสมุดแห่งชาติได้พัฒนามาเป็นล าดับ สถานท่ีให้บริการท่ีตึกถาวรวัตถุจึง
ไม่เพียงพอ กรมศิลปากรจึงด าเนินการก่อสร้างอาคารหลังใหม่ท่ีท่าวาสุกรี แล้วเสร็จเมื่อ พ.ศ. 2509 
และเริ่มให้บริการ ณ สถานท่ีแห่งใหม่มาจนถึงปัจจุบัน 
    2) วิสัยทัศน์ของหอสมุดแห่งชาติ 
     เป็นแหล่งรวบรวมมรดกภูมิปัญญาด้านทรัพยากรสารสนเทศท่ีสมบูรณ์และ
ทันสมัย มุ่งให้บริการอย่างดีเด่น พร้อมเป็นผู้น าด้านวิชาชีพห้องสมุด 
    3)  ภารกิจหลักของหอสมุดแห่งชาติ 
     หอสมุดแห่งชาติจัดต้ังขึ้นโดยมีภารกิจหลักดังนี้ 
     3.1)   ด าเนินการส ารวจ จัดหา รวบรวม จัดเก็บ และสงวนรักษามรดก
ภูมิปัญญาด้านทรัพยากรสารสนเทศในรูปของส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือโสตทัศน์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์   และ เอกสาร
โบราณ 
     3.2)  ศึ ก ษ า  วิ เ ค ร า ะ ห์  วิ จั ย  ด า เ นิ น ง าน ด้ า น เ ทคนิ ค วิ ช า ก า ร
บรรณารักษศาสตร์ สารสนเทศศาสตร์และเทคโนโลยีสารนิเทศ ตามหลักมาตรฐานสากล ตลอดจนให้
การฝึกอบรมแก่บุคลากรของหน่วยงานและสถาบันการศึกษาท้ังในประเทศและต่างประเทศ 
     3.3)  ให้บริการและส่งเสริมการอ่าน ศึกษา ค้นคว้า และวิจัยแก่
ประชาชน เพื่อให้เป็นแหล่งการเรียนรู้ตลอดชีวิตและการศึกษาตามอัธยาศัย 
     3.4)  เป็นศูนย์ประสานงานระบบสารสนเทศทางวิชาการแห่งชาติ 
     3.5)  เป็นศูนย์วารสารระหว่างชาติแห่งประเทศไทย ศูนย์ก าหนดเลข
มาตรฐานสากลประจ าหนังสือและวารสาร ศูนย์ก าหนดรายละเอียดทางบรรณานุกรมของหนังสือท่ี
จัดพิมพ์ในประเทศ และเป็นศูนย์กลางและเปล่ียนและยืมส่ิงพิมพ์ในระดับชาติและนานาชาติ 
     3.6)  เป็นคลังส่ิงพิมพ์ของชาติ 
     3.7)  เป็นหน่วยงานรับจดแจ้งการพิมพ์หนังสือพิมพ์ ตามกฎหมายว่าด้วย
การจดแจ้งการพิมพ์ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ 
     3.8)  ก าหนดเกณฑ์มาตรฐานงานวิชาการบรรณารักษศาสตร์และ
สารสนเทศศาสตร์ของหอสมุดแห่งชาติ 
     3.9)  ด าเนินการส่งเสริมและประสานงานเครือข่ายหอสมุดแห่งชาติ 
     3.10)  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่น
ท่ีเกี่ยวข้อง หรือท่ีได้รับมอบหมาย 
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    4) ทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
     หอสมุดแห่งชาติได้รับส่ิงพิมพ์มาจาก 5 ช่องทาง ได้แก่ ได้รับตาม
พระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 ส่ิงพิมพ์จากส่วนราชการ การบริจาค การจัดซื้อ และการ
แลกเปล่ียนกับหน่วยงานในต่างประเทศ โดยในปัจจุบัน มีจ านวนทรัพยากรสารสนเทศ 2 ,314,213 
รายการ แบ่งเป็นหนังสือภาษาไทย หนังสือภาษาต่างประเทศ เอกสารโบราณ (Ancient Collections) 
หนัง สือหายาก (Rare Books) และส่ิงไม่ ตีพิมพ์ เช่น ทรัพยากรสารสนเทศด้านดนตรี  (Music 
Collections)  
     การจัดหมวดหมู่ของทรัพยากรสารสนเทศในหอสมุดแห่งชาติ ใช้ระบบการ
จัดหมวดหมู่สากลท่ีเรียกว่า ระบบทศนิยมดิวอี (Dewey Decimal Classification) โดยแบ่งทรัพยากร
สารสนเทศออกเป็น 10 หมวดหมู่ ได้แก่ 000 – 900 
     - หมวด 000  เบ็ดเตล็ด หรือความรู้ท่ัวไป 
     - หมวด 100 ปรัชญา 
     - หมวด 200 ศาสนา 
     - หมวด 300 สังคมศาสตร์ 
     - หมวด 400 ภาษาศาสตร์ 
     - หมวด 500 วิทยาศาสตร์ 
     - หมวด 600 วิทยาศาสตร์ประยุกต์ 
     - หมวด 700 ศิลปกรรม และการบันเทิง 
     - หมวด 800 วรรณคดี 
     - หมวด 900 ประวัติศาสตร์ และภูมิศาสตร์ 
    5) บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
     หอสมุดแห่งชาติมีบริการต่าง ๆ ให้กับผู้ใช้ ได้แก่ บริการจดแจ้งการพิมพ์  
บริการเลขมาตรฐานสากลประจ าหนังสือ (ISBN) บริการเลขมาตรฐานสากลประจ าวารสาร (ISSN) 
บริการข้อมูลทางบรรณานุกรมของหนังสือ บริการทรัพยากรสารสนเทศ บริการอินเทอร์เน็ต บริการ
โสตทัศนวัสดุ และบริการถ่ายส าเนาส่ือโสตทัศน์ 
  2.4.2  หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ 
    หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ จัดสร้างขึ้นในปีพุทธศักราช 2531 
โดยด าริของ     พลเอกเปรม ติณสูลานนท์ ให้จัดสร้างหอสมุดแห่งชาติภาคเหนือเพื่อถวายเป็นพระราช
สักการะในพระราชพิธีรัชมังคลาภิเษก ปัจจุบันหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ เป็นหน่วยงาน
ในสังกัดส านักศิลปากรท่ี 8 เชียงใหม่ กรมศิลปากร กระทรวงวัฒนธรรม เป็นหอสมุดแห่งชาติสาขา
ภาคเหนือแห่งเดียว 
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    1) วิสัยทัศน์ของหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ 
     เป็นแหล่งรวบรวมมรดกภูมิปัญญาด้านทรัพยากรสารสนเทศท่ีสมบูรณ์และ
ทันสมัย มุ่งให้บริการอย่างดีเด่น พร้อมเป็นผู้น าด้านวิชาชีพห้องสมุดระดับท้องถิ่น 
    2) ภารกิจหลักของหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ 
     หอสมุดแห่งชาติรัชมัลคลาภิเษก เชียงใหม่มีภารกิจหน้าท่ีของหน่วยงาน
ดังนี้ 
     2.1) บริหารจัดการและด าเนินงานทรัพยากรสารสนเทศให้เป็นคลัง
ส่ิงพิมพ์ในภูมิภาค โดยการจัดหา รวบรวม จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทและทุกสาขาวิชาให้
ครบถ้วนสมบูรณ์ 
     2.2) ศึกษาค้นคว้า และด าเนินงานวิชาการด้านบรรณารักษศาสตร์ และ
สารสนเทศศาสตร์ตามหลักมาตรฐานสากล เพื่อการเข้าถึงสารสนเทศได้โดยง่าย และใช้เป็นคู่มือในการ
ให้ค าปรึกษา แนะน า ฝึกอบรมการปฏิบัติงานห้องสมุดแก่บุคลากร และหน่วยงานภายนอก 
     2.3) ให้บริการสารสนเทศและส่งเสริมการอ่าน การศึกษาค้นคว้า วิจัย แก่
ประชาชน เพื่อเป็นแหล่งเรียนรู้ตลอดชีวิต และการศึกษาตามอัธยาศัย 
     2.4) ประสานงานกับส านักหอสมุดแห่งชาติ และด าเนินการส ารวจ 
รวบรวมเอกสารโบราณ และหนังสือหายาก เพื่อการสงวนรักษามรดกทรัพย์สินภูมิปัญญาของภูมิภาค 
     2.5) ประสานงานกับส านักหอสมุดแห่งชาติในการเผยแพร่ และก าหนด
เลขมาตรฐานสากลประจ าหนังสือ (ISBN) เลขมาตรฐานสากลประจ าวารสาร (ISSN) และข้อมูลทาง
บรรณานุกรมของหนังสือ (CIP) 
    3) วัตถุประสงค์ของหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ 
     หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน
ดังนี้ 
     3.1) เป็นศูนย์กลางรวบรวมหนังสือ และเอกสารโบราณในส่วนภูมิภาคซึ่ง
เป็นมรดกทางวัฒนธรรมไม่ให้กระจัดกระจาย สูญหาย หรือถูกท าลาย 
     3.2) เพื่อขยายแหล่งบริการความรู้ไปสู่นักเรียน นักศึกษา และประชาชน
ในส่วนภูมิภาคทุกจังหวัดให้ท่ัวถึง เพื่อจะได้น าความรู้จากห้องสมุดไปใช้ในการด ารงชีวิตด้วยความเป็น
สุข เน้นการส่งเสริมและพัฒนาอาชีพตามความถนัด และความสามารถของแต่ละบุคคล 
     3.3) เพื่ อ เป็น ศูนย์บริการข่าวสารและศูนย์กลางสารนิ เทศสาขา
มนุษยศาสตร์ 
     3.4) เป็นศูนย์รวบรวมวารสาร หนังสือ และส่ิงพิมพ์ซึ่งจัดพิมพ์ในส่วน
ภูมิภาค เพื่อรวบรวมไปเก็บไว้ที่ส่วนกลาง และจัดท าบรรณานุกรมของชาติให้สมบูรณ์ 
     3.5) เป็นศูนย์เทคนิคเกี่ยวกับวิชาบรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ 
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     3.6) เป็นข่ายงานของศูนย์ข้อมูลข่าวสารระหว่างชาติแห่งภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ของหอสมุดแห่งชาติ 
     3.7) เป็นข่ายงานของศูนย์กลางการแลกเปล่ียนและยืมส่ิงพิมพ์ท้ัง
ภายในประเทศและต่างประเทศ 
    4) ทรัพยากรสารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ 
     หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ มีเป้าหมายส าคัญในการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศ คือ เพื่อให้เป็นแหล่งศูนย์กลางในการให้บริการความรู้และการศึกษาค้นคว้าท่ัวไป
อย่างกว้างขวางแก่ประชาชนทุกระดับในท้องถิ่น ตลอดจนเป็นแหล่งศึกษาค้นคว้าข้อมูลในท้องถิ่น โดย
การรวบรวมทรัพยากรมาจาก 5 แนวทาง ดังนี้ 
     (1)  จัดซื้อจากเงินงบประมาณ 
     (2) ได้รับตามพระราชบัญญัติจดแจ้งการพิมพ์ พ.ศ. 2550 
     (3) ได้รับจากการบริจาค 
     (4) ได้รับจากหน่วยงานราชการอื่น ๆ  
     (5) ได้รับจากหอสมุดแห่งชาติส่วนกลาง 
     ทรัพยากรสารสนเทศท่ีหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่รวบรวม
ไว้ ได้แก่ หนังสือท่ัวไป หนังสือเยาวชน หนังสือท้องถิ่น วารสารและนิตยสาร หนังสือพิมพ์ จุลสาร 
แฟ้มข้อมูลเฉพาะเรื่อง กฤตภาค โสตทัศนวัสดุ เอกสารโบราณ (หนังสือสมุดไทยและคัมภีร์ใบลาน) 
หนังสือหายาก หนังสืออนุสรณ์งานศพ หนังสือส าหรับผู้พิการทางสายตา ราชกิจจานุเบกษา รายงาน
การวิจัยและวิทยานิพนธ์ เอกสารอ้างอิงและช่วยการสืบค้น (บรรณานุกรม ดรรชนี และสารบัญวารสาร) 
และวัสดุเครื่องมือเครื่องใช้ของภาคเหนือ 
     การจัดหมวดหมู่ของทรัพยากรสารสนเทศในหอสมุดแห่งชาติ       รัชมัง
คลาภิเษก เชียงใหม่จะจัดแบ่งตามระบบทศนิยมดิวอีเช่นเดียวกับหอสมุดแห่งชาติกลาง แต่มีการ
เพิ่มเติมระบบการจัดหมวดหมู่ส าหรับทรัพยากรบางประเภท ดังนี้ 
     (1)  เพิ่มเติมเลขหมู่ในบางหมวด ได้แก่ หมวดศาสนา เพิ่มเติมเลขหมู่
หนังสือพระพุทธศาสนา หมู่หนังสือศาสนาพระเวท หมู่หนังสือศาสนาพราหมณ์-ฮินดู หมวด
สังคมศาสตร์ เพิ่มเติมเลขหมู่หนังสือกฎหมาย หมู่หนังสือการปกครอง  
     (2) วารสารและนิตยสาร จัดหมวดหมู่ตามล าดับอักษรของช่ือวารสาร 
     (3) หนังสือพิมพ์ จัดเรียงตามล าดับช่ือของหนังสือพิมพ์ 
     (4) จุลสาร แฟ้มข้อมูลเฉพาะเรื่อง และกฤตภาค จัดเก็บแยกตามหัวเรื่อง
ในแฟ้มเดียวกัน และจัดเรียงแฟ้มตามล าดับอักษรของหัวเรื่อง 
     (5) โสตทัศนวัสดุ แบ่งหมวดหมู่ตามประเภทของวัสดุ ก าหนดสัญลักษณ์ 
ให้เลขทะเบียน และจัดเก็บเรียงตามเลขทะเบียนแยกประเภท 
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    5) บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ 
     หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ พัฒนาการบริการให้ตรงตาม
เป้าหมายในการเป็นหน่วยงานส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตตามท่ีก าหนดในพระราชบัญญัติการศึกษา
แห่งชาติ พ.ศ. 2542 โดยมีบริการต่าง ๆ ดังนี้ 
     5.1)  บริการทรัพยากรสารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก 
เชียงใหม่ ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศโดยแบ่งตามห้องต่าง ๆ ท่ัวบริเวณอาคารท้ังสองช้ัน โดย
ให้บริการการอ่าน ศึกษาค้นคว้า มีพื้นท่ี และโต๊ะอ่านหนังสือแยกตามห้องท้ัง 8 ห้อง ได้แก่ ห้องบริการ
หนังสือท่ัวไป 1 ห้องบริการหนังสือท่ัวไป 2 ห้องบริการโสตทัศนวัสดุ ห้องบริการวารสารและ
หนังสือพิมพ์ ห้องบริการหนังสือเยาวชน ห้องบริการหนังสือท้องถิ่น ห้องบริการเอกสารภาษาโบราณ 
และหอศิลปวัฒนธรรมภาคเหนือ 
     5.2)  บริการยืมทรัพยากรเพื่อถ่ายส าเนาเอกสาร เนื่องจากหอสมุด
แห่งชาติรัชมังคลาภิเษก เชียงใหม่ ไม่มีบริการยืม-คืนทรัพยากรออกนอกห้องสมุด จึงจัดบริการยืม
ทรัพยากรช่ัวคราวเพื่อถ่ายส าเนาเอกสาร 
     5.3)  บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ช่วยให้ผู้ใช้บริการ
ห้องสมุดค้นหาข้อมูลท่ีต้องการจากส่ิงพิมพ์ โสตทัศนวัสดุ ตลอดจนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงตอบ
ค าถามท่ัวไป 
     5.4)  บริการอินเทอร์เน็ตส าหรับสืบค้นข้อมูล  โดยจัดเครื่อง
คอมพิวเตอร์ให้บริการจ านวน 8 เครื่อง และให้บริการสัญญาณอินเทอร์เน็ตไร้สายท่ัวท้ังพื้นท่ีของ
ส านักหอสมุดโดยไม่มีการเก็บค่าธรรมเนียมการใช้งาน 
     5.5)  บริการส่งเสริมการอ่าน โดยจัดกิจกรรมท้ังใน และนอกสถานท่ี 
เพื่อส่งเสริมการศึกษา และการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
     5.6)  บริการนิทรรศการ เพื่อเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร และความรู้ท่ัวไป 
โดยมีนิทรรศการหมุนเวียน ท่ีน าเสนอเรื่องราวที่น่าสนใจ หรือเรื่องราวที่มีคุณค่าให้แก่ผู้ใช้บริการ 
     5.7)  บริการให้ค าปรึกษา แนะน า และฝึกอบรมวิชาการด้าน
บรรณารักษ์และสารสนเทศศาสตร์ โดยให้บริการแก่บุคลากรห้องสมุด และหน่วยงานต่าง ๆ ในเขต
ภูมิภาค ในการช่วยจัดห้องสมุดให้หน่วยงาน ฝึกอบรมความรู้ทางวิชาชีพบรรณารักษ์ เป็นหน่วยฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพให้กับนักศึกษาฝึกงานจากสถาบันต่าง ๆ 
 

2.5 เอกสารทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการวิจัย  
 

Booth (1993) เขียนบทความเรื่อง The Library’s Image: Does Your Library Have You 
Appeal? โดยแสดงข้อคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของห้องสมุดว่า ภาพลักษณ์ของห้องสมุดท่ีปรากฏแก่
สาธารณะ จะเป็นอุปสรรคท่ีส าคัญในการพิจารณาของผู้ใช้ว่าจะเลือกใช้ห้องสมุดหรือไม่ ห้องสมุดจึง
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ต้องให้ความเอาใจใส่ภาพลักษณ์ขององค์การ เพื่อเพิ่มความต้องการในการใช้บริการของผู้ใช้ แนวทางใน
การจัดการภาพลักษณ์ของห้องสมุด ได้แก่ การศึกษาความต้องการของผู้ใช้ การแนะน าการใช้ห้องสมุด
อย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการจัดการสภาพแวดล้อมของห้องสมุดให้มีความสะดวกสบาย และพร้อม
ท่ีจะต้อนรับผู้ใช้เสมอ ท้ังนี้ การดูแลภาพลักษณ์ของห้องสมุดเป็นส่ิงท่ีต้องกระท าต่อเนื่องในระยะยาว 

Hai (2010) เขียนบทความเรื่อง Establish the Learning-type City and Library Image. 
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของห้องสมุดในประเทศสาธารณรัฐประชาชนจีนไว้ว่า จีนเข้าสู่ยุค
สังคมแห่งการเรียนรู้และการเรียนรู้ตลอดชีวิต รัฐบาลท้องถิ่นตระหนักถึงคุณค่าในการสร้างเมืองแห่ง
การเรียนรู้ ทรัพยากรในห้องสมุด การบริการของห้องสมุด และสภาพแวดล้อมของห้องสมุด มีบทบาทท่ี
ส าคัญในการสร้างเมืองแห่งการเรียนรู้ ในฐานะท่ีห้องสมุดมีบทบาทท่ีส าคัญนี้ ห้องสมุดจึงควรหาโอกาส
พัฒนา สร้างความทันสมัยทางแนวคิด สร้างแบรนด์ (Brand) และสร้างภาพลักษณ์ให้กับงานบริการของ
ห้องสมุด เริ่มปรับเปล่ียนห้องสมุดไปสู่ต าแหน่งท่ีส าคัญในการสร้างเมืองแห่งการเรียนรู้ ในสังคมแห่งการ
เรียนรู้ 

Hui (2012) เขียนบทความเรื่อง Innovative Thinking of the University Library Cultural 
Image Construction. วิเคราะห์ความหมายของภาพลักษณ์ทางวัฒนธรรมของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
ว่า บุคลิกทางวัฒนธรรมของห้องสมุดมหาวิทยาลัยนั้น ‘เปิดกว้างและมีนวัตกรรม’ และเสนอแนะว่า 
ห้องสมุดควรสร้างภาพลักษณ์ทางวัฒนธรรมผ่านความคิดสร้างสรรค์และการเปิดกว้าง ให้มีบรรยากาศ
ในการอ่านท่ีอิสระ และมีพื้นท่ีในการอ่านมาก ในขณะเดียวกัน ห้องสมุดมหาวิทยาลัยควรดูแลผู้ใช้เป็น
อย่างดี เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีแข็งแรงให้แก่ห้องสมุด 

Li (2012) เขียนบทความเรื่อง On the CIS and Image-building of University Library ให้
ข้อเสนอแนะว่า การพัฒนาของเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ร่วมกับการพัฒนาตลาดเศรษฐกิจ 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยจ าเป็นต้องวางต าแหน่งให้มีภาพลักษณ์ในระดับสูง เพราะต้องการความน่าเช่ือถือ
จากผู้ใช้ หากห้องสมุดมหาวิทยาลัยน าระบบสารสนเทศลูกค้า (Customer Information System: CIS) 
มาใช้จะช่วยกระตุ้นภาพลักษณ์ท่ีดีเยี่ยม อีกท้ังยังมีประโยชน์ในการบริหารจัดการห้องสมุด สามารถ
กระตุ้นการท างานของบุคลากร และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้ได้ 

 

2.6 เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

วงเดือน เจริญ (2553) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ
บริการสารสนเทศ ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบ
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อบริการสารสนเทศ 
ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพา วิธีการศึกษาใช้แบบสอบถาม โดยมีเนื้อหาในการศึกษา 8 ด้าน ได้แก่ 
บริการยืมคืนทรัพยากร บริการจองหนังสือ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการแนะน าการ
ใช้ห้องสมุด บริการวิทยานิพนธ์ บริการหนังสืออ้างอิง บริการฝากของ และบริการท่ีนั่งอ่านหนัง สือ 
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ผลการวิจัยมีดังนี้ 1. ในภาพรวม ผู้ใช้มีความคาดหวังมาก บริการท่ีคาดหวังมากท่ีสุดคือ บริการท่ีนั่งอ่าน
หนังสือ รองลงมาคือบริการหนังสือจอง และบริการยืมคืน ตามล าดับ 2. อาจารย์และนิสิตมีความ
คาดหวังต่อบริการทุกด้านไม่แตกต่างกัน 3. ผู้ใช้ในแต่ละระดับการศึกษามีความคาดหวังต่อบริการไม่
แตกต่างกัน 4. ผู้ใช้ในแต่ละกลุ่มสาขาวิชามีความคาดหวังต่อบริการไม่แตกต่างกัน 

พรชนิตว์ ลีนาราช, สุทธิลักษณ์ พัดเพ็ง, ยุวดี เพชระ, กิตติยา สุทธิประภา, และวราภรณ์ 
พนมศิริ (2557) ได้วิจัยเรื่อง ความคาดหวังของอาจารย์และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาท่ีมีต่อการ
บริการห้องสมุด เพื่อสนับสนุนงานวิจัยมหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ         1. ศึกษา
สภาพปัจจุบันของการจัดบริการเพื่อการวิจัยแก่อาจารย์และนักศึกษาบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัย
ขอนแก่น 2. ศึกษาความคาดหวังด้านบริการห้องสมุดเพื่อสนับสนุนการวิจัย 3. เพื่อสังเคราะห์ความรู้
ความสามารถของบุคลากรท่ีจ าเป็นในการสนับสนุนการวิจัย ผลการวิจัย สรุปได้ดังนี้ 1. อาจารย์และ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาคาดหวัง 3 ด้าน ได้แก่ การสนับสนุนการวิจัย การจัดฝึกอบรมการสืบค้น
หรือใช้โปรแกรมของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง และมีการประชาสัมพันธ์ห้องสมุดอย่างสม่ าเสมอ 2. บริการ
ท่ีคาดหวังมากท่ีสุดคือ บริการรายช่ือทรัพยากรใหม่ ส่วนบริการท่ีคาดหวังน้อยท่ีสุด คือ บริการจัดซื้อ
ทรัพยากรสารสนเทศให้แก่ผู้ใช้ 3. ในการจัดสภาพแวดล้อมทางกายภาพและพื้นท่ีให้บริการ ส่ิงท่ี
คาดหวังมากท่ีสุดคือ การเพิ่มจ านวนโต๊ะอ่านหนังสือ และเพิ่มพื้นท่ีส าหรับการศึกษาส่วนตัว ส่ิงท่ี
คาดหวังน้อยท่ีสุดคือ การขยายเวลาให้บริการ การเพิ่มวันยืมคืน และการบริการรับส่งทรัพยากร 

คนึงนิตย์ หีบแก้ว, ธันยกานต์ สินปร, และพุทธชาติ เรืองศิริ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง “ความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อภาพลักษณ์ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุร
นารี” โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อภาพลักษณ์ ศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีจานวน 9 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านการ
บริการห้องสมุด ด้านบริการส่ือการศึกษา ด้านบุคลากร ด้าน สถานท่ี ด้านการส่ือสาร ด้านเครื่องมือ
หรืออุปกรณ์ ด้านเทคโนโลยี และด้านการมีส่วนร่วมกับชุมชน และสังคม และลักษณะเฉพาะท่ีโดดเด่น
ของศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม
จ านวน 385 ชุด จากผู้ใช้ ประกอบด้วย นักศึกษาระดับ ปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายปฏิบัติการวิชาชีพ ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีท่ีเคยใช้
บริการ 5 ครั้งขึ้นไปและเข้าใช้บริการขณะท าการวิจัย ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลักษณ์
ในภาพรวมจานวน 9 ด้าน พบว่าผู้ใช้บริการทุกกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์อยู่ในระดับดี 

(x̄ = 4.41, SD = 0.71) เมื่อจ าแนกภาพรวมแต่ละด้าน พบว่าความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลักษณ์ด้าน

เทคโนโลยีมากท่ีสุด โดยมีภาพลักษณ์ระดับดีมาก (x̄ = 4.56, SD = 0.65) รองลงมา ได้แก่ ด้านสถานท่ี

ซึ่งมีภาพลักษณ์ ระดับดีมาก (x̄ = 4.53, SD = 0.67) และด้านการบริการห้องสมุดมีภาพลักษณ์ระดับดี 

(x̄ = 4.45, SD = 0.69) ตามล าดับ เมื่อจ าแนกตามประเด็น พบว่าความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลักษณ์
ประเด็นเป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีออกแบบและตกแต่งอาคารทันสมัย สวยงาม และสะอาดมากท่ีสุดโดยมี
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ภาพลักษณ์ระดับดีมาก (x̄ = 4.68, SD = 0.57) รองลงมา ได้แก่ ประเด็นเป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีมีระบบ

ห้องสมุดอัตโนมัติท่ีทันสมัยซึ่งมีภาพลักษณ์ระดับดีมาก (x̄ = 4.59, SD = 0.61) และประเด็นเป็นแหล่ง

เรียนรู้ท่ีมี ทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภทมีภาพลักษณ์ระดับดีมาก (x̄ = 4.59, SD = 0.62) 
ตามล าดับ ส่วนความคิดเห็นต่อลักษณะเฉพาะท่ีโดดเด่น พบว่าผู้ใช้บริการทุกกลุ่มตัวอย่าง สามารถ
จดจ าลักษณะเฉพาะท่ีโดดเด่นภายนอก ได้แก่ ช่ือเต็ม เว็บไซต์ สัญลักษณ์หรือโลโก้ ค าขวัญ หรือ
สโลแกน และสีของศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษาได้ถูกต้อง ส่วนลักษณะเฉพาะท่ีโดดเด่นท่ีเกิดขึ้นใน
จิตใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ รู้สึกสะดวกสบายในการใช้บริการ เข้ามาใช้บริการอ่านหนังสือ (สถานท่ีอ่าน
หนังสือ) ประทับใจบรรยากาศเงียบสงบ อากาศเย็นสบาย และเหมาะแก่การเรียนรู้ และ นึกถึงมุมอ่าน
และค้นคว้าท่ีเป็นส่วนตัวมากท่ีสุด ดังนั้นจึงถือว่าสถานท่ีเป็นลักษณะเฉพาะท่ีโดดเด่นท่ีผู้ใช้บริการรับรู้
มากท่ีสุด ส่วนประโยชน์สูงสุดท่ีผู้ใช้บริการได้รับ คือ ได้รับทรัพยากรสารสนเทศตรงกับความต้องการ
มากท่ีสุด และเหตุผลท่ีท าให้ผู้ใช้บริการกลับเข้ามาใช้บริการในอนาคต คือ มีทรัพยากรสารสนเทศ
หลากหลายรูปแบบ ตรงกับความต้องการ และทันสมัย จึงสรุปได้ว่า “ทรัพยากรสารสนเทศ” เป็นเแก่
นแท้ของแบรนด์ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัย เทคโนโลยีสุรนารี ความคิดเห็นท่ีมีต่อ
ภาพลักษณ์ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี พบว่าผู้ใช้บริการรับรู้
ภาพลักษณ์ด้านเทคโนโลยีเด่นชัดท่ีสุด หมายความว่า ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารีเป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีมีเทคโนโลยีทันสมัย ท าให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้
หลายช่องทาง สะดวก รวดเร็ว ส่งผลให้มีความกระตือรือร้นในการค้นคว้า ความรู้ ข้อมูลข่าวสาร 
ตอบสนองความต้องการได้อย่างมี ประสิทธิภาพ และส่งผลให้บุคลากรมีความต่ืนตัว คล่องตัวในการ
ปฏิบัติงาน ท้าทายความสามารถ ตลอดเวลา เมื่อน ามาวิเคราะห์ร่วมกันกับแก่นแท้ของแบรนด์ คือ 
ทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า บุคลิกภาพศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
คือ “องค์การต่ืนรู้” แปลความว่า เป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีมีเทคโนโลยีช่วยให้ผู้ใช้บริการมีความกระตือรือร้น
ในการค้นคว้า ความรู้ ข้อมูลข่าวสาร และบุคลากรมีความต่ืนตัว คล่องตัวในการปฏิบัติงาน เพื่อ
ตอบสนองความ ต้องการผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

จุฑารัตน์ ปานผดุง (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการ
บริการของฝ่ายห้องสมุด จอห์น เอฟ เคนเนดี้ ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขต
ปัตตานี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการของ
ห้องสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี และเพื่อประเมินสภาพการให้บริการของห้องสมุด ใช้การศึกษาจาก
องค์ประกอบ 8 ด้าน ได้แก่  ด้านสภาพแวดล้อม ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านบริการห้องสมุด ด้านนวัตกรรม
การบริการ ด้านการส่ือสารประชาสัมพันธ์ และด้านบุคลากร โดยผลการศึกษาระบุว่า ความคาดหวังใน
ภาพรวม และรายด้านอยู่ในระดับมาก และด้านท่ีคาดหวังมากท่ีสุดคือด้านบุคลากร (โดยเฉพาะความ
สุภาพและความกระตือรือร้น) 
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สายฝน บูชา (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ของห้องสมุดประชาชน “เฉลิมราชกุมารี” 
อ าเภอลาดหลุมแก้ว ในสายตาของประชาชน มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ห้องสมุด
ประชาชน “เฉลิมราชกุมารี” อ าเภอลาดหลุมแก้วในสายตาของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน ศึกษาความ
ต้องการของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อภาพลักษณ์ของห้องสมุดประชาชน “เฉลิมราชกุมารี” อ าเภอลาดหลุมแก้ว 
และศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งเสริมภาพลักษณ์ของห้องสมุดประชาชน “เฉลิมราชกุมารี” 
อ าเภอลาดหลุมแก้ว 5 ด้าน คือ ด้านนโยบายและการด าเนินงานห้องสมุด ด้านบุคลากร ด้านการบริการ 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ และด้านอาคารสถานท่ี  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคือ ประชาชนท่ีเข้าใช้
บริการห้องสมุดประชาชน “เฉลิมราชกุมารี” อ าเภอลาดหลุมแก้ว จ านวน 400 คน และใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการวิจัยพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างได้รับข้อมูลข่าวสารการ
ให้บริการของห้องสมุด จากแหล่งสารสนเทศประเภทป้ายประชาสัมพันธ์หน้าห้องสมุดมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ แหล่งสารสนเทศประเภทเว็บไซต์ และได้รับข่าวสารจากแหล่งสารสนเทศประเภทโทรทัศน์
น้อยท่ีสุด 2) กลุ่มตัวอย่างรับรู้ภาพลักษณ์ของห้องสมุดท้ัง 5 ด้าน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ภาพลักษณ์
ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านอาคารและสถานท่ี รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ด้านการบริการ และด้าน
นโยบายและการด าเนินงานห้องสมุด ในขณะท่ีด้านทรัพยากรสารสนเทศมีค่าเฉล่ียการรับรู้ภาพลักษณ์
น้อยท่ีสุด 3) กลุ่มตัวอย่างมีความต้องการภาพลักษณ์ห้องสมุดท่ีพึงประสงค์ในอนาคตท้ัง 5 ด้านโดยรวม
อยู่ในระดับมาก โดยความต้องการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือด้านทรัพยากรสารสนเทศ รองลงมาคือด้าน
นโยบายและการด าเนินงานห้องสมุด และด้านอาคารสถานท่ี ในขณะท่ีด้านบุคลากรและด้านการบริการ
มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 4) กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งเสริมภาพลักษณ์ของห้องสมุด
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านนโยบายและการด าเนินงานห้องสมุด รองลงมา
คือ ด้านอาคารและสถานท่ี ด้านบริการ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ 
ด้านบุคลากร 

Yang (2011) ไ ด้ ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  Image Construction of Library in News Report โ ด ย มี
วัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์การสร้างภาพลักษณ์ของห้องสมุดในการรายงานข่าว จากการวิเคราะห์เนื้อหา
จากรายงานข่าวของห้องสมุด ต้ังแต่ ปี ค.ศ.2008-2010 พบว่า ภาพลักษณ์ของห้องสมุดท่ีปรากฏต่อ
สาธารณะเป็นทุนท่ีจับต้องไม่ได้อย่างหนึ่งในการพัฒนาห้องสมุด การรายงานข่าวของห้องสมุดจะมุ่งเน้น
ในเรื่อง การพัฒนาห้องสมุด ผู้ใช้และการบริการห้องสมุด กิจกรรมสาธารณะ โครงการเกี่ยวกับห้องสมุด
ดิจิทัล ข่าวสารบรรณารักษ์ และการบริจาคเพื่อสังคม การรายงานข่าวยังไม่มีข่าวเชิงลึก และข่าวสารท่ี
รอบด้าน ข่าวหลักท่ีรายงานจะเป็นข่าวที่มีเนื้อหากลาง ๆ ไปจนถึงเนื้อหาเชิงบวก โดยให้ค าแนะน าไว้ว่า 
ห้องสมุดมีความจ าเป็นท่ีจะต้องให้ความใส่ใจกับการจัดการภาพลักษณ์ การส่ือสารกับส่ือ การปรับปรุง
คุณภาพของบริการ การมีทรัพยากรท่ีมากเพียงพอ และการพัฒนาวัฒนธรรมภายในองค์กร 

Kaunda (2013) ได้ศึกษาเรื่อง Assessing Service Expectation and Perception of Public 
Library Users: Towards Development of Users Needs and User Satisfaction Measurement 
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Instruments for the National Library Service of Malawi โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาวิธีการ
ประเมินความต้องการของผู้ใช้ และเครื่องมือวัดความพึงพอใจของผู้ใช้ในงานบริการของหอสมุด
แห่งชาติประเทศสาธารณรัฐมาลาวี  วิธีการศึกษาใช้การสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) และ
แบบสอบถามส ารวจจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการหอสมุดแห่งชาติมาลาวี เกี่ยวกับความคาดหวังและการ
รับรู้บริการหรือส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีในหอสมุดแห่งชาติมาลาวี ผลการศึกษา ท าให้ได้รับข้อมูล
เบื้องต้นเพื่อน าไปใช้ในการพัฒนาเครื่องมือประเมินความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้ ข้อมูล
เบ้ืองต้น ได้แก่  
  -  ทรัพยากรทันสมัย 
  - ห้องสมุดมีเครื่องมือ และอุปกรณ์เพียงพอ 
  - ห้องสมุดไม่ควรคาดหวังว่าจะต้องปราศจากเสียงดังภายในห้องสมุด 
  - ความล่าช้าในการจัดหาทรัพยากรท่ีผู้ใช้ต้องการเป็นส่ิงท่ียอมรับได้ 
  - สภาพแวดล้อมของห้องสมุดควรจะสะอาดและดูดี 
  - ง่ายต่อการเข้าถึงและใช้ทรัพยากรห้องสมุด 
  - ห้องสมุดควรมีส่ือสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
  - ควรจะมีท่ีนั่งท่ีเพียงพอและกว้างขวาง 
  - ผู้ใช้ไม่คาดหวังว่าห้องสมุดจะเปล่ียนเวลาเปิดให้บริการเพื่อตามใจผู้ใช้ 
 
  - ผู้ใช้ควรจะติดตามข่าวสารเกี่ยวกับบริการของห้องสมุดและทรัพยากร 

ใหม่ 
  - ห้องสมุดควรฝึกอบรมการใช้ห้องสมุดให้แก่ผู้ใช้ 
  - ห้องสมุดควรจะกระตุ้นผู้ใช้ให้แสดงความคิดเห็น บอกความต้องการของ 

ตน หรือข้อร้องเรียน 
  - ผู้ใช้ไม่ควรคาดหวังว่าบริการทุกอย่างของห้องสมุดจะไม่เสียค่าใช้จ่าย 
  - ผู้ใช้ควรจะรู้สึกผ่อนคลายในการรักษาความปลอดภัยของทรัพย์สิน 

ส่วนตัวในขณะท่ีอยู่ในห้องสมุด 
  - ผู้ใช้ต้องการทราบกฎระเบียบของห้องสมุด 
  - เจ้าหน้าท่ีของห้องสมุดควรเป็นมิตรและสุภาพ 
  - ผู้ใช้คาดหวังให้ห้องสมุดใส่ใจดูแลผู้ใช้เป็นรายบุคคล 

Park, Park, and Cho (2013) ได้ศึกษาเรื่อง Developing Measurement Scale to 
Measure Service Image for Academic Library Service: Measuring Image as Academic 
Community Service. โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาแบบจ าลองท่ีใช้ในการวัดภาพลักษณ์ ใช้ข้อมูลจาก
งานวิจัยเดิมในการส ารวจบริการของห้องสมุดร่วมกับปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องในการสร้างภาพลักษณ์ หาตัว
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แปรจากท้ังภายในและภายนอกท่ีมีความสัมพันธ์กับการสร้างภาพลักษณ์ ออกมาเป็น 20 มาตรวัด และ
ท าการทดสอบกับกลุ่มทดลอง โดยผลการศึกษาคือ ตัวแปรต่าง ๆ ท่ีจะใช้วัดภาพลักษณ์นั้นไม่เหมาะกับ
การใช้กับกลุ่มทดลอง แม้ว่าจะพยายามแบ่งกลุ่มทดลองเป็นสองกลุ่มท่ีแตกต่างกันแล้ว ก็ไม่สามารถใช้
วัดภาพลักษณ์จากท้ังสองกลุ่มได้ 

Xuan and Ding (2013) ไ ด้ ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  A Study on the influence factors of the 
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