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การสรางจิตสาํนึกการบริการในงานหองสมุด 
                            ชลิรสา  อุณรุท 

บรรณารักษหองสมุดคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 
 บรรณารักษสวนใหญจะรูสึกวาการทํางานในหองสมุดซ้ํา ๆ กันทุกวันเปนสิ่งนาเบื่อไมนาสนใจ 
แตถาลองมองสะทอนในอีกมุมมองหน่ึงจะพบวาเปนโอกาสที่ดีตอการเรียนรูและหาคําตอบเพื่อ
พัฒนาการทํางานใหมีประสิทธิภาพ เชน การปรับปรุงการใหบริการและการแกปญหาอยางมีระบบ
จําเปนตองใชประสบการณการทํางานในงานที่รับผิดชอบเปนระยะเวลานานพอสมควร  มีความคุนเคย
กับลักษณะงานประจําวัน  เห็นระบบ และปจจัยตาง ๆ ที่ประกอบกันอยูในหองสมุดแหงนั้น  รวมถึง
วัฒนธรรมองคกร  การเปลี่ยนแปลงตามกาลเวลา  ชาบาง  เร็วบาง  จนหลอหลอมใหเกิดความเขาใจวา
จะพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนางานไดอยางไร 
 ปจจุบันการทํางานของบรรณารักษหองสมดุไดนําเทคโนโลยีเขามาใชในการใหบริการ   เพื่อให
ผูรับบริการไดรับขอมูลที่ถูกตองรวดเร็วและไดรับความพึงพอใจ  ดังนัน้บรรณารักษจึงตองเรียนรูที่จะ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความเขาใจมากขึ้น โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  ความรูและ
ประสบการณจากการปฏิบัตงิาน บนพื้นฐานที่มีขอจํากัดในดานงบประมาณและบุคลากร เพื่อพัฒนาตนเอง
ในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและไมรูสึกทอแทเหนื่อยหนาย 
 
 ความสําคัญของงานบริการ 
 งานบริการเปนภารกิจหนึ่งที่สําคัญของหองสมุด ลักษณะงานบริการเปนงานที่ทําใหเกิดมีปฎิ
สัมพันธกันระหวางบุคคล  ที่เรียกวา ปฏิสัมพันธในการบริการ (Service encounter)  ซ่ึงมีลักษณะ
เฉพาะที่แตกตางไปจากการมีปฏิสัมพันธอ่ืน ๆ คือ เปนการติดตอสัมพันธกันอยางมีเปาหมาย มีขอบเขตที่
จํากัด มีการแลกเปลี่ยนขอมูลที่เกี่ยวกับงานเปนหลัก และบทบาทของผูใหบริการและผูรับบริการจะไดรับ
การกําหนดอยางชัดเจน  
 การใหบริการใดๆ ก็ตาม ผูรับบริการจะรับรูถึงการใหบริการมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับความพึง
พอใจเปนสําคัญ ความจริงการที่คนจะพอใจหรือไมนั้นสวนหนึ่งมาจากการไดรับบริการที่ดี ดังนั้นความพึง
พอใจของผูรับบริการจะเปนดัชนี้ช้ีวัดประสิทธิผลของบริการนั้น ๆ ไดเปนอยางดี บรรณารักษจึงตอง
ตระหนักเสมอวา เทคโนโลยีเปนเพียงเครื่องมือที่ชวยแบงเบาภาระจากงานประจําที่ตองทําซ้ํา ๆ บอย ๆ 
เทานั้น แตงานที่ตองคิดสรางสรรคและแกปญหาเปนสิ่งที่เทคโนโลยีทําไมได แตบรรณารักษทําได     ดังนั้น
บรรณารักษจึงตองคิดและสรางสรรคงานบริการที่เปนประโยชนดวยความสามารถของตนเองและดวยความ
รวมมือของบุคลากรหองสมุด    ซ่ึงการบริการที่ดีจะชวยสรางเสริมสิ่งตอไปนี้ใหกับหองสมุด 

1. ภาพลักษณของหองสมุดที่ดี  ในประเด็นนี้ทําใหผูรับบริการเกิดความรู ความเขาใจตอบทบาท 
หนาที่ของหองสมุดที่ถูกตอง 
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2. ผูรับบริการมีเจตคติที่ดีตอหองสมุด 
3. ผูรับบริการเกิดความประทับใจและเขามาใชบริการซ้ําอีกในโอกาสตอไป 

 
หนาทีข่องผูใหบริการ 

หนาที่ของผูใหบริการ คือ การสรางความประทับใจในการบริการ การบริการที่ดีนัน้จะตองเปน
บริการที่รวดเรว็  ถูกตอง และเปนที่พอใจแกผูรับบริการ    การสรางความประทบัใจประกอบดวย 

1. ความประทับใจภายนอก ไดแก  บุคลิกภาพที่ดี  ยิ้มแยมแจมใส การทกัทายดวยรอยยิ้มจะสราง
ความมั่นใจใหผูรับบริการและกลาที่จะเขามาติดตอสอบถามขอมูล 

2. ความประทับใจภายใน  ไดแก ผูใหบริการจะตองมีความรูความสามารถในการใหขอมูลแก
ผูรับบริการที่แสดงออกถึงความเปนผูรอบรูในงานของตนและงานที่เกี่ยวของ เชน เอกสาร
ประกอบการบริการ  แผนพบัตาง ๆ มีการจัดเตรียมใหสมบูรณและมีความทันสมัยของขอมูล 

 
ปจจัยพื้นฐานของนักบริการที่ดี 

ปจจัยที่สําคัญและเปนพ้ืนฐานของนักใหบริการ ประกอบดวย 
1. สุขภาพ  ผูใหบริการจําเปนตองดูแลรักษาสุขภาพทัง้รางกายและจติใจ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญมาก

โดยเฉพาะจิตใจ  ทั้งนี้งานบริการเปนงานที่ตองอดทนตออารมณ  กิริยา  ทาทางและวาจาของผู
มาติดตอขอรับบริการซึ่งมาในลักษณะตาง ๆ กัน  หากผูใหบริการขาดความมั่นคงทางจิตใจ
และอารมณ  โอกาสที่จะเกิดผลเสียจะมีมากกวาผลด ี

2. มีความศรัทธาตอวิชาชีพ  งานบริการไมวาลักษณะใดก็ตามจะดีไดตองมาจากผูใหบริการเกิด
ความเลื่อมใสศรัทธาในงานของตน  เมื่อมีผูรับบริการตองการความชวยเหลือ ตองมีความรูสึก
กระตือร้ือรนพรอมที่จะใหบริการในทันที  รูสึกเปนหนาที่และมีความเชื่อมั่นภูมใิจในงานของ
ตน 

3. มีความเขาใจในงานและหนาที่ที่รับผิดชอบ   การรูงาน  รูหนาที่แตเพยีงอยางเดียวอาจไม
เพียงพอ จําเปนตองเขาใจในหนาทีด่วย และพรอมที่จะทํางานในหนาที่ใหเกดิประสิทธิผล  
ดังนั้นประเด็นสําคัญ คือ ผูใหบริการจําเปนตองมีความรูในงานที่รับผิดชอบและงานที่เกีย่วของ
เปนอยางด ี  ไมใชกระทําดวยความไมแนใจ  ผิด ๆ ถูก ๆ ทําใหผูรับบริการเกิดความสับสน  
เสียเวลา  เสียความรูสึก และเกิดความเบื่อหนายตอการมาติดตอ 

4. กระตือรือรนตอภารกิจ  เมื่อมีความศรัทธาเขาใจในงาน ความกระตือรือรนยอมเกดิขึ้น  ความ
เบื่อหนาย ทอแทจะลดลง งานบริการจะกลายเปนสิ่งที่สนกุและทาทาย 

 
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการปลุกจิตสํานึกของการบริการ 

 การบริการที่ดีเกิดขึ้นจากเจตคติของผูใหบริการประกอบกับส่ิงแวดลอมของหองสมุดชักจูง
ใหเกิดความอยากบริการ  สุขใจที่จะใหบริการ เหมือนดังเชน  คนมคีวามรักจะพรอมทุกอยางทีจ่ะ
ใหบริการแกคนรัก  เพราะเมื่อทาํแลวสขุใจ  สบายใจ  การปลุกจิตสํานกึของการบริการก็
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เชนเดียวกนั  มิใชขึ้นอยูกบับุคคลอยางเดียว แตยงัหมายถงึ สิ่งแวดลอมและการบริหารจัดการ
ดวย   ปจจยัทีม่ีอิทธพิลตอจิตสํานึกการบรกิาร มีดงันี ้

1. บุคคล เปนปจจัยสําคัญหากคนทุกคนตระหนกัในหนาที่ ความรับผิดชอบในงานของ
ตน มีความพรอม มีเจตคติที่ดีที่จะทํางานของตนใหเกิดผลตามจุดประสงคอยางดีที่สุด
แลว การบริการจะดีอยางยอดเยีย่ม  ไมทํางานแบบเชาชามเย็นชาม  ไมเตะถวง หรือไม
หยาบคายตอผูรับบริการ  การพัฒนาที่ดีนี้มาจากการสรางนิสัยและจิตใจที่ดีมาแตวัยเดก็ 
ซ่ึงจะสังเกตเหน็วาผูมีจิตใจดจีะเปนผูใหบริการที่ดีไปดวย 

2. ส่ิงแวดลอม  บรรยากาศของการบริการที่ดี สวนหนึ่งมาจากสิ่งแวดลอมซึ่งหมายถึงทั้ง
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เชน สถานที่สะอาด สวยงาม มีความเปนระเบียบเรียบรอย  
ความมีบรรยากาศแหงความนาภาคภูมใิจของสถานที่ทํางาน และอีกประการหนึ่งที่
สําคัญ คือ ส่ิงแวดลอมทางสงัคม คนมีความตองการทางจิตใจในระดับหนึ่ง คือ ความ
ตองการความรัก  ตองการมเีพื่อน  สังคมจึงเปนสิ่งที่คนตองการ  หากสิ่งแวดลอมทาง
สังคมดีมีความเปนน้ําหนึ่งใจเดียวแหงการบริการ  โอกาสของการบริการก็จะดีไปดวย
และมีความเปนไปไดสูง  แตทั้งนี้มิไดหมายความวา ทุกคนในหองสมดุจะตองเปนคนดี
เปนผูใหบริการที่ดี  อาจมบีางคนที่ไมมใีจรักในงานบริการ  แตควรจะเปนสวนนอย
เพื่อปองกันการสรางบรรยากาศไมบริการ 

3. การบริหารจัดการ   ไดแก  การสรางแรงจูงใจและการสนับสนุนการปฎิบัติงานเชิง
บริการเปนสิ่งสําคัญที่ชวยใหทุกคนในหองสมุดตระหนกัตอภารกจิของการบริการและ
ใหความสนใจมากขึ้น  การประเมินผลสวนหนึ่งตองเนนความสามารถของการบริการ
จึงจะทําใหผูปฎิบัติงานมีความกระตือรือรนตองานบริการและตระหนกัถึงความสําคัญ
ในหนาที่ที่รับผิดชอบ 
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งานบริการเปนหัวใจของการดําเนินงานหองสมุด ถึงแมวาบรรณารักษจะมีความตั้งใจในการ
ปฎิบัติงาน ความขยัน และความรูดีทางวิชาชีพเพยีงดานเดียวกย็ังไมเพียงพอทีจ่ะทาํใหประสบความสําเร็จ  
เพราะตองทํางานติดตอและประสานงานกบัผูรับบริการซึ่งมีความรูและความเชีย่วชาญในศาสตรอ่ืนดวย 
บรรณารักษจึงตองศึกษาหาความรูในศาสตรที่เกี่ยวของ เปนการปรับฐานความรูของตนเองใหเขาใจในองค
ความรูของศาสตร  เพือ่สามารถเชื่อมโยงความรูในวิชาชพีบรรณารักษอันนําไปสูแนวคดิเพื่อจัดระเบยีบ
ลักษณะการใหบริการที่สามารถนําสารสนเทศสูผูรับบริการไดดีขึ้น  การบริการจะดหีรือไมนั้นขึ้นอยูกับ
หลายองคประกอบแตองคประกอบหนึ่งทีสํ่าคัญ คือ ตัวของผูใหบริการแมวาหองสมุดจะมเีทคโนโลยีที่
ทันสมัยเพยีงใดก็ตามหากผูใหบริการขาดจติสํานึกของการเปนนักบริการแลวเทคโนโลยีที่จัดเตรยีมไวกไ็ร
คา  “ทําอยางไรหนอ ที่จะชวยกันปลุกจิตสํานกึของการเปนนักบริการใหกับบรรณารักษยุคใหมท่ีมี
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยแตไรซ่ึงวิญญาณของการเปนนักบรกิาร” 
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