
บทที่ 2 ความส าคญัของผู้ใช้ห้องสมุดและ
สารสนเทศ



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]
ศูนยว์จิัยการศึกษาผู้ใช้ [Center for Research on User Studies - CRUS] ของมหาวทิยาลัยเชฟฟิลด ์
[University of Sheffield] ประเทศอังกฤษ --

การศึกษาผู้ใช้ เป็นสหวทิยาการของความรู้เกี่ยวกับการศึกษาพฤตกิรรมของผู้ใช้ [และผู้ไม่ใช้] สารสนเทศ  ซึ่ง
ศึกษาถงึ สารสนเทศ ระบบสารสนเทศและบริการ การศึกษาดังกล่าวอาจจะศึกษาผู้ใช้ต่างกลุ่มกัน มี
วัตถุประสงคใ์นการศึกษาแตกต่างกัน แต่ส่วนใหญ๋มีจุดมุ่งหมายเดยีวกันคอื เพือ่จัดสารสนเทศให้เหมาะสม
กับผู้ใช้ 



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]
Wilson, T.D. “On User Studies and Information Needs”  

ก าหนดขอบเขตการศึกษาผู้ใช้ ว่าเกี่ยวข้องกับ การศึกษาความ

ต้องการสารสนเทศ   การใช้สารสนเทศ   แหล่งสารสนเทศ   

ความพงึพอใจการแลกเปล่ียนสารสนเทศ      ตลอดจนการ

ถ่ายทอดสารสนเทศ



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]

การศึกษาผู้ใช้ [User Studies] หมายถงึ การศึกษาถงึความ
ต้องการสารสนเทศ พฤตกิรรมการแสวงหาสารสนเทศ  แหล่ง
สารสนเทศ การใช้สารสนเทศ ความพงึพอใจ/ไม่พงึพอใจใน
การใช้สารสนเทศ และการถ่ายทอดสารสนเทศ 



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]
ผู้ใช้ หมายถงึ >  บุคคลทุกคนทีใ่ช้สารสนเทศ 

ผู้ใช้ปัจจุบัน  หรือผู้ทีเ่คยใช้และก าลังใช้สารสนเทศ 
ผู้ใช้ในอนาคต หรือผู้ทียั่งไม่เคยใช้สารสนเทศผู้อาจจะใช้สารสนเทศ 
[Potential Users]

ผู้ไม่ใช้สารสนเทศ [Nonusers]



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้
ท าใหท้ราบรายละเอยีดเกีย่วกับผู้ใช้ ได้แก่ 
สถานภาพส่วนตัวของผู้ใช้ ลักษณะพืน้ฐานทาง
การศกึษา  ฯลฯ  ท าใหเ้ข้าใจผู้ใช้มากขึน้ 



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้
ท าใหท้ราบความต้องการของผู้ใช้  ลักษณะการใช้ พฤตกิรรม
การค้นหาสารสนเทศ แหล่งสารสนเทศทีใ่ช้ ปัญหาของผู้ใช้
เกีย่วกับการใช้บริการสารสนเทศ ปัจจัยทีม่ีผลกระทบต่อการ
ใช้  ตลอดจนความพอใจของผู้ใช้



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้
ท าใหท้ราบความต้องการของผู้ใช้  ลักษณะการใช้ พฤตกิรรม
การค้นหาสารสนเทศ แหล่งสารสนเทศทีใ่ช้ ปัญหาของผู้ใช้
เกีย่วกับการใช้บริการสารสนเทศ ปัจจัยทีม่ีผลกระทบต่อการ
ใช้  ตลอดจนความพอใจของผู้ใช้



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้
ท าใหส้ามารถจัดบริการสารสนเทศไดส้อดคล้องกับ
ความตอ้งการของผู้ใช้  ทราบแนวทางในการด าเนินงาน
สารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ



ประเภทการศึกษาผู้ใช้
การศกึษาเชิงพรรณา [Descriptive] 

การศกึษาเพือ่แก้ไข (Prescriptive)
◦การศึกษาหลังจากพบปัญหา (Reactive)

◦การศึกษาก่อนพบปัญหา (Proactive)



การจดักลุ่มผู้ใช้

หมายถงึ   กลุ่มของผู้ใช้บริการของสถาบันบริการ
สารสนเทศแต่ละกลุ่มทีม่ลัีกษณะคล้ายคลึงกันหรือ

มคีวามสัมพันธกั์น หรือกลุ่มทีม่คีวามปรารถนา
คล้ายๆ กัน ตอบสนองต่อแรงจูงใจเหมอืนกัน      
และเป็นผู้ทีค่าดว่าจะมาใช้บริการเพือ่สนองความ
ต้องการของตนเอง 



การจดักลุ่มผู้ใช้ [User Focus group]

ยดึหลัก

ความคล้ายคลึงของผู้ใช้ในกลุ่ม 

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม



ขั้นตอนในการแบ่งกลุ่มผู้ใช้

จ าแนกผู้ใช้ทีจ่ะมาใช้ตามความต้องการ

ศึกษาให้ได้ว่า ผู้ใช้แสวงหาผลประโยชน์

อะไร???  จากการมาใช้บริการ

พจิารณาลักษณะส าคัญของผู้ใช้แต่ละกลุ่ม

พจิารณาสภาพแวดล้อมทีม่ีอทิธิพลหรือผลกระทบต่อกลุ่ม

ก าหนดจ านวนของกลุ่มเป้าหมายทีส่ามารถจัดสนอง

ความต้องการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ



การศึกษากลุ่มผู้ใช้

ลักษณะเฉพาะบุคคล เช่น เพศ 
อายุ ระดับการศกึษา ฯลฯ

ตามสภาพภมูิศาสตร ์เช่น ชุมชนเมือง 
ชุมชนชนบท ฯลฯ

ตามสภาพทางจติวทิยา  เช่น แรงจูงใจ ฯลฯ 
การแบ่งกลุ่มตามพฤตกิรรม เช่น 

เหตุผลทีไ่ด้มาใช้  และไม่ได้มาใช้



วธีิการศึกษาผู้ใช้
การศกึษาจากเอกสาร

การสังเกต  

การสัมภาษณ์

การศกึษาจากสถติกิารใช้บริการสารสนเทศ

การส ารวจ วจิัย ตามหลักทฤษฎี



การศึกษาผู้ใช้ [User Studies]

ความต้องการสารสนเทศ พฤติกรรมสารสนเทศ

การรวบรวมสารสนเทศ

การแสวงหาสารสนเทศ

การใช้สารสนเทศ



ความต้องการ [ Needs]

เป็นความตอ้งการทีผู้่มีอยู่ แตอ่าจจะเรียกร้องหรือไม่
เรียกร้องกไ็ด ้ในบางกรณีผู้ใช้อาจจะเรียกร้องน้อย แตม่ี
ความตอ้งการมากกไ็ด ้ในบางคร้ังผู้ใช้อาจจะไม่
ตระหนักถงึความตอ้งการน้ัน หรืออธิบายออกมาไม่ได้
ในขณะทีย่ังไม่มีเหตุการณอ์ะไรเกดิขึน้



ความต้องการ [ Want]

ความตอ้งการทีผู้่ใช้เล็งเหน็ดว้ยตนเอง แตผู้่ใช้อาจไม่
ตระหนักว่าระบบสารสนเทศทีม่ีอยู่ช่วยแก้ปัญหาได ้
หรืออาจเหน็ว่าการแสวงหาสารสนเทศเพือ่แก้ปัญหา
น้ันเสียเวลา เสียค่าใช้จ่ายสูง จงึเลิกล้มความต้องการ
สารสนเทศไป



ความต้องการ [ Demand]
ความตอ้งการทีผู้่ใช้เรียกร้อง ซึง่ผู้ใช้อาจจะแสดงออก
โดยไปใช้บริการสารสนเทศจากสถาบนับริการ
สารสนเทศดว้ยวาจาหรือลายลักษณอ์ักษร



ความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้
[ Information Needs]

ความต้องการสารสนเทศ หมายถึง ความประสงคใ์หไ้ด้ข้อมูลข้อเทจ็จริง ความรู้เร่ืองต่าง ๆ 
เพือ่น ามาใช้ตอบปัญหาหรือใช้ตัดสินใจเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 



วตัถุประสงค์ของการศึกษาความต้องการผู้ใช้

เพือ่ตอ้งการทราบความตอ้งการทีแ่ทจ้ริงของผู้ใช้ ทัง้
ลักษณะการใช้ของผู้ใช้ทั่วไปและผู้ใช้เฉพาะกลุ่ม
ตลอดจนผู้ทีไ่ม่ใช้ แตจ่ัดอยู่กลุ่มเป้าหมายทีจ่ะใช้

บริการสารสนเทศ เพือ่จะไดจ้ัดสารสนเทศและบริการใหต้รงกับ
ความประสงค์



วตัถุประสงค์ของการศึกษาความต้องการของผู้ใช้

เพือ่ใหท้ราบถงึปัญหาและอุปสรรคการใช้และไม่ใช้
สารสนเทศและบริการทีจ่ัดขึน้ เพือ่น าไปใช้ปรับปรุงและเพือ่
ประเมินการบริการสารสนเทศใหต้รงกับทีผู้่ใช้ต้องการ



วตัถุประสงค์ของการศึกษาความต้องการผู้ใช้
เพือ่ประเมินผลการใหบ้ริการ ท าใหผู้้ใหบ้ริการสารสนเทศ
ตระหนักและรับรู้ว่าบริการทีจั่ดใหต้รงกับผู้ใช้ต้องการหรือไม่ 
เช่น บริการสารสนเทศทีจั่ดให้ ไม่มผู้ีใช้มาใช้บริการ เป็นเพราะผู้ใช้
ไม่ทราบ เน่ืองจากไม่มกีารประชาสัมพันธท์ีด่พีอหรือผู้ใช้เหน็ว่าไม่ได้
ประโยชนจ์งึไม่มาใช้  เพือ่ผู้ให้บริการจะได้

ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการต่อไป



ประโยชน์ของการศึกษาความต้องการของผู้ใช้
❑.ช่วยใหเ้ข้าใจลักษณะของผู้ใช้ กลุ่มผู้ใช้ ระดับการใช้ 
รวมทัง้ผู้ทีไ่ม่ไดใ้ช้บริการแตค่วรจะเป็นผู้ใช้บริการ
สารสนเทศในโอกาสต่อไป

❑ท าใหท้ราบลักษณะและความต้องการสารสนเทศของ
ผู้ใช้เพือ่จะไดเ้ลือกสรรใหเ้ป็นไปตามทีต่อ้งการ



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้
❑ ท าใหท้ราบลักษณะและวธีิการใหบ้ริการสารสนเทศ

ทีต่รงกับความต้องการของผู้ใช้

❑ ท าใหท้ราบลักษณะและปัจจัยทีม่ีผลต่อการใช้และ 

การไม่ใช้ รวมทัง้ปัญหาและอุปสรรคในการเข้าถงึ

และการใช้สารสนเทศ 



ประโยชน์ของการศึกษาผู้ใช้
❑ น าผลความตอ้งการไปปรับปรุงบริการสารสนเทศ
แล้ว ยังน าไปใช้จัดกจิกรรมตา่ง ๆ เพือ่เป็นการให้
การศกึษา  และพฒันาผู้ใช้ใหไ้ดส้ารสนเทศและบริการ
สารสนเทศอย่างเตม็ที ่และไดป้ระโยชนสู์งสุดตรงตาม
นโยบาย  และวัตถุประสงคข์องการบริการสารสนเทศ



ความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้
ความต้องการ จ าแนกออกเป็น 4 ระดบั
❑ ความต้องการทีอ่ยู่ในจติใต้ส านึก 

(Subconscious Need)

❑ ความต้องการทีอ่ยู่ในจติส านึก 
(Conscious Need)

❑ ความต้องการทีแ่สดงออก (Formalized Need)

❑ ความต้องการทีป่รับตามระบบสารสนเทศ   
(Compromised Need)



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

1.  องคป์ระกอบดา้นผู้ใช้
ความตอ้งการพืน้ฐานร่างกาย   จติใจหรืออารมณ ์ ปัญญา
ลักษณะอาชีพ
ลักษณะเฉพาะบุคคล
ลักษณะอืน่ ๆ  เช่น ประสบการณใ์นการท างานเฉพาะดา้น 
ประสบการณท์ีเ่กี่ยวข้องกับสารสนเทศ  ฯลฯ



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

2.องคป์ระกอบด้านสภาพแวดล้อม
 โครงสร้างองคก์รหรือโครงสร้างการบริหารงาน
สภาพการจัดพืน้ทีแ่ละทรัพยากรสารสนเทศ
บรรยากาศของการใช้สารสนเทศเพือ่การปฏบิตังิานใน
องคก์ร



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

3.องคป์ระกอบด้านแหล่งสารสนเทศ

แหล่งสารสนเทศบุคคล

แหล่งสารสนเทศสถาบนั

แหล่งสารสนเทศสื่อมวลชน



องค์ประกอบที่เกีย่วข้องกบัความต้องการสารสนเทศ

องคป์ระกอบดา้นแหล่งสารสนเทศ
ค่าใช้จ่าย

ค่าใช้จ่ายเกีย่วกับเวลา
ค่าใช้จ่ายเกีย่วกับเงนิ
ค่าใช้จ่ายเกีย่วกับแรงงาน

 คุณภาพของสารสนเทศและประโยชนท์ีไ่ดรั้บ



การพจิารณาถงึความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้

เนือ้หาสารสนเทศ (Content)

ลักษณะของสารสนเทศ (Nature)

ปริมาณสารสนเทศ (Quantity)

การผ่านกระบวนการ (Processing)

รูปแบบสารสนเทศ (Packaging)



ความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้
ความรวดเร็วในการได้รับสารสนเทศ 

(Speed of Supply)

ความทนัสมัยหรือช่วงอายุของสารสนเทศ 

(Data Range)

ความเฉพาะ (Specificity)

คุณภาพ (Quality)

ระดับ (Level)



Paisley, W.J. “Assessing User Needs”
สาเหตุของความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้

สารสนเทศน้ันหาได้งา่ย สะดวกในการใช้ ทัง้จากแหล่งทางการและแหล่งอืน่ ๆ 

สารสนเทศน้ันมีประโยชน ์ ไม่ว่าจะเป็นประโยชนต่์อการปฏิบัตงิาน การศึกษา หรือประโยชนด้์านอืน่ ๆ
ลักษณะเฉพาะบุคคลของผู้ใช้สารสนเทศ ได้แก่ ลักษณะงานทีท่ า ประสบการณใ์นการท างาน ระดับการศึกษา  ฯลฯ 
ระบบเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ทีแ่วดล้อมผู้ใช้ ผลการใช้สารสนเทศ



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้
ศึกษาค้นคว้าและวเิคราะหจ์ากเอกสาร  หนังสือ     
บทความ   รายงานการวจิัย และวทิยานิพนธ ์ทีไ่ด้มีผู้
ท าการศึกษาวเิคราะหไ์ว้แล้วเกีย่วกับผู้ใช้และความ
ต้องการของผู้ใช้กลุ่ม ศึกษาจากสถติกิารใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ บริการสารสนเทศ



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้
การศึกษาและดูงานสถาบันบริการสารสนเทศเพือ่ให้
ได้แนวคิดและข้อมูลในเร่ืองการจัดการบริการ
สารสนเทศซึ่งอาจใช้ผสมผสานกับวิธีการอื่น เช่น 
การสังเกต การสัมภาษณ ์เป็นต้น



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้
การสังเกตผู้ใช้

การสัมภาษณผู้์ใช้โดยตรง ซึ่งควรใช้กับกลุ่มผู้ใช้กลุ่ม
เล็ก ๆ  ใช้การสัมภาษณ์ อย่างเป็นทางการและไม่

เป็นทางการ



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้
การส ารวจและวจิัย ตามหลักวชิาการโดยใช้
แบบสอบถามเป็นแนวทางหรืออาจผสมผสานกับ
รูปแบบและวธีิการข้างต้น



วธีิการศึกษาความต้องการของผู้ใช้
ศึกษาโดยใช้วธีิข้างต้นแยกตามประเภทของผู้ใช้     

◦ ศึกษาความต้องการของผู้ใช้ทีเ่ป็นกลุ่มเฉพาะ ตามสาขาวิชา ลักษณะงาน อาชีพ 
เป็นต้น 

◦ ศึกษาสภาวะแวดล้อมผู้ใช้และสถาบนับริการสารสนเทศ เช่น ศึกษาองคก์าร 
สภาพแวดล้อม วัตถุประสงค ์นโยบายขององคก์าร  ความต้องการของผู้ใช้
เฉพาะกลุ่ม  ซึง่เป็นสมาชิกขององคก์าร เพือ่จะได้สารสนเทศ  และแนวโน้ม
ประกอบการวางแผนจัดบริการสารสนเทศ



การวางแผนการศึกษาความต้องการของผู้ใช้
วัตถุประสงคข์องการศกึษา

ขอบเขตและประชากรทีจ่ะศกึษา

วธีิการศกึษาและเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศกึษา



พฤติกรรมสารสนเทศ [Information Behavior]

พฤตกิรรมสารสนเทศ  หมายถงึ  การกระท าทีบุ่คคลแสดงออกเมื่อ
ตระหนักถงึความต้องการสารสนเทศของตน    พฤตกิรรม
สารสนเทศประกอบด้วย

1. การเกบ็รวบรวมสารสนเทศ

2. การแสวงหาสารสนเทศ

3. การใช้และการประเมินสารสนเทศ

ทีไ่ด้รับ



การเกบ็รวบรวมสารสนเทศ
กจิกรรมทีเ่กดิเม่ือบุคคลตระหนักและยอมรับว่าตนมีความ
ต้องการสารสนเทศ ระดับหน่ึง   โดยความต้องการน้ันอยู่
ในระดับทีไ่ม่รีบดว่น  และเป็นความต้องการทีไ่ม่แสดงออก
อย่างเด่นชัด บุคคลน้ันจงึ   เกบ็รวมรวมสารสนเทศทีต่น
สนใจ หรือทีค่าดการณว์่าจะเป็นประโยชนต์่อการใช้งานใน
อนาคต   โดยมี    จุดมุ่งหมายอย่างเด่นชัด   จุดมุ่งหมายทีม่ี
น้ันมิใช่เพือ่การแก้ปัญหา  หรือตัดสินใจเฉพาะในเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึง



การแสวงหาสารสนเทศ
[Information Seeking]

กจิกรรมทีบุ่คคลกระท าเพือ่หาข้อมูล ข่าวสารทีจ่ะ
ตอบสนองความต้องการทีต่นตระหนักและ  เล็งเหน็
ความต้องการ   แสดงออกและน าไปสู่พฤตกิรรมการ
แสวงหาสารสนเทศ การแสวงหาสารสนเทศจงึเป็น
กระบวนการเร่ิมต้นเมื่อบุคคลเล็งเหน็ว่าสภาพความรู้ที่
ตนมีอยู่ด้อยกว่าทีต่นต้องการ  ไม่ว่าจะเพือ่การตอบ
ค าถามทีต่นสงสัย  อยากรู้  เพือ่การแก้ปัญหา  หรือการ
ตัดสินใจ  กระบวนการนีจ้ะจบลงเมื่อการเล็งเหน็ความ
ต้องการน้ันไม่ปรากฎอีกต่อไป 



การแสวงหาสารสนเทศ
เป็นกระบวนการการค้นหาหนทางทีจ่ะใหไ้ด้สารสนเทศทีต้่องการ ประกอบด้วย

1. การตระหนักถงึหรือการเล็งเหน็ความต้องการ

สารสนเทศ

2. การพจิารณาถงึแหล่งสารสนเทศ

 แหล่งสารสนเทศภายในตัวบุคคล

 แหล่งสารสนเทศภายนอก

3. การเลือกหนทางแสวงหาสารสนเทศ



องค์ประกอบในการพจิารณาตัดสินใจเลือก 
หนทางแสวงหาสารสนเทศ

1. ลักษณะของแหล่งสารสนเทศและลักษณะของสารสนเทศที่
จะได้จากแหล่งน้ัน  ได้แก่ ความสะดวกในการเข้าถงึ 
ค่าใช้จ่าย คุณภาพของสารสนเทศ ฯลฯ

2. สถานการณค์วามต้องการสารสนเทศ

3. ลักษณะของผู้แสวงหาสารสนเทศ

4. ลักษณะของงานทีป่ฏบัิติ



สรุปจากงานงานวจิัย > พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ

บุคคลมแีนวโน้มแสวงหาสารสนเทศจากแหล่งซึง่เข้าถงึง่ายและสะดวกทีสุ่ด

บุคคลมแีนวโน้มทีจ่ะปฏบัิตติามนิสัยทีท่ าเป็นประจ าเมือ่แสวงหาสารสนเทศ

ทัง้ผู้ใช้และผู้ไม่ใช้สารสนเทศมักไม่ค่อยตระหนักถงึ

แหล่งสารสนเทศ และวธิีใช้แหล่ง

การสือ่สารตัวต่อตัวเป็นช่องทางการแสวงหาสารสนเทศทีส่ าคัญ

บุคคลต่างกลุ่มจะมพีฤตกิรรมแสวงหาสารสนเทศต่างกัน



การใช้สารสนเทศ  [Information Use]
เป็นกิจกรรมขัน้สุดท้ายทีเ่กี่ยวข้องกับพฤตกิรรมสารสนเทศ 

การใช้สารสนเทศเป็นผลสืบเน่ืองจากการทีบุ่คคลมีความ

ต้องการและแสวงหาสารสนเทศ  

เพือ่น าตอบค าถามไปลด

ความสงสัย ความอยากรู้  

แก้ปัญหาหรือใช้เป็นแนวทางใน

การตัดสินใจ ด าเนินงาน



องค์ประกอบของการศึกษาการใช้สารสนเทศ
ผู้ใช้

วัตถุประสงคใ์นการใช้สารสนเทศ

แหล่งสารสนเทศ

สารสนเทศทีใ่ช้



การใช้สารสนเทศสามารถจ าแนก : 
การใช้เพือ่สนองความตอ้งการส่วนบุคคล

การใช้เพือ่การศกึษาและการเรียน

การใช้เพือ่การประกอบอาชีพ

การใช้เพือ่การถ่ายทอดสารสนเทศไปยังบุคคลอืน่



องค์ประกอบในการตัดสินใจเลือกใช้
สารสนเทศ

แหล่งสารสนเทศน้ันหาได้ง่าย

พจิารณาจากประโยชนห์รือคุณค่าของสารสนเทศ

ภมูิหลังและลักษณะของผู้ใช้

ระบบสังคม การเมือง เศรษฐกิจ 

ของผู้ใช้

ผลของการใช้สารสนเทศคร้ังที่

ผ่านมา


