
 

 

บทที ่5 
สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัยเร่ือง กลยุทธ์การสื่อสารของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษา 1) กลยุทธ์การ
สื่อสารของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศ ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนในเขตกรุงเทพ                
มหานคร และปริมณฑล 2) เพื่อศึกษาปัญหากลยุทธ์การสื่อสารของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศ 
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
   
 สรุปผลการด าเนินงานวิจัย 
 การด าเนินการวิจัยเร่ือง  กลยุทธ์การสื่อสารของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล   มีขั้นตอนในการด าเนินงาน
วิจัยโดยเร่ิมตั้งแต่การศึกษาทฤษฎีและผลงานวิจัยต่างๆที่เกี่ยวข้อง เพื่อน าไปสู่การก าหนดค าถาม
การวิจัย และสมมติฐานการวิจัย ตลอดจนออกแบบระเบียบวิธีการวิจัยให้มีความเหมาะสม จากนั้น
สร้างเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล อันได้แก่ แบบสอบถาม ซึ่งได้ด าเนินการโดยก าหนด
ขอบเขตและโครงสร้างของเนื้อหา ในแต่ละข้อค าถามให้ครอบคลุมในสิ่งที่ต้องการศึกษา แล้วจึง
น ามาสร้างเป็นข้อค าถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากนั้นจึงน า
แบบสอบถามที่ตสร้างขึ้นไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิได้ท าการพิจารณาตรวจสอบความถูกต้อง  ครอบคลุม
เนื้อหาน าแบบสอบถามที่แก้ไขเรียบร้อยแล้วไป  ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล แจก                
กลุ่มประชากรต่อไป 
  การวิจัยครั้งน้ี เป็นผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศ ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ านวน 16 แห่ง จ านวน 201 คน ใช้แบบสอบถาม ได้แก่ 1) ข้อมูล
ทั่วไปของผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ 2) กลยุทธ์การสื่อสาร วิธีการสื่อสาร 3) ปัญหาการ
สื่อสารของผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ  ได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงบรรยายโดยการ
แจกแจงความถี่หา ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยของประชากร และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของประชากร 
 ผลการวิจัยเร่ือง กลยุทธ์การสื่อสารของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผู้วิจัยได้รับผลการวิจัยออกเป็น 3 ส่วน
คือ ส่วนที่ 1 เป็นการสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป  ข้อมูลทั่วไปของผู้ปฏิบัติงานบริการ
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สารสนเทศ ส่วนที่ 2 เป็นกลยุทธ์การสื่อสาร วิธีการสื่อสาร ส่วนที่ 3 ปัญหาการสื่อสารของ
ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ   
  

สรุปผลการวิจัย          
 จากการวิจัยเร่ือง กลยุทธ์การสื่อสารของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล   สามารถสรุปผลการวิจัยได้ต่อไปนี้ 
  1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศ 
   1.1 อายุของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศ 
   ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ  จ านวน 201 คน ส่วนมากมีอายุระหว่าง 41-51 
ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมาคืออายุ ระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 75 คน คิดเป็น         
ร้อยละ 37.2 และอายุต่ ากว่า 25 ปีน้อยที่สุด จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5   
   1.2 ระดับการศึกษาของผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ 
    ส่วนมากระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 61.7 
รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 และระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 
  1.3  ประสบการณ์การท างานของผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ 
  ส่วนมากมีประสบการณ์การท างาน มากกว่า 10 ปี จ านวน132 คน คิดเป็น         
ร้อยละ 66.0 รองลงมาคือ มีประสบการณ์การท างาน 6-10 ปีจ านวน  35 คน คิดเป็นร้อยละ17.4 และ
มีประสบการณ์การท างานไม่เกิน 5 ปี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ16.6 
 2. ความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การสื่อสาร วิธีการสื่อสารของผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน  
  2.1  การสื่อสารภายในองค์กร 
   ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อการสื่อสารภายในองค์กร 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.63  เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า มีความคิดเห็น
ในระดับมากทุกข้อ ยกเว้นไม่มีโอกาสได้รับข่าวสารหรือข้อมูลเกี่ยวกับนโยบายและเป้าหมายของ
ห้องสมุด มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.81 
   2.2  ความส าคัญของข่าวสาร 
   ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อความส าคัญของข่าวสาร
โดยรวม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.72 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า มีความคิดเห็น
ในระดับมากทุกข้อ และข้อที่มีความคิดเห็นในระดับสูงมากสูงสุด 3 ข้อ คือ ข่าวสารต่างๆ มีเนื้อหา
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สาระที่มีประโยชน์ต่อผู้รับโดยตรง ได้พิจารณาข่าวสารแต่ละชนิดอย่างรอบคอบว่าจะใช้วิธีการใด 
ค่าเฉลี่ย 3.91 และได้พิจารณาข่าวสารแต่ละชนิดอย่างรอบคอบว่าจ าใช้วิธีการใด 
 2.3  การสื่อสารผ่านช่องทางสื่อสารลายลักษณ์อักษร 
   ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อการสื่อสารผ่านช่องทาง
สื่อสารลายลักษณ์อักษรโดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.41 เมื่อพิจารณาราย
ข้อพบว่า มีความคิดเห็นในระดับมากทุกข้อ และข้อที่มีความคิดเห็นในระดับมากสูงสุด 3 ข้อ คือ 
หนังสือเวียน ค่าเฉลี่ย 3.81 บันทึกข้อความ ค่าเฉลี่ย 3.75 และหนังสือค าสั่ง ค่าเฉลี่ย 3.57 
  2.4  การสื่อสารผ่านช่องทางสื่อสารที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี 
   ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อการสื่อสารผ่านช่องทาง
สื่อสารการสื่อสารผ่านช่องทางสื่อสารลายที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี โดยรวมอยู่ในระดับมาก คิด
เป็นค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.06  เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีความคิดเห็นในระดับมากสูงสุด 3 ข้อ 
คือ การใช้โทรศัพท์ภายใน ค่าเฉลี่ย 4.14 การใช้เสียงตามสาย ค่าเฉลี่ย 4.00 และการใช้โทรศัพท์ 
ค่าเฉลี่ย 3.89 ส่วนข้อที่มีความคิดเห็นในระดับน้อย มี 2 ข้อ คือ การใช้วิทยุสื่อสาร, การสื่อสาร
ทางไกล ค่าเฉลี่ย 2.28 และการใช้โทรทัศน์วงจรปิด ค่าเฉลี่ย 2.23 
 2.5  การสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 
  ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ  
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.06 โดยระดับมากในข้อ มีทัศนคติที่ดีต่อผู้ใช้บริการ
ค่าเฉลี่ย 4.30 รองลงมาระดับมาก ในข้อมีทัศนคติที่ดีและมีความเชื่อมั่นต่อตนเอง ค่าเฉลี่ย 4.20 และ
ระดับมากในข้อมีความพยายามในการรับสารและสื่อสารกับผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.15 
 3.  ปัญหาการสื่อสารผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ 
  ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อปัญหาการสื่อสารผู้ปฏิบัติงานบริการ
สารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับน้อย คิดเป็นค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 2.29 เมื่อพิจารณาจ าแนกรายข้อ
พบว่า ข้อที่มีปัญหาในระดับปานกลาง 2 ข้อ คือ ขาดทักษะในการพูดในการจูงใจโน้มน้าวให้
ผู้ใช้บริการความพร้อมก่อนที่จะรับสารนั้นๆ มีค่าเฉลี่ย 2.81และขาดทักษะในการเขียนในการจูงใจ
โน้มน้าวให้ผู้ใช้มีความพร้อมก่อนที่จะรับสารนั้นๆ มีค่าเฉลี่ย 2.80 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
1. การสื่อสารในองค์กร  

  ผลจากการวิจัยผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อการสื่อสารภายใน
องค์กรอยู่ในระดับมากในเร่ืองการได้รับข่าวสารข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมต่างๆ ของห้องสมุดอย่าง
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สม่ าเสมอ มีโอกาสรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับนโยบายและเป้าหมายการด าเนินงานเป็นอย่างดี ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะห้องสมุดเป็นแหล่งศูนย์รวมทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท มี ภารกิจในการ
สนับสนุนการเรียนการสอน การค้นคว่าวิจัยดังนั้นการสื่อสารจึงเป็นกระบวนการส าคัญของการ
ท างานร่วมกัน เป็นสิ่งที่จะช่วยให้เกิดความเข้าใจที่ดี สามารถประสานงานกับฝ่ายต่างๆ ให้สามารถ
ท างานได้ส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิเชษฐ์  บุญมี (2544) ที่พบว่า การ
สื่อสารภายในองค์กร สามารถท าให้เกิดสัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้ปฏิบัติงานท าให้เกิดการ
ประสานงานในการท างานส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานสูง ดังนั้น การ
ด าเนินงานของห้องสมุดจะประสบความส าเร็จได้ ผู้ปฏิบัติงานทุกฝ่ายทุกคนจะต้องส่วนร่วมในการ
จัดท าแผนงาน และด าเนินงานตามนโยบายและเป้าหมายที่ผู้บริหารก าหนดไว้  มีการติดตามและ
รายงานผลการปฏิบัติงานและแจ้งให้บุคลกกรทราบอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นการสื่อสารจึงเป็น
กระบวนการส าคัญของการท างานร่วมกันเพื่อสร้างความเข้าใจตรงกัน อันจะส่งผลให้งานฝ่ายต่างๆ 
ส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชนินาถ เจริญผล 
(2538) ที่ว่า ผู้ปฏิบัติงานรับทราบนโยบายจากผู้บริหาร ในรูปของการสื่อสารภายในองค์กรเป็นการ
สื่อสารแบบสองทางทั้งจากผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาซึ่งจะท าให้การท างานมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 2.  ความส าคัญของข่าวสาร  ผลจากการวิจัยผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความ
คิดเห็น 
  ความส าคัญของข่าวสาร ระดับมาก  คือ ข่าวสารต่างๆมีเนื้อหาสาระที่มีประโยชน์ต่อ
ผู้รับโดยตรง ได้พิจารณาข่าวสารแต่ละชนิดอย่างรอบคอบว่าจะใช้วิธีการ และได้พิจารณาข่าวสาร
แต่ละชนิดอย่างรอบคอบว่าจ าใช้วิธีการใด เพราะห้องสมุดมหาวิทยาลัย มีลักษณะเป็นห้องสมุดทาง
วิชาการ ค้นคว้าวิจัย ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ มีความสามารถในการให้
ข้อมูลข่าวสารแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุด จึงจ าเป็นต้องต้องได้รับข้อมูลข่าวสาร ทางวิชาการมีความ
ถูกต้องน่าเชื่อถือ  เน้ือหาทันสมัย และมีการบริการเผยแพร่ข่าวสาร ข่าวเด่นประจ าวัน และบทความ
ที่น่าสนใจ เพื่อให้ผู้ใช้ได้ทราบข้อเท็จจริงและทราบความก้าวหน้าใหม่ๆในวิชาที่เกี่ยวข้องซึ่งทาง
ห้องสมุดจัดบริการไว้หลายวิธี เช่น การแจ้งรายชื่อสิ่งพิมพ์ใหม่ๆ ที่เข้ามาในห้องสมุด การถ่าย
ส าเนาสารบัญวารสารฉบับใหม่ล่าสุดเวียนให้แก่ผู้สนใจ  การจัดส่งข่าวสารผ่านทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ไปยังสมาชิกที่แจ้งความต้องการ การน าภาพหน้าสารบัญฉบับใหม่ใส่ไว้ในบนเว็บ- 
เพจของห้องสมุดเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว เพิ่มความสะดวกแก่ผู้ใช้และช่วยป้องกันการสูญหายของ
วารสารฉบับจริงได้ และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร กิจกรรม เป็นบริการของห้องสมุด ให้เป็นที่
รับรู้ของบุคคลที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกห้องสมุด เพื่อให้บุคคลที่เกี่ยวข้องเหล่านั้นเกิด
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ความเข้าใจ มีทัศนคติที่ดีและให้ความร่วมมือกับห้องสมุดในการด าเนินงานห้องสมุดบรรลุ
เป้าหมายที่วางไว้ (สุนัสริน หวังสุนทรชัย, 2536, หน้า 35) 
 3.  การสื่อสารผ่านช่องทางสื่อสารลายลักษณ์อักษร  
  ผลจากการวิจัยผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อ  การสื่อสารผ่าน
ช่องทางสื่อสารลายลักษณ์อักษรในระดับมาก  คือ หนังสือเวียน การบันทึกข้อความ และหนังสือ
ค าสั่ง เนื่องจากการบริหารงานห้องสมุดมีการบริหารจัดการออกเป็น ฝ่าย หรือแผนกต่างๆ มี
ผู้ปฏิบัติงานหลายต าแหน่งงาน ตั้งแต่ผู้อ านวยการ หัวหน้าฝ่าย หรือแผนก บรรณารักษ์ นักเอก
สารสนเทศ และเจ้าหน้าที่ห้องสมุด  ดังนั้นการสื่อสารจึงมีความจ าเป็นต่อการด าเนินงานภายใน
ห้องสมุด เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน และส่วนมากการสื่อสารระหว่างผู้ปฏิบัติงานด้วยกันก็จะใช้
วิธีการสื่อส่รแบบไม่เป็นทางการ เช่น มีการพูดคุย ปรึกษาหารือกัน หรือสื่อสารทางโทรศัพท์ หรือ
ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งก็เป็นที่นิยมกันมากในสังคมปัจจุบัน นอกจากนี้หากเป็นการสื่อสาร
จากผู้บังคับบัญชาที่จะแจ้งให้ผู้ใต้บังคับบัญชารับทราบ ถึง ระเบียบข้ อบังคับ แนวปฏิบัติ 
ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ ก็จะใช้วิธีการสือสารด้วยลายลักษณ์อักษร เป็นลักษณะบันทึก
ข้อความ หนังสือเวียน หรือค าสั่ง เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันป้องกันการผิดพลาดในการสื่อสาร 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชนินาถ เจริญผล (2538) ที่พบว่าส่วนใหญ่ผู้ปฏิบัติงานจะรับทราบ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการท างานจากผู้บังคับบัญชาที่เป็นลายลักษณ์อักษร จากบันทึก ซึ่งท าให้เกิด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี 
 4.  การสื่อสารผ่านช่องทางสื่อสารท่ีเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี  
  ผลจากการวิจัยผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็น การการสื่อสารผ่าน
ช่องทางสื่อสารที่เกี่ยวข้องที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี อยู่ในระดับมาก คือ การใช้โทรศัพท์ภายใน  
การใช้เสียงตามสาย และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ทั้งนี้เน่ืองจากห้องสมุดทุกแห่งจะต้องจัดเตรียมสิ่ง
อ านวยความสะดวกเพื่อใช้ในการสื่อสารที่ซึ่งเป็นปัจจัยพื้นฐานเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับให้สามารถสื่อสารกันได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  การสื่อสารโดยใช้จดหมา
อิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นที่นิยมกันอย่างแพร่หลายในสังคมสารสนเทศในปัจจุบันเป็นการจัดส่งข้อมูล
ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ สามารถสื่อสารกันได้โดยไม่จ ากัดเวลาและสถานที่ เนื่องจากการส่ง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์นี้สามารถส่งผ่านทางโทรศัพท์มือถือก็ได้  ซึ่งทั้งหมดที่กล่าวมานี้เรียกได้ว่า
เป็นการสื่อสารแบบไม่เป็นทางการ เป็นลักษณะพูดคุยกัน ระหว่างเพื่อนร่วมงาน หรือจาก
ผู้บังคับบัญชาส่งถึงผู้ใต้บังคับบัญชา หรือผู้ใต้บังคับบัญชาส่งถึงผู้บังคับบัญชา สอดคล้องกับ
งานวิจัยของอรนุช  เมฆาวิบูลย์  (2539) ที่ว่าผู้ปฏิบัติงานสารสนเทศและเจ้าหน้าที่ห้องสมุดจะ
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สื่อสารแบบไม่เป็นทางการโดยการใช้วาจามากดกว่าเนื่องจากเป็นรูปแบบที่สะดวกรวดเร็ว และ
สื่อสารได้ทุกเวลาทุกโอกาส 

5. การสื่อสารกับผู้ใช้บริการ  
  ผลจากการวิจัยผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อการสื่อสารกับ
ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก คือ มีทัศนคติที่ดีต่อผู้ใช้บริการ มีทัศนคติที่ดีและมีความเชื่อมั่นต่อ
ตนเอง และมีความพยายามในการรับสารและสื่อสารกับผู้ใช้บริการ ทั้งนี้เนื่องจากห้องสมุดเป็น
ศูนย์รวมในการจัดหา จัดเก็บ และบริการทรัพยากรสารสนเทศให้ตรงกับความต้องการของผู้ช้
บริการ ได้แก่ คณาจารย์ นักวิจัย เจ้าหน้าที่ และนักศึกษาทุกระดับ ดังนั้นห้องสมุดทุกแห่งจะมุ่งเน้น
คุณภาพการให้บริการเพื่อให้ผู้ใช้เกิดความพึงพอใจ และประทับใจในงานบริการให้มากที่สุดเท่าที่
จะท าได้ เนื่องจากส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังว่าจะได้รับข้อมูลสารสนเทศทุกอย่างที่
ตนเองต้องการ และคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุดจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ 
และในยุคแห่งการแข่งขันในสังคมปัจจุบัน ห้องสมุดแต่ละแห่งจะพยายามพัฒนาปรับปรุงงาน
บริการ จัดให้มีบริการทที่ทันสมัย มีการส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานพัฒนาศักยภาพความรู้ความสามารถ 
โดยจัดส่งเข้ารับการอบรม สัมมนา ที่เกี่ยวข้องกับการบริการเพื่อให้มีจิตใจรักบริการ มีความพร้อม
ทั้งบุคลิกภาพ มีหน้าตายิ้มแย้มจามใส มีความมั่นใจในตัวเอง เพื่อสร้างทัศนคติที่ดีต่อผู้ใช้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สมิต  สัชฌุกร (2545) ที่ว่าคุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงานบริการที่ดีจะต้องมี
จิตใจรักงานบริการ มีความรอบรู้ในงานบริการเข้าใจงานอย่างแท้จริง มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 
รับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งจะต้องให้บริการอย่างมีคุณภาพ มีทัศนคติที่ดีต่อผู้ใช้บริการ และ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มที่อันจะส่งผลให้งานบริการมีคุณค่า และมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการบริการ 
 6.   ปัญหาการสื่อสารผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ  

  ผลจากการวิจัยผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อปัญหาการสื่อสาร
ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศใน ระดับน้อย  คือ ขาดทักษะในการพูดในการจูงใจโน้มน้าวให้
ผู้ใช้บริการมีความพร้อมก่อนที่จะรับสารนั้นๆ และขาดทักษะในการเขียนในการจูงใจโน้มน้าวให้
ผู้ใช้มีความพร้อมก่อนที่จะรับสารนั้นๆ ทั้งนี้อาจเกิดจากผู้ปฏิบัติงานขาดความรู้ความเข้าใจในเร่ือง
หรือเนื้อหาที่จะสื่อสารให้กับผู้ใช้บริการ หรืออาจเป็นเพราะหัวขขข้อหรือเนื้อหาที่สื่อสารไม่ตรง
กับคคความต้องการของผู้ใช้บริการ จึงงงท าให้ผู้ใช้บริการไม่สนใจถึงแม้ว่าจะโน้มน้าวแล้วก็ตาม 
สอดคล้องกับค ากล่าวของ เสนาะ  ติเยาว์ (2541) ที่ว่าในการสื่อสาร ไม่ว่าจะเกิดจากความสามารถ
ในการพูดการใช้ภาษาของผู้สื่อสารแล้วก็ตาม ผู้ฟังยังมีส่วนส าคัญต่อความส าเร็จในการสื่อสารด้วย 
การฟังอย่างตั้งใจ หรือมีเจตนาที่จะรับฟังด้วยความหวังว่าจะได้ประโยชน์อย่างใดอย่างหนึ่งย่อมจะ
ช่วยให้การสื่อสารได้ผลยิ่งขึ้น ในทางกลับกันหากผู้ฟังไม่ตั้งใจฟังก็จะท าให้การสื่อสารไม่ได้ผล
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เท่าที่ควร ดังนั้นผู้บริหารห้องสมุดจะต้องค านึงถึงความส าคัญของการสื่อสารของผู้ปฏิบัติงานอาจ
ต้องส่งเสริม หรือจัดให้มีการฝึกอบรม ในการพูด หรือการเขียน  เพื่อเพิ่มทักษะให้ผู้ปฏิบัติงานใน
ด้านการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพ และควรศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการว่าสนใจ หรือ
ต้องการข้อมูลเร่ืองใด เลือกหัวข้อเร่ืองที่เหมาะสมและตรงกับตวามต้องการของผู้ใช้บริการ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะน าส าหรับการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ 
  1. ผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของห้องสมุด ควรจะมีโอกาสได้รับข่าวสารหรือข้อมูล
เกี่ยวกับนโยบายและเป้าหมายของห้องสมุดเป็นอย่างดีและทั่วถึง  
  2.  ควรส่งเสริมในการให้บริการให้ผู้ปฎิบัติงานบริการสนเทศของห้องสมุด ปฎิบัติต่อ
ผู้ใช้บริการ การสื่อสารด้านวัจนภาษาในเร่ืองที่ผู้ปฎิบัติงาน กล่าวค า ขอโทษในกรณีที่มีข้อผิดพลาด
เกิดและมีการชี้แจงนรายละเอียดในการให้บริการ ปฎิบัติต่อผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมและการ
บริการอย่างสะดวกรวดเร็ว 
 3.  สร้างทัศนคติที่ดีของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของห้องสมุดต่อผู้ใช้บริการ สร้าง
จิตส านึกในการบริการ 
 4.  มีการพัฒนาปรับปรุงทักษะด้านการสื่อสารของผู้ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดในด้านวัจนภาษาและอวัจนภาษา 
 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
 1.  ควรศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการสื่อสารในการบริการของผู้
ปฎิบัติงานบริการสารสนเทศของห้องสมุดแบบเจาะลึก เช่น การสัมภาษณ์ผู้มาใช้บริการเพื่อให้
ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในงานบริการที่ได้รับอย่างแท้จริงโดยละเอียด  
 2.  ควรท าการศึกษาถึงความพึงพอใจต่อขั้นตอนในการปฎิบัติงานของผู้ปฎิบัติงานบริการ
สารสนเทศของห้องสมุด โดยการถามเกี่ยวกับกระบวนการท างานต่างๆของห้องสมุด  
 3.  ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยแวดล้อมอ่ืนๆที่มีอิทธิพลต่อการปฎิบัติงานของผู้ปฎิบัติงาน
บริการสารสนเทศของห้องสมุด 
              4. ควรศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการสื่อสารในองค์การ โดยศึกษาในเชิง
คุณภาพเพื่อให้ทราบข้อมูลเชิงลึกและสามารถปรับปรุงการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น 


