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บทที่ 7  
 

คุณภาพของบริการสารสนเทศ 
 

 สถาบนับริการสารสนเทศหรือห้องสมดุในยคุปัจจบุนัอยูใ่นบริบทของการเปล่ียนแปลง 
เน่ืองจากเป็นสงัคมแหง่การเรียนรู้ เป็นยคุ Information overload มีสารสนเทศมากมาย ปรากฏใน
หลายรูปแบบ และเพิ่มขึน้ ๆ ทกุวนั  ห้องสมดุต้องจดับริการสารสนเทศท่ีมีคณุภาพให้ตรงกบัความ
ต้องการและถึงตวัของผู้ใช้ เพ่ือประโยชน์ส าหรับผู้ใช้สารสนเทศ 
 
ความหมายคุณภาพของบริการสารสนเทศ 
 คณุภาพของบริการสารสนเทศ หมายถึง ลกัษณะหรือคณุสมบตัโิดยรวมท่ีเหมาะสมและ
สอดคล้องกบัข้อก าหนดหรือความคาดหวงั (จินดารัตน์ เบอรพนัธ์ , 2543, 23-50) หรือความต้องการ
ของผู้ใช้บริการท่ีมีความรู้สกึพงึพอใจทกุครัง้ท่ีใช้บริการ   ดงันัน้บริการสารสนเทศท่ีมีคณุภาพจงึควรมี
ลกัษณะสอดคล้องกบัค าจ ากดัความดงักลา่ว คือ 1) เป็นบริการท่ีมีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของ
ผู้ใช้  2) เป็นบริการท่ีสามารถให้สารสนเทศท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ใช้         
3) เป็นบริการท่ีสามารถบ าบดัความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้ได้ในระดบัท่ีท าให้ผู้ใช้รู้สกึพงึพอใจ
และประทบัใจ  
 
การประเมินการบริการสารสนเทศ                                                              
 ความหมายของการประเมินการบริการสารสนเทศ 
 การประเมินหรือการประเมินผล (Evaluation) มีความหมายโดยทัว่ไปวา่ การพิจารณาตดัสิน
คณุคา่ของสิ่งท่ีมุง่ประเมินเพื่อหาค าตอบวา่มีประโยชน์ มีประสิทธิภาพ ประสบผลส าแร็จหรือไม่
เพียงใด และควรจะด าเนินการตอ่ไปหรือไม ่(ศริิชยั กาญจนวาสี , 2536, 18; บญุธรรม กิจปรีดาบริสทุธ์ิ
, 2543, 290) 
 สถาบนับริการสารสนเทศซึง่ปฏิบตัภิารกิจด้านบริการสารสนเทศแก่ผู้ใช้ได้ให้ความส าคญัตอ่
การตอบสนองความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้มาเป็นเวลานานแล้ว   ปัจจบุนัสถาบนับริการ
สารสนเทศมุง่จดักิจกรรมการให้บริการสารสนเทศเพิ่มขึน้ กิจกรรมบางประเภทมีคา่ใช้จา่ยในการ
ด าเนินการคอ่นข้างสงู วิธีการหนึง่ท่ีชว่ยให้สถาบนับริการสารสนเทศทราบถึงคณุภาพและระดบัของ
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การตอบสนองความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้ คือ การประเมิน   ในกระบวนการบริหารงานของ
สถาบนับริการสารสนเทศ จงึมีการประเมินเป็นองค์ประกอบ                                                           
 การประเมินการบริกา รสารสนเทศ หมายถึง กระบวนการของการก าหนดและเก็บรวบรวม
ข้อมลูเก่ียวกบับริการหรือกิจกรรม การก าหนดเกณฑ์ท่ีจะวดัความส าเร็จ และการตดัสินคณุคา่และ
การบรรลวุตัถปุระสงค์และเป้าหมายของบริการหรือกิจกรรม (Hernon and McClure, 1990, 19)   
โดยเปรียบเทียบกบัวตัถปุระสงค์ เป้าหมาย หรือมาตรฐานของการให้บริการสารสนเทศท่ีตัง้ไว้                 
 ความส าคัญของการประเมินบริการสารสนเทศ 
 การประเมิน เป็นประโยชน์ในการให้ข้อมลูเก่ียวกบัการด าเนินงานบริการสารสนเทศวา่มี
ความก้าวหน้าตรงวตัถปุระสงค์ท่ีตัง้ไว้ในระดบัใด สอดคล้องหรือสนองความต้องการของผู้ใช้มากน้อย
เพียงใด มีปัญหาในการปฏิบตัอิยา่งไร มีผลกระทบทางตรงหรือทางอ้อมหรือไม่อยา่งไร  
 การประเมินการบริการสารสนเทศมีความส าคญั  (สภุศรี กายี, 2534) ดงันี ้                                                                        
     1. ชว่ยให้สถาบนับริการสารสนเทศสามารถสง่เสริม หรือปรับปรุงการให้บริการสารสนเทศ    
ให้เกิดประโยชน์ มีความเหมาะสม เป็นท่ีพงึพอใจ หรือสนองความต้องการของผู้ใช้มากยิ่งขึน้              
     2. ชว่ยให้ผู้ปฏิบตังิานสามารถตดิตามหรือประเมินการด าเนินงานบริการสารสนเทศ 
เป็นไปตามแผนงานท่ีวางไว้หรือไม ่มีความก้าวหน้าในระดบัใด มีปัญหาในการปฏิบตัอิยา่งไร และจะ
ปรับปรุงการท างานได้อยา่งไร                                                                                                     
     3. ชว่ยให้ผู้ควบคมุการปฏิบตังิานบริการสารสนเทศ สามารถปรับเปล่ียนแผนงานหรือเพิ่ม
กลยทุธ์ เพ่ือให้การด าเนินงานบรรลวุตัถปุระสงค์ มีประสิทธฺภาพและประหยดัทรัพยากรมากยิ่งขึน้   
     4. ชว่ยให้ผู้บริหารทราบข้อมลูเพื่อการตดัสินใจได้วา่ การให้บริการสารสนเทศสมควร
ด าเนินการตอ่ไปหรือหยดุด าเนินการ หากด าเนินการตอ่ไป ควรปรับเปล่ียนวตัถปุระสงค์ให้มี  
       ความเหมาะสมและสามารถปฏิบตัไิด้มากย่ิงขึน้ หรือสามารถปรับกระบวนการ  มีเทคนิค หรือ
งบประมาณหรือไม ่อยา่งไร                                                                                                       
     5. ชว่ยให้สถาบนับริการสารสนเทศมีข้อมลูในการขอความสนบัสนนุในการด าเนินการ                   
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ผู้ใช้และคุณภาพของบริการสารสนเทศ 
            ผู้ใช้เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัยิ่งของระบบบริการสารสนเทศ  ระบบบริการสารสนเทศไมว่า่จะ
มีการลงทนุจดัท าอยา่งสงู  มีการใช้เทคโนโลยีสมยัใหมต่า่ง  ๆ เข้ามาชว่ยปฏิบตังิาน  หากไมมี่ผู้ใช้    
ระบบของการบริการสารสนเทศไมส่ามารถจะด าเนินงานตอ่ไป      ดงันัน้ในการสร้างระบบบริการ
สารสนเทศ  ผู้ใช้จงึเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการสารสนเทศ  ก่อนท่ีจะด าเนินงานจดับริการใหม่ ๆ     
ก็จะต้องท าการส ารวจความต้องการของผู้ใช้ก่อน  โดยการท าวิเคราะห์ความต้องการสาร สนเทศด้วย
วิธีการส ารวจโดยออกแบบสอบถาม หรือแบบสมัภาษณ์ผู้ใช้  หรืออาจพิจารณาจากสถิตท่ีิเก็บรวบรวม
เก่ียวกบัผู้ใช้หรืออาจใช้ข้อเสนอแนะตา่งๆ ท่ีได้รับจากผู้ใช้และผู้ ท่ีจะเป็นผู้ใช้  ไมใ่ชมี่แตเ่ฉพาะผู้ ท่ีมา
ใช้โดยตรงโดยเข้ามาในสถานท่ีให้บริการ   ยงัมี  “ผู้ใช้ท่ีไมเ่ห็นตวั”  (invisible users)  ด้วย  
(Cummings, 1986, 102)  ผู้ใช้ประเภทนีจ้ะเป็นผู้ใช้ท่ีเข้าถึงสารสนเทศและทรัพยากรสารสนเทศ                
ผา่นทางเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต                                                                                                         
 ในการส ารวจความต้องการของผู้ใช้  มกัจะเป็นการสอบถามถึงประเดน็ตา่ง ๆ  เชน่   
  1. แหลง่สารสนเทศ  กลา่วคือ                                                                                       
  1.1 ต้องการทราบถึง แหลง่สารสนเทศใดท่ีผู้ใช้ต้องการสืบค้นสารสนเทศ                      
  1.2 ถามถึงความพงึพอใจจากการใช้แหลง่สารสนเทศ                                                    
  1.3 ต้องการทราบถึงองค์ประกอบท่ีท าให้แหลง่สารสนเทศมีคณุคา่มากขึน้                
(เชน่ สามารถให้สารสนเทศท่ีทนัสมยัตอ่เหตกุารณ์)                                                                                          
 2. สารสนเทศท่ีต้องการ ต้องการค าตอบเก่ียวกบัประเดน็ ดงัตอ่ไปนี ้                               
  2.1 ความทนัสมยัของสารสนเทศ                                                                                
  2.2 การ  update  สารสนเทศ                                                                                         
  2.3 ประเภทและรูปแบบสารสนเทศท่ีต้องการ 
              ประเดน็ในการส ารวจความต้องการ   มีความเก่ียวข้องกบัคณุภาพของสารสนเทศและ 
บริการสารสนเทศท่ีต้องการให้มีขึน้  ผลของการส ารวจจะชว่ยทัง้การจดัท าหรือริเร่ิมบริการใหม ่ๆ  
ตัง้แตเ่ร่ิมต้น หรือแม้แตก่ารท่ีจะปรับปรุงแก้ไขบริการท่ีมีอยูใ่ห้ตรงกบัความต้องการมากยิ่งขึน้  
 คณุภาพของสารสนเทศและบริการสารสนเทศ  วดัได้จากอะไรบ้าง  ซึง่ตอบได้ยาก             
ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัมมุมองจากผู้ใช้เป็นส าคญั  มีการจดักลุม่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพของสารสนเทศ 
ออกเป็น 2 กลุม่  (Olaison, 1990, 96)                                                                                            
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 1. ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัตวัสารสนเทศ  การมองวา่สารสนเทศนัน้เป็นเชน่ไร  เชน่                 
ความนา่เช่ือถือ  ความถกูต้องของสารสนเทศ  และสารสนเทศนัน้ตรงกบัความต้องการหรือไม่          
 2. ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัรูปแบบการเข้าถึง  ความทนัตอ่เหตกุารณ์  ความรวดเร็ว                   
ความยืดหยุน่  และความสมบรูณ์ของสารสนเทศ                                                                              
 ปัจจยั  2  ประเภทนีมี้ความเก่ียวข้องกนัและในบางกรณีมีความคาบเก่ียวกนัอยู่                    
 บริการสารสนเทศเป็นผลผลิตท่ีส าคญัของห้องสมดุ/ศนูย์สารสนเทศ  บริการดงักลา่วจะไมมี่
ความหมายใด ๆ หากไมมี่การใช้และการท่ีจะมีการใช้หรือไมน่ัน้ขึน้อยูก่บัประสิทธิภาพและคณุภาพ
ของบริการนัน้ ๆ เป็นส าคญั                                                                                                           
 การประเมินประสิทธิภาพบริการของห้องสมดุให้เน้นเหตผุลของการประเมินวา่ เพ่ือท าให้
ห้องสมดุด ารงอยู่และให้ห้องสมดุสามารถให้บริการท่ีดีคุ้มกบัการลงทนุลงแรงไป พิมพ์ร าไพ            
เปรมสมิทธ์ (2535, 32-49) ได้กลา่วถึงเกณฑ์พิจารณาประสิทธิภาพตา่ง ๆ ไว้ด้วยการประเมินคณุภาพ
ของบริการสารสนเทศจะพิจารณาจากการท่ีระบบมีความสมัพนัธ์กบัผู้ใช้ Schwuchow  (1990)       
ได้เสนอแนะดรรชนีบง่ชีป้ระสิทธิภาพของบริการสารสนเทศในเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ  ได้แก่  
จ านวนผู้ใช้  จ านวนการใช้  จ านวนเอกสารท่ีน าสง่  จ านวนชัว่โมงการตดิตอ่   สว่นเชิงคณุภาพจะ
พิจารณาได้ยากกวา่  มีดรรชนีชีป้ระสิทธิภาพความนา่เช่ือถือของการให้บริการความรวดเร็ว        
ความทนัสมยัและทนัตอ่เหตกุารณ์ของสารสนเทศท่ีน าสง่  ความสมบรูณ์ของสารสนเทศ                      
ความยืดหยุน่ของบริการ  และความง่ายตอ่การเข้าถึงปัญหาส าคญัในการประเมินคณุภาพของบริการ
สารสนเทศ  คือ  คอ่นข้างจะขาดเกณฑ์ท่ีสามารถใช้ได้ส าหรับทกุคน  ทกุสถานการณ์  สว่นมากแล้ว
การตดัสินคณุภาพจะเป็นการท่ีแตล่ะบคุคลพิจารณาบริการนัน้  ๆ และในการท าบริการสารสนเทศนัน้
ไมเ่พียงแตเ่ฉพาะความพงึพอใจของผู้ใช้เทา่สิ่งท่ีควรน ามาพิจารณา คือ ความพงึพอใจของ           
ผู้ให้บริการ  ระบบบริการท่ีมีตอ่การบริการท่ีจดัไว้เพ่ือให้ได้ภาพท่ีชดัเจนขึน้                                                                                                      
 ห้องสมดุ/ศนูย์สารสนเทศยคุใหมไ่ด้มีความพยายามในการปฏิบตักิารในเชิงรุกเพิ่มมากขึน้  
เพ่ือกระตุ้นเตือนวา่ยงัมีห้องสมดุ/ศนูย์สารสนเทศท่ีสามารถให้บริการสารสนเทศได้  รวมทัง้ความ
พยายามท่ีจะเพิ่มการใช้บริการให้มากยิ่งขึน้  ปัจจบุนันีบ้รรณารักษ์/นกัเอกสารสนเทศไมร่อให้ผู้ใช้เข้า
มาขอใช้บริการแตจ่ะคดิค้นและสง่เสริมการให้บริการพิเศษตา่ง  ๆ  และทุม่เทความรู้ความสามารถเพ่ือ
ชว่ยเหลือผู้ใช้                                                                                                                          
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ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 
 1. ผู้ให้บริการ  จากการศกึษาผู้ให้บริการสารสนเทศ ควรมีทกัษะเพ่ือใช้ในการปฏิบตังิาน 
(พชัรีวลัย์ ก าเนิดเพ็ชร, 2536, 153-155) ดงันี ้                                                                                                                   
    1.1 ทกัษะในการสร้างสมัพนัธภาพด้วยความสนใจเอาใจใส ่(Attending Skill) มีสาระใน
การพงึพิจารณา 4 ประการ คือ                                                                                                           
     1.1.1 การมอง  ผู้ให้ค าปรึกษาควรมองด้วยความสนใจท่ีจะชว่ยเหลือ ไมแ่สดง
กิริยาใด ๆ ท่ีขดัแย้งท่ีท าให้ผู้ มีปัญหาไมส่บายใจ                                                                                           
     1.1.2 กิริยาทา่ทาง  ผู้ให้ค าปรึกษาควรท าใบหน้าท่ีแสดงออกสอดคล้องกบั
ความรู้สกึท่ีเป็นจริง และเตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือ                                                                                                
     1.1.3 น า้เสียง  ผู้ให้ค าปรึกษาควรท าน า้เสียงท่ีใช้พดูคยุแบบเป็นกนัเอง ท าน า้เสียง
สงูต ่าพอสมควร น า้เสียงท่ีดงัจนเกินไปอาจเป็นการแสดงวา่รักษาความลบัไมไ่ด้ อาจท าให้ผู้ รับ
ค าปรึกษารู้สกึไมส่บายใจท่ีแสดงออกซึง่ความรู้สกึ                                                                                
      1.1.4  ผู้ให้ค าปรึกษาพดูคยุอยา่งเป็นกนัเอง และพดูอยูใ่นเร่ืองราวท่ีเก่ียวกบั
ปัญหาหรือเร่ืองท่ีผู้ รับค าปรึกษาต้องการปรึกษาในขณะนัน้  ไมค่วรพดูเร่ืองอ่ืนท่ีไมเ่ก่ียวข้อง                            
     1. 2  ทกัษะในการสร้างสมัพนัธภาพด้วยการฟัง (Listening Skill) ผู้ให้ค าปรึกษาแนะแนว
ต้องมีความสนใจรับฟังปัญหาของผู้ รับค าปรึกษา เพ่ือให้ผู้ รับฟังค าปรึกษาแนะแนวได้พดูและระบาย
ความรู้สกึตา่งๆ ท่ีอดัอัน้ตนัใจออกมา                                                                                     
      1.2.1  การฟังเป็นสิ่งจ าเป็นมาก  ทา่ทีของผู้ให้ค าปรึกษาควรอยูใ่นลกัษณะสบาย  ๆ 
ไมเ่ครียด เพราะถ้าผู้ รับค าปรึกษารู้สกึวา่บรรยากาศเครียด เขาก็จะเครียดไปด้วย การตัง้ใจฟังจะชว่ย
ให้ผู้ รับค าปรึกษาพดูออกมาได้ ย่ิงพดูออกมามากท าให้รู้ข้อมลูมาก สามารถทราบสาเหตแุหง่ปัญหา
และสามารถเป็นการชว่ยระบายความทกุข์ของผู้ รับการปรึกษาให้คลายลง                                                          
      1.2.2  การเงียบเป็นเทคนิคอยา่งหนึง่ในการสนใจฟัง แตไ่มค่วรเงียบนาน การเงียบ
รอค าตอบมกัใช้เวลา 2-3 นาที หากผู้ รับค าปรึกษายงัเงียบอยู ่อาจต้องกระตุ้นให้ผู้ รับค าปรึกษาพดู                  
           1.2.3  การทบทวนซ า้ เป็นการท่ีผู้ให้ค าปรึกษาแนะแนวใช้ถ้อยค าของผู้ รับค าปรึกษา
ตามความหมายเดมิเพ่ือให้ผู้ รับค าปรึกษาได้เข้าใจเร่ืองราวและปัญหาของตน  ผู้ให้ค าปรึกษาแนะแนว
จะต้องจบัใจความเนือ้หาท่ีพดูและความรู้สกึของเขาให้ได้ แล้วพดูเสียใหมด้่วยการพดูของผู้ให้
ค าปรึกษาเอง                                                                                                                  
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  1.2.4 การสะท้อนความรู้สกึเป็นเทคนิคท่ีมีความส าคญัและมีประโยชน์มากท่ีจะ
แสดงอารมณ์ความรู้สกึออกมา โดยน าเอาข้อความหรือค าพดูของผู้ รับค าปรึกษามาแปลความแล้วจดั
ค าพดูนัน้ๆ เสียใหม ่เพ่ือสะท้อนให้เห็นเดน่ชดั มกัจะเร่ิมต้นด้วยค าพดูท่ีวา่ “คณุรู้สกึวา่…” เป็นการ
เน้นความรู้สกึของผู้ รับค าปรึกษา ซึง่จะชว่ยให้เขารับรู้และเข้าใจความรู้สกึท่ีแท้จริงของเขา  
 2. บุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ  
 สารสนเทศมีความส าคญัในด้านตา่ง ๆ ตอ่การเรียน การสอน การวิจยั การประกอบอาชีพ 
และการด ารงชีวิตท่ีมีคณุภาพของบคุคลทัว่ ๆ ไป ผู้ให้บริการสารสนเทศจะท าหน้าท่ีเป็นตวักลางผสาน
ระหวา่งสารสนเทศและผู้ใช้บริการ เพ่ือให้บริการสารสนเทศได้ผลตามวตัถปุระสงค์ของการให้บริการ
ดงันัน้บคุลิกลกัษณะของผู้ให้บริการควรมี (กรกมล รามบตุร, 2536, 30-31 ) ดงันี ้                                                        
        2.1  มีความรู้ (Knowledge) ใน 3 ลกัษณะ ได้แก่                                                          
  2. 1.1 ความรู้ทางการจดัการสารสนเทศ ด้านการจดัการบริหาร และจดัระบบ
สารสนเทศท่ีเอือ้ตอ่การศกึษาค้นคว้าของผู้ใช้ได้สะดวกรวดเร็ว ถกูต้อง                                                
  2. 1.2  ความรู้ในสาขาวิชาเฉพาะท่ีหนว่ยงานห้องสมดุสงักดั ผู้ให้บริการสารสนเทศ
ควรมีความรู้ในสาขาวิชานัน้ ๆ ได้อยา่งลกึซึง้ เพื่อชว่ยให้บริการข้อมลูขา่วสารสนเทศแก่ผู้ใช้เฉพาะ
กลุม่ได้อยา่งดี                                                                                                                                 
  2.1 .3  ความรู้เก่ียวกบัสารสนเทศและแหลง่สารสนเทศ เอกสารอ้างอิงประเภทตา่ง  ๆ 
ท่ีเก่ียวข้องกบัสาขาวิชา คูมื่อการเข้าถึงข้อมลูประเภทตา่ง  ๆ ฐานข้อมลูเชิงพาณิชย์ ฐานข้อมลูสืบค้น
โดยระบบ on-line ทกัษะการสืบค้นสารสนเทศจากอินเทอร์เน็ต แหลง่สารสนเทศตา่ง ๆ  ท่ีเก่ียวข้องกบั
สาขาวิชาท่ีผู้ใช้บริการสนใจ                                                                                                          
         2.2  มีทกัษะ (Skills) คือ ความช านิช านาญในการปฏิบตังิานบริการสารสนเทศ          
ซึง่ได้รับจากการฝึกอบรม ฝึกฝนหาความรู้ความช านวญ ประสบการณ์และสามารถน าความรู้และ
ความสามารถ  เทคนิควิธีการตา่ง ๆ มาประยกุต์กบัการให้บริการสารสนเทศ ผู้ให้บริการควรมีทกัษะ 
ดงันี ้                                                                                                                                           
     2.2.1 มีความช านาญและสามารถจดัการกบัข้อมลูและสารสนเทศ ให้เหมาะกบั
ผู้ใช้บริการประเภทตา่ง ๆ เชน่ การจดัระบบทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมดุ เพ่ือให้บริการสืบค้น
จาก OPAC การจดัหาทรัพยากรสารสนเทศประเภทตา่ง ๆ การบริการสืบค้น E- documents     
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                 2.2.2  รู้จกัและใช้ทรัพยากรสารสนเทศ แหลง่สารสนเทศ คูมื่อชว่ยการค้นคว้า
ประเภทตา่ง ๆ   รู้จกัวิธีการและกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมในการค้นหาสารสนเทศท่ีสอดคล้องกบัความ
ต้องการของผู้ใช้                                                                                                                               
     2.2.3   รู้จกัใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมกบังานบริการสารสนเทศ                
ข้อมลูประเภทใดท่ีจะค้นจากตวัเลม่เอกสาร ฐานข้อมลูเชิงพาณิชย์ ฐานข้อมลูในตา่งประเทศโดย
ระบบ on-line                                                                                                                                  
     2.2.4  สามารถเจรจาพดูคยุสอบถาม ตลอดจนใช้วิธีตา่ง  ๆ  เพ่ือให้ได้ความต้องการ
ข้อมลูท่ีแท้จริงของผู้ใช้ รวมทัง้รายละเอียดท่ีจ าเป็น ซึง่เป็นข้อมลูเบือ้งต้นในการให้บริการข้อมลู                
     2.2.5  สามารถประเมิน แนะน า และให้ค าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการสารสนเทศ            
ท่ีเหมาะสมกบัความต้องการ ให้ได้ข้อมลูท่ีถกูต้อง ทนัสมยัและเหมาะสม สามารถวิเคราะห์และ          
เลือกสารสนเทศท่ีผู้ใช้จะน าไปใช้ประโยชน์และสามารถประเมินคณุคา่ของสารสนเทศได้                                                             
 
ประเภทของการประเมินการบริการ 
  ประเภทของการประเมินการบริการจ าแนกได้หลายวิธี  การพิจารณามีหลกั (สภุศรี กาหยี , 
2534, 256) ดงัตอ่ไปนี ้ พิจารณาจากระยะเวลาท่ีท าการประเมิน  หรือจากลกัษณะของข้อมลูท่ีวดั       
วา่เป็นข้อมลูเชิงปริมาณหรือเชิงคณุภาพ  หรือพิจารณาวา่การประเมินวดัสิ่งท่ีมุง่ประเมินด้านใด  เชน่  
วดัประสิทธิภาพ  หรือวดัประสิทธิผล  เป็นต้น  

1. ประเภทของการประเมินจ าแนกตามระยะเวลาที่ท าการประเมิน 
การประเมินสามารถกระท าในชว่งเวลาใดเวลาหนึง่ของการด าเนินกิจกรรมหรือโครงการ   

โดยสามารถแบง่การประเมินได้  3  ประเภท  กลา่วคือ  ประเมินก่อนด าเนินงาน  ระหวา่งด าเนินงาน  
หรือโครงการด าเนินงานเสร็จสิน้                                                                                                               
       1.1 การประเมินก่อนการด าเนินงาน  เป็นการประเมินเพื่อได้รับทราบข้อมลูท่ีจะ
เป็นประโยชน์ตอ่การตดัสินใจวา่ ควรริเร่ิมกิจกรรมหรือโครงการหรือไม ่ การประเมินก่อนการ
ด าเนินงานสามารถใช้วิธีการ  ดงันี  ้                                                                                                               
         1.1.1  การประเมินความต้องการ (need  assessment)   เป็นการประเมินความ
ต้องการขององค์การหรือสงัคมเพื่อน าผลการประเมินมาก าหนดนโยบาย  แผนงาน  หรือโครงการ                                                                                                   
         1.1.2  การศกึษาความเป็นไปได้  (feasibility  study)   เป็นการตรวจสอบความ
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เป็นไปได้ในด้านตา่ง ๆ ของการจดัท ากิจกรรมหรือโครงการ  เพ่ือน าผลการศกึษามาก าหนดนโยบาย  
แผนงานหรือโครงการท่ีจะท าตอ่ไป                                                                                                       
       1.2  การประเมินระหว่างการด าเนินงาน  เป็นการประเมินท่ีจดัท าในระหวา่งการ
ด าเนินกิจกรรมหรือโครงการเพ่ือตรวจสอบการด าเนินงานในด้านตา่ง ๆ  ท่ีส าคญั  ได้แก่                          
        1.2.1  การตดิตามก ากบังาน (monitoring) เป็นการตดิตามตรวจสอบการ
ด าเนินงานอยา่งตอ่เน่ืองวา่ได้ด าเนินการตามขัน้ตอนตา่ง ๆ  ในระดบัใด ผู้ รับ ผิดชอบคือใคร                     
มีปัญหาอะไรของ  การท างานในขัน้ตอนใด  และอยา่งไร  ข้อมลูจากการตดิตามตรวจสอบจะใช้
ส าหรับผู้บริหารกิจกรรมหรือโครงการ                                                                                                         
        1.2.2  การประเมินความก้าวหน้าของกิจกรรมหรือโครงการ ( formative  
evaluation)  การประเมินความก้าวหน้าของกิจกรรมหรือโครงการเม่ือด าเนินการไประยะหนึง่           
อาจพิจารณาวา่กิจกรรมหรือโครงการด าเนินงานเป็นไปตามนโยบายหรือแผนงานท่ีวางไว้หรือไม ่ 
อยา่งไร   เพ่ือน าผลมาเสนอให้ปรับปรุง  แก้ไขกิจกรรมหรือโครงการในด้านตา่ง ๆ  เชน่  วตัถปุระสงค์            
การด าเนินงาน  เพ่ือให้มีการแก้ไขให้มีความเหมาะสมยิ่งขึน้                                                                             
 1.3  การประเมินหลังการด าเนินงาน  เป็นการประเมินท่ีจดัท าเม่ือกิจกรรมหรือ
โครงการเสร็จสิน้ลง ซึง่ผู้ รับผิดชอบสามารถประเมินได้หลายลกัษณะ  เชน่                                                      
   1.3.1  การประเมินแบบสรุปรวบยอด (summative  evaluation)  เป็นการ
ประเมินผลสรุปรวบยอดของกิจกรรมหรือโครงการทัง้หมด  ตัง้แตก่ารวางแผน  การปฏิบตังิาน  
คา่ใช้จา่ยและผลผลิตท่ีได้  เพ่ือน าผลไปประกอบการตดัสินวา่ควรปรับปรุง  แก้ไข  ด าเนินการตอ่  หรือ
ยตุกิิจกรรมหรือโครงการ                                                                                                              
    1.3.2  การตดิตามผล (follow-up study)  เป็นการศกึษาเพ่ือตรวจสอบวา่กิจการ
หรือโครงการนัน้ ๆ  ยงัมีการด าเนินการอยูห่รือไม ่ โดยจะมีการตดิตามผลเป็นระยะ ๆ  
 2.  ประเภทของการประเมินจ าแนกตามชนิดของข้อมูลในการประเมิน 
                   การประเมินสามารถวดัสิ่งท่ีประเมินโดยอาศยัข้อมลูท่ีเป็นจ านวน  หรือสามารถวดัสิ่งท่ี
ประเมินในลกัษณะนามธรรม  จงึมีการแบง่การประเมินการบริการสารสนเทศตามชนิดของข้อมลูได้   
2 ประเภท คือ                                                                                                                                
      2.1  การประเมินเชิงปริมาณ  เป็นการประเมินท่ีวดัสิ่งท่ีมุง่ประเมินด้วยข้อมลูตวัเลข        
เชิงปริมาณ  การประเมินวิธีนีใ้ห้ความส าคญัในการเก็บรวบรวมข้อมลูตวัเลขและสถิตท่ีิแจงนบัได้  เชน่  
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จ านวนช่ือวารสารอิเล็กทรอนิกส์  จ านวนผู้มารับค าปรึกษา  สถิตผิู้ เข้าใช้ห้องสมดุ  เป็นต้น                   
       2.2  การประเมินเชิงคณุภาพ  เป็นการประเมินท่ีวดัสิ่งท่ีมุง่ประเมินโดยอาศยัข้อมลูเชิง
คณุลกัษณะท่ีเป็นนามธรรม  เชน่  ความคดิเห็น  ประเดน็ปัญหาท่ีพบในการให้บริการ  วิธีการใช้
บริการ  ปัญหาท่ีพบในการมาใช้บริการ  เป็นต้น  ตวัอยา่งเชน่  ความคดิเห็นท่ีมีตอ่สภาพทัว่ไปของ
แหลง่บริการสารสนเทศ  พฤตกิรรมการใช้สารสนเทศ  เป็นต้น  
 3.  ประเภทของการประเมินจ าแนกตามการวัด 
      การวดัสิ่งท่ีมุง่ประเมินสามารถท าได้หลายลกัษณะ  เชน่  วดัเพ่ือหาจ านวนของสิ่งท่ี
ประเมิน  วดัประสิทธิผลของสิ่งท่ีประเมิน  หรือวดัสิ่งท่ีประเมินมีประสิทธิภาพหรือไม ่ เป็นต้น       
       เฮอร์มอน และแมคเคอร์ ( Hermon and McClure, 1990, 5)  ให้แนวความคดิเก่ียวกบั
การวดัท่ีใช้ในการประเมินมี 5 ประการ  คือ                                                                                                                                 
       3.1 ความครอบคลมุของบริการ ( extensiveness)  หมายถึง  จ านวนของบริการหรือ           
กิจกรรมท่ีจดัให้แก่ผู้ใช้  ซึง่โดยทัว่ไปเป็นการวดัเชิงปริมาณมากกวา่เชิงคณุภาพ                                 
       3.2 ประสิทธิผลของการให้บริการ ( effectiveness) หรือระดบัความส าเร็จของการ
ให้บริการ (Level of  success) หมายถึง  ระดบัท่ีบริการหรือกิจกรรมบรรลผุลส าเร็จตามวตัถปุระสงค์
ท่ีตัง้ไว้     หรือเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด  หรือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้                                                      
       3.3 ประสิทธิภาพของการให้บริการ ( efficiency)  หมายถึงระดบัของการด าเนินงาน      
โดยพิจารณาจากเงิน  เวลา  และความพยายามท่ีใช้ในการด าเนินงานกบัผลท่ีได้จากการด าเนินงาน  
อาจวดัในรูปตวัเงิน  เชน่  ต้นทนุตอ่หนว่ย  ก าไรสทุธิ  ฯลฯ  หรือวดัในรูปตวัเงินเทียบกบัเวลา  เชน่  
การสาธิตการสืบค้นอินเทอร์เน็ตให้แก่ผู้ใช้เป็นกลุม่ต้องมีต้นทนุต ่า และใช้เวลาน้อยท่ีสดุ                
การวดัประสิทธิภาพจงึเน้นท่ีขัน้ตอนหรือกระบวนการของการด าเนินงานวา่อยูใ่นระดบัใด              
โดยพิจารณาวา่กิจกรรมหรือบริการใช้ทรัพยากรสารสนเทศหรือเวลาน้อยท่ีสดุเทา่ท่ีจะเป็นไปได้หรือไม ่                  
       3.4 ต้นทนุ  - ประสิทธิผลของการให้บริการ (cost- effectiveness) หมายถึง ความสมัพนัธ์
ระหวา่งประสิทธิผลกบัต้นทนุของการด าเนินงาน  เป็นการวดัต้นทนุหรือคา่ใช้จา่ยท่ีใช้ในการ
ด าเนินการกิจกรรมหรือโครงการให้มีประสิทธิผลในระดบัหนึง่  สามารถวดัในรูปของต้นทนุตอ่หนว่ย  
ตวัอยา่งการวดัต้นทนุ-ประสิทธิผลของบริการ ได้แก่  ต้นทนุตอ่หนว่ยของสารสนเทศท่ีค้นคืนได้และ
ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้ เป็นต้น ต้นทนุ-ประสิทธิผลของการให้บริการอาจปรับปรุงโดยการคง
ต้นทนุไว้ในระดบัเดมิแตเ่พิ่มประสิทธิผลหรือคงประสิทธิผลไว้ในระดบัเดมิแตล่ดต้นทนุ (Lancaster, 
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1988, 6)                                                                                                                                    
       3.5   ต้นทนุ - ผลตอบแทนของการให้บริการ (cost- benefit)  หมายถึง ความสมัพนัธ์
ระหวา่งผลประโยชน์กบัผลตอบแทนของการด าเนินงาน  เป็นการวดัหรือพิจารณาผลตอบแทนของ
กิจกรรมหรือโครงการเม่ือเทียบกบัต้นทนุอยา่งไรก็ตามผลตอบแทนทัง้หมดมาจากบริการสารสนเทศ
ตา่ง ๆ   

 
ขัน้ตอนการประเมินการบริการสารสนเทศ                                                                                    
 การประเมินการบริการสารสนเทศมีขัน้ตอน (สภุศรี กาหยี, 2534, 125-160) ดงันี ้คือ                                                                           
 1. การเตรียมการ    เหตผุลของการประเมิน  ดงัได้กลา่วมาแล้ววา่การประเมินเป็น
องค์ประกอบหนึง่ในกระบวนการบริหารงานกิจกรรมหรือโครงการ  โดยนิยมประเมินเป็นขัน้ตอน
สดุท้าย  หลงัจากการด าเนินกิจกรรมหรือโครงการในรยะใกล้สิน้สดุ  หรือบางโครงการอาจมีการ
ประเมินเพื่อเป็นการศกึษาความเป็นไปได้ของโครงการ  เป็นต้น  ดงันัน้  เม่ือด าเนินการมาถึงขัน้ตอนท่ี
จะต้องท าการประเมิน  ผู้ เก่ียวข้องจงึต้องท าการประเมินกิจกรรมหรือโครงการ  ในกรณีนี ้ กลา่วได้วา่
การประเมินเป็นงานประจ า  แตใ่นบางกรณีผู้บริหารหรือคณะกรรมการท่ีควบคมุ  ดแูลหรือก ากบั
สถาบนับริการสารสนเทศเป็นผู้ ริเร่ิมให้มีการประเมิน  เพราะต้องการวดัคณุคา่ของการให้บริการ
สารสนเทศ  และหาแนวทางในการปรับปรุงเพ่ือให้บรรลปุระสิทธิผลและประสิทธิภาพยิ่งขึน้                                                                 
 2. การออกแบบและก าหนดวิธีการประเมิน    การออกแบบการประเมินเป็นการวาง
แผนการท างานเก่ียวกบัการประเมิน  เพ่ือให้ได้ผลประเมินท่ี ตอบประเดน็ปัญหาการประเมิน  
ประกอบด้วยการด าเนินการดงันี ้                                                                                                        
      2.1 การก าหนดกลุม่หรือประชากรท่ีต้องการประเมิน  ในการประเมินต้องระบใุห้ชดัเจนวา่
เร่ืองนัน้ ๆ เก่ียวข้องกบักลุม่หรือประชากรใดบ้าง  เชน่  หากต้องการประเมินขัน้ตอนการให้บริการ  
ต้องศกึษาผู้ปฏิบตังิานอปุกรณ์ท่ีใช้และระเบียบหรือแนวปฏิบตัท่ีิเก่ียวข้อง  หากต้องการประเมินผล
การให้บริการ  จ าเป็นต้องศกึษาผู้ใช้บริการนัน้ ๆ  เชน่  คณุภาพของบริการ  ความเร็วในการให้บริการ  
ความสะดวกในการใช้บริการ  รวมทัง้ความพงึพอใจของผู้ใช้  เป็นต้น  หากเป็นกลุม่ผู้ใช้จ านวนมาก
หรือประชากรมีขนาดใหญ่มาก  เกินก าลงัท่ีผู้ประเมินจะศกึษาทัง้หมดได้  จงึจ าเป็นต้องเก็บข้อมลูจาก
สว่นหนึง่ของประชากรหรือท่ีเรียกวา่การสุม่ตวัอยา่ง  เพ่ือให้กลุม่ตวัอยา่งมีคณุสมบตัท่ีิเป็นตวัแทนท่ีดี
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ของประชากรท่ีจะประเมิน                                                                                                                       
        2.2  การก าหนดเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมลู   เป็นการก าหนดรูปแบบและวิธีการวดั  
คา่ของตวัชีว้ดัหรือตวัแปรนัน่คือ  เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บข้อมลูจากตวัชีว้ดัหรือตวัแปร  โดยทัว่ไปนิยมใช้
แบบสอบถาม  แบบสมัภาษณ์  แบบสงัเกต  แบบรายงานการปฏิบตังิาน  เป็นต้น   
                ในขัน้ตอนนีผู้้ประเมินต้องพฒันาตวัชีว้ดัจากประเดน็การประเมินแตล่ะประเดน็หรือแตล่ะ
ด้าน  ตวัชีว้ดัหรืออาจเรียกวา่ตวัแปรใช้แสดงคา่และน าไปสูค่ าตอบของการประเมิน  จากตวัอยา่ง
ประเดน็ปัญหาประเมิน  “ความสามารถในการท างานของบคุลากร”  อาจก าหนดตวัชีว้ดัได้ดงันี ้ คือ  
การศกึษา  ประสบการณ์การท างาน  ความถกูต้องของงาน  จ านวนผลงานท่ีท าได้  เป็นต้น              
ในการประเมินอาจใช้เคร่ืองมือหลายประเภทร่วมกนั  เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีต้องการให้ได้มากท่ีสดุ  เชน่          
การสมัภาษณ์  การสงัเกต  สถิตกิารท างาน  เป็นต้น  นอกจากนีย้งัต้องทดสอบเคร่ืองมือเก็บรวบรวม
ข้อมลูและวิธีการเก็บรวบรวมข้อมลูก่อนการประเมิน  เพ่ือปรับปรุงแก้ไขเคร่ืองมือและวิธีการเก็บ
รวบรวมข้อมลูตอ่ไป                                                                                                                         
        2.3   การก าหนดวิธีการวิเคราะห์ข้อมลู  เป็นการพิจารณาวิธีการวิเคราะห์ข้อมลูท่ี
เหมาะสม  โดยทัว่ไปข้อมลูอาจมีทัง้ข้อมลูเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ   ส าหรับข้อมลูเชิงปริมาณ   
อาจเลือกวิธีการทางสถิต ิ เชน่  ร้อยละ  เปอร์เซ็นต์  สว่นข้อมลูเชิงคณุภาพ  อาจใช้การวิเคราะห์
เนือ้หา  เป็นต้น  ทัง้นีอ้าจจ าเป็นต้องใช้บคุลากรด้านอ่ืนมาชว่ยในการจดัเก็บรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมลูด้วย      

3. การด าเนินการ                                                                                             
      3.1  การเก็บรวบรวมข้อมลู  เป็นการด าเนินการจดัเก็บรวบรวมข้อมลู  จากประชากร  

หรือกลุม่ตวัอยา่งท่ีศกึษาด้วยเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมลู  ซึง่ท าได้หลายวิธี  โดยแจกแบบสอบถาม
หรือแบบสมัภาษณ์ หากเป็นแบบสอบถามอาจสง่ให้กลุม่ตวัอยา่งทางไปรษณีย์หรือผู้ประเมินอาจเก็บ
รวบรวมข้อมลูเอง  เม่ือได้รับข้อมลูแล้วต้องพิจารณาตรวจสอบความถกูต้องและสมบรูณ์ของข้อมลู
ก่อนท่ีจะน าไปวิเคราะห์ตอ่ไป                                                                                                          
       3.2 การวิเคราะห์ข้อมลู  ข้อมลูจากการประเมินยงัไมส่ามารถแสดงคา่หรือความหมาย  
ใด ๆ จนกวา่จะได้วิเคราะห์ข้อมลู  สรุป  และตีความ  ผู้ประเมินสามารถวิเคราะห์ข้อมลู  2 วิธี  คือ    
1)  สถิตบิรรยาย  ใช้อธิบายลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่งหรือประชากรท่ีใช้ในการศกึษาเทา่นัน้   
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เพ่ืออธิบายคณุลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่งหรือรวบรวมข้อมลูโดยรวม  วิธีการทางสถิตปิระเภทนีไ้ด้แก่  
การแจกแจง  ความถ่ี  การจดัล าดบั ฯลฯ  และ 2)  การวิเคราะห์ข้อมลูส าหรับข้อมลูเชิงคณุภาพ                                      
       3.3  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูเป็นการ
สรุปข้อมลูท่ีได้จากการวิเคราะห์ข้อมลูให้สัน้  ชดัเจนและเข้าใจง่าย  ผู้ประเมินอาจน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมลูในรูปรายงาน  โดยมกัมีตาราง  แผนภมูิ  แผนภาพ  กราฟ  หรือหลายรูปแบบผสมกนั  

 
บทสรุป  
 การประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศเป็นการรวบรวมข้อมลูท่ีมีประโยชน์ในการแก้ปัญหา 
การปรับปรุงบริการสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึน้และเกิดประสิทธิผลตอ่ไปในการด าเนินงาน 
และเพ่ือเป็นข้อมลูให้ผู้บริหารน าไปก าหนดนโยบาย และทิศทางในการด าเนินกิจกรรมบริการ
สารสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริการตอ่ไป การด าเนินการบริการสารสนเทศให้ประสบความส าเร็จมีหลาย
ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องโดยเฉพาะอยา่งยิ่งเร่ืองของการประชาสมัพนัธ์ ถ้าสถาบนับริการสารสนเทศมี
ทรัพยากรสารสนเทศมากในหลายรูปแบบ แตข่าดการประชาสมัพนัธ์ก็ไมมี่ประโยชน์ตอ่การบริการ
สารสนเทศ เน่ืองจากสารสนเทศท่ีมีอยูไ่มไ่ด้ถกูใช้อยา่งคุ้มคา่ของการลงทนุ  
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ค าถามท้ายบท 
 

1. จงบอกความหมายคณุภาพของบริการสารสนเทศ                                                               
 2. จงบอกความส าคญัของการประเมินการบริกาสารสนเทศ                                                   
 3. จงบอกทกัษะในการเอาใจใสผู่้ใช้บริการสารสนเทศควรเป็นอยา่งไร                                      
 4.  จงบอกบคุลิกลกัษณะของผู้ให้บริการสารสนเทศมาอยา่งละเอียด                                                       
 5. จงอธิบายประเภทและขัน้ตอนของการประเมินบริการสารสนเทศ  
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