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นํามาเปนแนวทางการปรับปรุงงานของตน 
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Abstract 

This research was aimed at the improvement of the reference services of the Center 
of Academic Resources, Chulalongkorn University. Benchmarking  is widely recognized by 
business circles as a tool for continuous, on-going improvement, and is now increasingly 
popular among those libraries where improvement is needed. The process outlined here 
involved studying the strengths and  weaknesses  of  a   selected  partner library which has 
highly evolved practices. In this case, the reference services  of the National University of 
Singapore Library was selected for study. The findings of this study, then, were closely 
examined to improve the references services of the Center of Academic Resources, 
Chulalongkorn University. 
 

The following suggestions are made based on this examination: 
1. The opening hours of the Center should be varied.  Sundays should be in 

service during the academic session. 
2. The reading area should be zoned for individual study, and group discussion 

areas should also be provided 
3. Information Technology should be comprehensively implemented to 

economize on manpower, and also for the convenience of the users. 
4. Librarians should receive further professional and academic training in order to 

render quality service. 
5. Instructors and researchers should be provided with an annual allowance to 

support their research projects 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 

ปจจุบันกระแสความ เคลื่ อนไหวในการดํ า เนินงานประกันคุณภาพใน
สถาบันอุดมศึกษาตาง  ๆ  ในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการ  รวมทั้ งหนวยงานอื่น  ๆ  ที่มี
สถาบันอุดมศึกษาในสังกัดไดรับการผลักดันอยางตอเนื่องและเปนรูปธรรม       ทั้งนี้ดวย
เปาหมายสําคัญที่จะพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการอุดมศึกษาใหเปนที่ยอมรับทั้งในหมู
ประชาคมอุดมศึกษา ผูรับบริการของสถาบัน และผูเกี่ยวของโดยทั่วไป      ประกอบกับตาม
พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ.  2542  มาตรา  47   กําหนดใหมีระบบประกันคุณภาพ
การศึกษา เพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุกระดับ มาตรา 48  กําหนดใหหนวยงาน
ตนสังกัดและสถานศึกษาจัดใหมีระบบประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา โดยใหถือเปนสวน
หนึ่งของกระบวนการบริหารที่ตองดําเนินอยางตอเนื่อง และมาตรา 49 กําหนดใหมีการประเมิน
คุณภาพภายนอกสถานศึกษาทุกแหงอยางนอยหนึ่งครั้งทุกหาป และเสนอผลการประเมินตอ
สาธารณะ 

 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ตระหนักในความสําคัญของคุณภาพและมาตรฐานทาง

วิชาการมาโดยตลอด   โดยมีเกณฑที่กําหนดขึ้นเพื่อเสริมสรางคุณภาพของการจัดการศึกษา  แต
เพื่อเปนการประกันความสม่ําเสมอของคุณภาพและสรางความเชื่อมั่นในการดําเนินภารกิจที่
มหาวิทยาลัยมีตอสาธารณะ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยจึงไดเร่ิมดําเนินการประกันคุณภาพขึน้ตัง้แต
ป พ.ศ. 2537 โดยเริ่มในสวนของการประเมินผลการเรียนการสอน   จนกระทั่งป   พ.ศ. 2543   
โดยมติสภาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในการประชุมครั้งที่ 609  วันพฤหัสบดีที่ 27 กรกฎาคม 
2543  อนุมัตินโยบายและแผนแมบทการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย ใหทุกหนวยงานมี
ระบบประกันคุณภาพที่ทางมหาวิทยาลัยจัดทําขึ้น โดยจะตองบรรลุการใชระบบประกันคุณภาพ
ในป  พ.ศ. 2545  

 
สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนหนวยงานหนึ่งที่ไดดําเนินการ

สนองนโยบายของมหาวิทยาลัยจนไดรับการรับรองจากสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน
คุณภาพการศึกษา (องคกรมหาชน)  เมื่อเดือนธันวาคม 2546  และยังคงมีการตรวจประเมินทัง้จาก
ภายในสถาบันวิทยบริการและจากคณะผูตรวจของจุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัยตามขอกําหนดแต
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เพียงการประกันวางานจะไดตามคุณภาพและมาตรฐานที่กําหนดไวไมเพียงพอจะตองมีการ
พัฒนาอยางตอเนื่องใหทันกับพลวัตของการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศและความ
ตองการการสนับสนุนอํานวยความสะดวกแก คณาจารย นักวิจัย นิสิต   ของมหาวิทยาลัยในการ
เรียน   การสอน  การวิจัย   เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยตั้งไวที่จะเปน
มหาวิทยาลัยวิจัย 

 
วิธีการหนึ่งของการพัฒนาที่จะทําใหไดคุณภาพในเวลาอันรวดเร็วคือ การศึกษาดู

การทํางานของหนวยงานอื่นที่มีการปฏิบัติงานเปนเลิศแลวนํามาเปนแบบอยางในการปรับปรุง
งานของหนวยงานตน และนั่นคือวิธีการทําเบ็นชมารคกิ้ง  (Benchmarking)     ซ่ึงเบ็นชมารคกิ้งนี้
นับไดวา “เปนเครื่องมือทรงพลังที่จะใชในการประเมินผลและเปลี่ยนแปลงวิธีการและ
กระบวนการเรียนรูวาเพื่อนรวมวิชาชีพของเราในที่อ่ืน ๆ ทําอยางไร  มีกระบวนการทํางาน
เดียวกับเราอยางไร” (White, 2002: 21) และยังเปนกระบวนการพัฒนาที่มีความตอเนื่อง เพราะใช
วิธีรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการ   ผลผลิตหรือการบริการของหนวยงานอื่น แลวนํามา
เปรียบเทียบกับขอมูลของตน วิเคราะหหาขอดี ขอดอย จุดออน จุดแข็ง ของคูเปรียบเทียบ แลวนํา
ขอดีและจุดแข็งมาปรับปรุงเปนแผนปฏิบัติ   แลวดําเนินงานตามแผน ตรวจสอบคุณภาพดวูาดีขึ้น
จริงหรือไมอยางไร และจะตองทําอยางตอเนื่อง คุณภาพงานก็จะไดรับการพัฒนาตลอดไป         
อีกทั้งการทําเบ็นชมารคกิ้งยังชวยประหยัดเวลาและคาใชจายเพราะเปนการปรับเอากระบวนการ
ขององคกรที่เปนเลิศมาใช (อําพร ไตรภัทร, 2544: 23)   
 

การทําเบ็นชมารคกิ้ง  เปนที่ยอมรับและใชเปนเครื่องมือประเมินและพัฒนาตนเอง
ในตางประเทศมาก เชน ในสหภาพยุโรปเร่ิมจัดทํา Telemetrics for Libraries Program ซ่ึงอยู   
ภายใตโครงการ Equinox ที่ใหวัดและประเมินผลงานของเครือขายเทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ 
ดวยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง (Henczel, 2002) ในสหรัฐอเมริกา หองสมุดมหาวิทยาลัยและหองสมุดเพื่อ
การวิจัยไดจดัทําโครงการ e-Metrics ขึ้น มีหองสมุดสมาชิก 23 แหง และหองสมุดรัฐสภาอเมริกัน 
รวมกันพัฒนาวิธีการวัด ประเมินและเปรียบเทียบสถิติและผลงานของการใหบริการและ
ทรัพยากรซึ่งทํากันอยางสม่ําเสมอ     สวนในออสเตรเลียนั้นไดทําเกินขั้นตอนการเบ็นชมารคกิ้ง
ไปถึงขั้นการปฏิบัติการที่ดีเลิศ (Best Practice)  แลว   โดยมีหองสมุดมหาวิทยาลัย 39 แหง ใน
ออสเตรเลียและ 6 แหงในนิวซีแลนดรวมมือกันประเมิน และเมื่อจัดทําโครงการเสร็จเรียบรอย
แลว  Wilson, Pitman และ Trahn (2000) ไดรวมมือกันเขียนคูมือชื่อวา  Guidelines for the 
Application of Best Practice in Australian University Libraries Intranational and 
International Benchmarks โดยใชประสบการณที่ไดจากการดําเนินโครงการเบ็นชมารคกิ้งที่
ตนรวมอยูดวยมาเขียนเพื่อใหผูที่ตั้งใจจะทําการเบ็นชมารคกิ้งใชเปนคูมือตอไป  ซ่ึงคูมือเลม     
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ดังกลาวนี้ไดรับการเผยแพรเปนเอกสารฉบับเต็มบนเว็บไซตของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีแหง 
ควีนสแลนด 

 
ในการทําเบ็นชมารคกิ้ง     ไมควรจะทําครอบคลุมเนื้อหากวางมากเกินไป  

(Levinge,  2004)   ตองเลือกทําสิ่งที่ตองการเปลี่ยนแปลง  (White, 2002: 21)  เลือกกระบวนการที่
เปนจุดออนและตองการปรับปรุงแกไขเทานั้น  (อําพร ไตรภัทร, 2544 : 24 ) 
 

ดังนั้นเพื่อใหงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  มีบทบาทสามารถสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัยของมหาวิทยาลัยจะตอง
มีการพัฒนาปรับปรุงอยางเปนระบบและตอเนื่องโดยใหสอดคลองกับระบบประกันคุณภาพของ
สถาบันวิทยบริการ    จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย      ผูวิจัยจึงสนใจที่จะนําหลักการเบ็นชมารคกิ้งมา
เปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตอบคําถามและชวย คนควาของสถาบันวิทยบริการ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 
วัตถุประสงค 

เพื่อพัฒนาการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวิทยบริการ  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง กับหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร 
 
คําถามการวิจัย 

หลักการเบ็นชมารคกิ้ง  สามารถนํามาพัฒนาการจัดการบริการตอบคําถามและชวย
คนควาของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดอยางไร 
 
ขอบเขตการวิจัย 

1. การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิเคราะหขอมูลจากเอกสาร  วารสาร  อินเทอรเน็ต  
(internet) งานวิจัยที่เกี่ยวของ เอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวกับหลักการวัดคุณภาพโดยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง 
และขอมูลจากการสัมภาษณ  สังเกตการทํางาน  การจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (Center of Academic Resources – CAR) กับ ขอมูล
ของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (National University of Singapore – NUS) ในป
การศึกษา 2547 

2. คูเปรียบเทียบการบริการตอบคําถามและชวยคนควา เปนหองสมุดที่มีลักษณะ
และขนาดคลายคลึงกัน  มีความสะดวกในการติดตอขอขอมูล    และใหความรวมมือในการ
เปรียบเทียบเปนอยางดีซ่ึงคูเปรียบเทียบในครั้งนี้ไดเลือกหองสมุด NUS 
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3. การทําเบ็นชมารคกิ้งครั้งนี้จะดําเนินการในขั้นตอนการวางแผน รวบรวมขอมูล
วิเคราะหเปรียบเทียบ สรุปผล และเสนอแนะ 

4. การพัฒนาการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา  สถาบันวิทยบริการ  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  โดยวิธีการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
 
คําจํากัดความในการวิจัย 

เบ็นชมารคกิ้ง หมายถึง กระบวนการศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบความสามารถใน
การทํางานอยางเปนระบบ โดยพิจารณาเปรียบเทียบขอมูล กระบวนการ ผลผลิต  และการบริการ
กับหนวยงานภายนอกที่มีคุณภาพ  โดยมีเปาหมายที่จะนําเอาวิธีการที่ไดนั้น   มาแกไขปรับปรุง  
พัฒนาคุณภาพงานของตนใหดีขึ้น 

การจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา    หมายถึง     การจัดการบริการที่ 
หองสมุดพึงใหกับผูรับบริการซึ่งครอบคลุมการชวยผูรับบริการใหเขาถึงแหลงสารสนเทศ   การ
ชวยสืบคนสารสนเทศ  การสงเสริมการใชหองสมุดและสารสนเทศ  การสอนการใชหองสมุด 
และสารสนเทศ 

 
ผูวิจัยไดนําแนวคิดการทําเบ็นชมารคกิ้ง  มาใชวิ เคราะหเปรียบเทียบขอมูล 

กระบวนการผลผลิตและการควบคุมคุณภาพกับหนวยงานภายนอกที่มีคุณภาพแลวนํามาปรับปรุง
คุณภาพของงานในกระบวนการที่จะทําการวิเคราะหเปรียบเทียบ คือ กระบวนการสนับสนุนการ
สอนและการเรียนรู และกระบวนการจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่อการวิจัย  

ผลผลิต  หมายถึงการศึกษาวิเคราะหทรัพยากรและบริการที่เปนสิ่งสนับสนุนการ
เรียนการสอนและการวิจัย เปรียบเทียบ จํานวนชนิด ความลุมลึกของการใหบริการ ซ่ึงจะตอง
เกี่ยวของกับโครงสรางบุคลากร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ ตามที่มีอยูใน
เกณฑเปรียบเทียบ และตามหลักการบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา  ที่
ปรากฏในวรรณกรรมของประภาวดี (2546: 106)  ในเรื่องโครงสรางรูปแบบการจัดงานบริการ  
Katz (2002: 25)  และ Jackson (1989: 546) ในเรื่องการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ
และการพัฒนาบุคลากร  เพื่อใหสามารถใหบริการสารสนเทศที่มีออกมาอยางมากมายหลากหลาย
รูปแบบและรวดเร็ว 

การควบคุมคุณภาพ  หมายถึงศึกษาวิเคราะหระบบการประกันคุณภาพและวิธีการ
ควบคุมใหมีคุณภาพอยางตอเนื่อง 

เบ็นชมารคกิ้ง ในวงการหองสมุดมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนที่ยอมรับคือ เบ็นชมารคกิ้ง
ของหองสมุดมหาวิทยาลัย  ประเทศออสเตรเลีย ซ่ึงกระทรวงศึกษาวิทยาศาสตรและการฝกอบรม
ไดจัดทําคูมือและจัดทําเกณฑเปรียบเทียบไวอยางชัดเจนซึ่งในการวิจัยคร้ังนี้ ไดนํามาใชเปน
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เกณฑศึกษาเปรียบเทียบแลวจึงวิเคราะหเจาะลึกเฉพาะเรื่องอีกครั้งหนึ่งโดยดําเนินการเบ็นชมารค
กิ้งระหวางงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย กับหองสมุด NUS ตามขั้นตอนการดําเนินการของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนส
แลนด เพราะเปนหองสมุดที่มีการพัฒนาอยางตอเนื่องโดยใชวิธีเบ็นชมารคกิ้งกับหนวยงาน
ภายนอกอยาง    ตอเนื่อง มีการผลิตเอกสารคูมือการดําเนินงานที่พิมพเผยแพร โดยมีบรรณารักษ  
คือ Wilson,  Pitman and Trahn  (2000) เปนผูดําเนินการจัดทําคูมือนี้ขึ้นชื่อวา  Guideline 
in The Applications of Best Practice in Australian University  Libraries 
Intranational and International Benchmarks  

จากหลักการดังกลาว    ผูวิจัยไดแบงขั้นตอนการดําเนินการวิจัยดังนี้ คือ  
1. สรางความเขาใจและทักษะเกี่ยวกับเบ็นชมารคกิ้งเพื่อการวางแผนซึ่งเปน

ขั้นตอนสําคัญที่ระบุวาจะปรับปรุงอะไร กับใคร และเพราะเหตุใด    
จากการศึกษาหองสมุด NUS พบวามีชื่อเสียงดานการทําวิจัย โดยมีนักวิจัย

จาํนวน  1,128 คน  และมหาวิทยาลัย NUS ยังไดตั้งรางวัลงานวิจัยยอดเยี่ยมไวสูงถึง 1 ลานเหรยีญ
ตอปดังนั้นหองสมุดนาจะมีบทบาทในการใหการสนับสนุนงานวิจัยอยางมาก สําหรับจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยก็มีเปาหมายที่จะสงเสริมใหคณาจารยและนักวิจัยผลิตงานวิจัยที่มีคุณภาพใหมากขึ้น 

นอกจากนี้จากการไดไปศึกษาดูงานหองสมุด NUS เมื่อป  พ.ศ. 2544 ไดทราบ
และเห็นผลการสงเสริมคุณภาพการทํางาน ดังนั้น จึงเห็นวาถาจะปรับปรุงงานบริการตอบคําถาม
และชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยดวยวิธีการเบ็นชมารคกิ้ง   ควรจะ
เลือกหองสมุด NUS   ซ่ึงเปนแหลงที่มีการปฏิบัติการบริการที่ดีเลิศ  (Best Practice) 

2. เมื่อพิจารณาเลือกคูเปรียบเทียบไดแลว ผูวิจัยวางแผนเปรียบเทียบโดยติดตอกับ
หองสมุด  NUS   ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส    โทรศัพทนัดหมาย เพื่อขอเปรียบเทียบ การ
พัฒนาการจัดบริการตอบคําถามและชวยคนควา  หลังจากนั้น ไดวางแผนสํารวจขอมูลการบริการ
ตอบคําถามและชวยคนควาจากเอกสารตาง ๆ  งานวิจัย รายงานประจําป การสัมภาษณผูให
บริการและผูรับบริการ เพื่อนําขอมูลดังกลาวมาทํารายงานโดยดําเนินการ เปรียบเทียบในระหวาง
ป  พ.ศ.  2546 – 2547 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล  ดําเนินการเก็บรวบรวมการปฏิบัติงานการจัดบริการ
ตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และขอมูลของคู
เปรียบเทียบ คือ  หองสมุด NUS โดยไดพัฒนาเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล    เชน เอกสาร
ตาง ๆ  รายงานประจําป งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการตอบคําถามและชวยคนควา แบบ
สัมภาษณ ซ่ึงขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ไดใชแบบอยางและขั้นตอนการวางแผนของ
หองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด 
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4. วิเคราะหเปรียบเทียบ  ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดรับมาวิเคราะหเปรียบเทียบหาความ
แตกตางจุดแข็ง  จุดออนของการบริการตอบคําถามและชวยคนควา ในขั้นตอนนี้สอดคลองกับ
ขั้นตอนของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด โดยใชเกณฑเปรียบเทียบของกระทรวงศึกษา
วิทยาศาสตรและฝกอบรม ประเทศออสเตรเลีย 

5. พัฒนาแผนปฏิบัติงาน   นําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบหาความแตกตาง   
จุดแข็ง จุดออนของการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา เลือกวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด
นํามาปรับเปนแผนปฏิบัติงานที่ดีที่สุด  ใหเหมาะสมกับงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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หลักการ ขั้นตอนการดําเนินการเบ็นชมารคก้ิง    ดังกลาวขางตน  สามารถสรุปเปน
แผนภูมิ  ไดดังนี้ 

 
       
  ปจจัยความสําเร็จของการจัดการบริการตอบคําถามและชวย

คนควา 
  

 1 .   ก า ร จั ด ก า รบ ริ ก า ร   
ตอบคํ าถามและชวย
คนควา 

 

2.   บริการตอบคําถามและ     
ช ว ย ค น ค ว า ข อ ง
มหาวิทยาลัยตาง ๆ  

 

 

  
 

    การเก็บ ขอมูล   

  
 

 
     การเก็บ 

 
ขอมูล 

  

 

 
 
 
 
เ 
ร 
า 

 
 3.   บริบทสถาบันวิทย-

บริการ  จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย (CAR) 

 

 
4 .  บ ริ บ ท ห อ ง ส มุ ด
มหาวิ ทย าลั ยแห งช าติ
ประเทศสิงคโปร (NUS) 

 
 
 
 
เ 
ข 
า 

 

  กระบวนการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา   
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหเปรียบเทียบ

การวางแผน

เก็บรวบรวมขอมูล

การพัฒนาแผนปฏิบัติงาน
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วิธีการดําเนินการวิจัย 
ในการดําเนินการวิจัย มีขั้นตอนดังนี้ คือ  
1. สรางความเขาใจและทักษะในการทําเบ็นชมารคกิ้งเพื่อวางแผนเปรียบเทียบ 
2. เลือกกระบวนการที่จะเปรียบเทียบซึ่งในที่นี้  คือ การบริการตอบคําถามและ

ชวยคนควา 
3. เลือกคูเปรียบเทียบ 
4. สรางเครื่องมือ เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ไดแก แบบบันทึกขอมูล  แบบ

สัมภาษณ การเยี่ยมชม 
5. การเตรียมการ   ผูวิจัยไดทําการติดตอกับผูอํานวยการหองสมุด  NUS  เพื่อ

ขอใหการสัมภาษณ และเขาเยี่ยมชม 
6. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสัมภาษณ   การไปเยี่ยมชม   เอกสารการ

ติดตอทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) และเว็บไซต (website) 
7. วิเคราะหเปรียบเทียบ   นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเปรียบเทียบ นําเสนอเปน    

ตาราง และบรรยาย 
8. สรุปผลและรายงาน 

 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เปนแนวทางในการนําผลการวิจัยมาประยุกตใชในการพัฒนาคุณภาพการ
จัดบริการตอบคําถามและชวยคนควา ของสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

2. เปนแนวคิดเกี่ยวกับการทําเบ็นชมารคกิ้ง เพื่อพัฒนาการจัดการบริการสาร-
สนเทศในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
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บทที่ 2 
แนวคิด หลกัการ เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
หองสมุดเปนรากฐานของการศึกษาคนควา วิจัยและการเรียนการสอน

ระดับอุดมศึกษา  (Jackson, 1989: 545)  จึงมีการสั่งสมทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายทั้ง
จํานวนและ    รูปแบบโดยเฉพาะอยางยิ่งในสมัยปจจุบนัที่การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเปนไป
อยางรวดเรว็ ประกอบกับสารสนเทศที่มีอยูเปนจํานวนมาก   จนกระทัง่เกิดปรากฏการณการทะลัก
ทะลายของสารสนเทศ  (Information Explosion)   ทั้งนี้ตัวสารสนเทศเองก็มีลักษณะเปนพลวัต 
และ มีความซบัซอนยิ่งขึ้น ทําใหเกดิความยุงยากแกผูใชทรัพยากรสารสนเทศมากเกินกวาที่จะคาด
ได   (Whitlach, 2004)   หองสมุดจึงจะตองหาวิธีสงเสริมใหวตัถุประสงคของการจัดตั้งหองสมุด
สัมฤทธิ์ผลซ่ึงจะสงผลใหการเรียนการสอนมีประสิทธิภาพ   ชวยใหทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูใน
หองสมุดไดรับการใชประโยชนอยางเต็มที่และคุมคา  

งานหองสมุดที่จะชวยใหผูรับบริการสามารถเขาถึงและใชทรัพยากรสารสนเทศของ
หองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  ก็คือ  งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา   (Reference 
Services)    ซ่ึงบรรณารักษจะทําหนาที่เปนสื่อกลางระหวางผูรับบริการกับทรัพยากรสารสนเทศ  
ทั้งนี้ เพื่อใหผูรับบริการสามารถสืบคนและใชประโยชนจากทรัพยากรสารสนเทศใหมากที่สุด
เทาที่จะทําได  (ALA, 2003) 

ดังนั้น ในบทที่ 2 นี้ ผูวิจัยจะไดเสนอแนวคิด เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการ
บริการตอบคําถามและชวยคนควา ดังนี้ 

 
1. งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference Services) 

1.1 นิยามและความหมายของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
1.2 ความเปนมาของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
1.3 ภารกิจหลักของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

1.3.1 งานบริการสารสนเทศ  (Information Service) 
1.3.2 งานสอนวิชาหองสมุด  (User Education) 
1.3.3 งานบริการใหคําแนะนําผูอาน  (Reader Advisory Service) 
1.3.4 งานเสนอแนะรายชื่อหนังสืออางอิงใหมๆ 

1.4 ประเภทของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
1.5 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

1.5.1 การบริหารจัดการหองสมุดมหาวิทยาลัยตางประเทศ 
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1.5.2 การบริหารจัดการหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
2. การพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยคนควาโดยวิธีเบ็นชมารคก้ิง  

(Benchmarking) 
2.1 นิยามและความหมายของเบ็นชมารคกิ้ง 
2.2 ประวัติความเปนมาของเบ็นชมารคกิ้ง 

2.2.1 เบ็นชมารคกิ้งในวงการธุรกิจ 
2.2.2 เบ็นชมารคกิ้งในวงการหองสมุด 

2.3 ประเภทของการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2.4 การทําเบ็นชมารคกิ้งในหองสมุด 

2.4.1 การเลือกกระบวนการ 
2.4.2 ขั้นตอนของการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2.4.3 ขั้นตอนการทําเบ็นชมารคกิ้ง มหาวิทยาลัย 

เทคโนโลยีควีนสแลนด 
2.5 ปจจัยแหงความสําเร็จของการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2.6 ปญหาและขอยุงยาก 
2.7 ประโยชนของการทําเบ็นชมารคกิ้งในหองสมุด 

3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
4. บริบทของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  (National University of 

Singapore—NUS) 
5. บริบทของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  (Center of Academic 

Resources--CAR) 
 
1. งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference Services) 

1.1 นิยามและความหมายของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
ป  ค.ศ. 1923  Rothstein (1996) ไดใหคํานิยามงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา

วาหมายถึง ผูที่ใหการชวยสืบคนสารสนเทศในหองสมุดใหกับผูรับบริการเปนรายบุคคลและ 20  
ปตอมา  ในป  ค.ศ 1943 สมาคมหองสมุดอเมริกนั (American Library Association) ไดจัดทําคูมือ
บริการสารสนเทศก็ไดใหคําอธิบายความหมายของคํานี้คลาย ๆ กันวา   “บริการตอบคําถามและ
ชวยคนควา  เปนการดําเนินการที่ประกอบดวยการชวยเหลือผูรับบริการใหไดคําตอบมากที่สุด
เทาที่จะทําไดโดยการพูดคุยซักถาม ไมวาจะเปนทางตรงหรือทางออม”   (White, 2002: 20) 

สมาคมผูบริการตอบคําถามและบริการผูใช (2003)  (Reference and User Service 
Association--RUSA)    อธิบายวา บริการตอบคําถาม เปนขอตกลงทางสารสนเทศที่เกี่ยวของกับ
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การใช   การใหคําแนะนํา   การตีความหรือสอนเรื่องการใชสารสนเทศ    หรือ    การใหความรู
เกี่ยวกับแหลงสารสนเทศตาง ๆ   โดยมีบรรณารักษตอบคําถามและชวยคนควา (Reference 
Librarians)  หรือ   บรรณารักษสารสนเทศ  (Information Librarians)  คอยใหบริการดังกลาว 

Jane (2003: 201)  กลาววาในยุคดิจิทัลงานบริการตอบคําถาม  ยังคงเปนรูปแบบเดิม
แต  “เปนการใหความชวยเหลือที่ตรงเปาหมาย  มีความเปนมืออาชีพ ใหถึงตัวผูรับบริการในเวลา
และ ณ จุดที่ผูรับบริการตองการ    การบริการนี้จะเปนแบบ  24/7  คือ   ใหบริการตลอดเวลา 24  
ชั่วโมง ตอวันและ 7 วันตอสัปดาห”   

หองสมุดมหาวิทยาลัยอารแคนซอส   (University of Arkansus Libraries, 2004 )    
กาํหนดพันธกิจของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาวาคือ       การสนับสนุนความตองการ
สารสนเทศที่หลากหลายของทั้งมหาวิทยาลัย และชุมชน บรรณารักษตองชวยผูรับบริการในการทํา
วิจัย  ใหความชวยเหลือในการสืบคนสารสนเทศแกผูรับบริการ ทั้งที่เขามาในหองสมุด   ทาง
โทรศัพท จดหมายอิเล็กทรอนิกส  (e-mail) หรือทางจดหมาย ใหคําแนะนําคณาจารยและนักศึกษา
ใหสามารถสืบคนสารสนเทศไดดวยตนเอง  ประเมินคาได พรอมทั้งจัดนําชมหองสมุดและแนะนํา
บริการตาง ๆ   

องคประกอบของการบริการ มีดังนี้ 
• ผูใหบริการ 
• ผูรับบริการ 
• การบริการสารสนเทศ 
ผูใหบริการ  หมายถึง  บรรณารักษในฝายบริการตอบคําถาม และชวยคนควา  

(Reference Services)    ซ่ึง  Robbins  (2001: 348)     กลาววา เปาหมายสูงสุดของบรรณารักษฝายนี้
คือ  การใหบริการที่ดีที่สุด  และมีใจเอื้ออาทร เต็มใจชวยเหลือ มีความเปนมิตร พรอมที่จะ
ใหบริการ (Sherrer, 1996: 16 )    มีความเปนมืออาชีพที่สามารถสงมอบบริการใหไดในเวลา และ  
ณ จุดที่ผูรับบริการตองการ (Jane,  2003:  213)   โดยจะตองไดรับสารสนเทศถูกตองและครบถวน 
(NOVA Southern University , 2004)    บทบาทของบรรณารักษฝายนี้จะเปลี่ยนไปเปนเหมือนผู
แนะแนวองคความรู  (Knowledge Counselor)      แนะนําแหลงสารสนเทศในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกสได  ตองรูจักเพิ่มคุณคา  รูเร่ืองการตลาด การประชาสัมพันธ   (Whitlatch, 2004 )   
ชวยพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  (Dawson, 1996 : 63)     เปนผูรวมวิจัย    ดังเชนที่หองสมุด
มหาวิทยาลัย   Massachusette Institute of Technology  (MIT)  บรรณารักษจะเปนเลขานุการของ
คณะวิจัยทุกคณะ  จะชวยในเรื่องการเขียนโครงการ สืบคนสารสนเทศ  รวบรวมบรรณานุกรม 
และเขียนรายงานการวิจัย เมื่องานวิจัยเสร็จสิ้น ผลงานทุกชิ้น จะตองเปนลิขสิทธ์ิของหองสมุด   
(Wolpert, interview, July 20, 1993)  
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ผูรับบริการ     หมายถึง     ผูที่เขามาใชหองสมุด  ซ่ึงปจจุบันผูรับบริการสวนใหญจะ
สามารถชวยตัวเองไดมากขึ้น       ดังนั้นงานบริการจึงสมควรจะนําสิ่งอํานวยความสะดวก
เครื่องมืออัตโนมัติมาใหบริการ  เพื่อใหผูรับบริการสามารถจะทําไดดวยตนเองโดยไมตองคอย
เรียกรอง  ถามหาความชวยเหลือตลอดเวลา  เชน  การใชเครื่องยืม- คืน  อัตโนมัติ  (ประภาวดี สืบ
สนธิ์, 2546: 106) 

 
การบริการสารสนเทศ     หมายถึง การใหความชวยเหลือกับผูรับบริการใหมากที่สุด

เทาที่จะมากได (White, 2002: 20) อาจจะเปนการสอน ใหคําแนะนําการใชทรัพยากร แนะนําแหลง
สารสนเทศ (RUSA,  2003) ซ่ึงเปนการบริการที่ตองมีความเปนมืออาชีพ เพราะรูปแบบสารสนเทศ
ในปจจุบันเปลี่ยนไปตามความตองการของผูใชโดยมุงเนนการบริการเฉพาะราย   ตามคําขอ  
(customize)  เปนบริการแบบ  24/7   คือ ตลอดเวลา 24 ช่ัวโมงตอวัน  7 วันตอสัปดาห (Jane, 2003: 
213) 

การบริการตอบคําถามและชวยคนควาแบบออนไลนตลอด  24   ชั่วโมง  ไดเกิดเปน
ความจริงขึ้นแลว เมื่อมีการเปดตัวใหบริการนี้ของ 2 ภาคใหญในประเทศสหรัฐอเมริกา ดังนี้ 

ภาคที่หนึ่งคือ  Clevnet  ในรัฐโอไฮโอ ไดเปดตัว  Know It Now  ซ่ึงเชื่อวาเปนแหง
แรกในสหรัฐอเมริกาที่ใหบริการตอบคําถาม  24  ชั่วโมง  ตลอด 7 วัน  ของสัปดาห เปดใหบริการ
วันแรกเมื่อวันที่ 11  มิถุนายน  ค.ศ. 2001     พื้นที่บริการคือ   เขตปริมณฑลทางตอนเหนือของรัฐ
โอไฮโอ ผูใชบริการสามารถสงผานคําถามไปยัง    www.knowitnow24x7.net      แลวบรรณารักษ
จะเปนผูสืบคนหาคําตอบของคําถามให  และจะทําการถายเอกสารหรือสแกน  (scan)  เนื้อหาจาก
ส่ิงพิมพที่เปนแหลงคําตอบสงไปใหผูรับบริการ  หรืออาจเปนเพียงการใหคําแนะนําวิธีการคนหา
ขอมูลเทานั้นก็ได 

ในการบริการจะมีบุคลากรเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชาของ  Cleveland Public Library 
(CPL)    คอยใหบริการตั้งแตเวลา  9.00 – 17.30  น.    ตอจากนั้นเวลา  17.30 – 20.30 น. เปนหนาที่
ของบรรณารักษสมาชิกเครือขาย   Clevnet     ชวงเวลา  20.30  น.   และ 9.30  น. เปนหนาที่ของ
บรรณารักษสํานักงานใหญ ที่  Germantown, Maryland   คําถามที่เขามาในชวงเวลาที่ดึกมาก  
Clevnet  จะให  vendor  เปนผูใหบริการ  ซ่ึงหากเปนคําถามที่ไมสามารถตอบไดทาง  CPL  ก็จะรีบ
ดําเนินการใหเปนภารกิจแรกในเชาวันตอไป 

บริการดังกลาวนี้ ไดรับการตอบสนองอยางดียิ่ง ปรากฏวา ใน 18 วันแรก ของการ
ใหบริการ บรรณารักษไดรับคําถามจํานวนมากถึง  1,334   คําถาม   ชวงเวลาที่มีคําถามเขามามาก
ที่สุดคือ ชวงเวลา 12.00 – 15.00 น.    ไดรับคําถามถึง 368  คําถาม    และชวงเวลาที่ไดรับคําถาม
เขามานอยที่สุด     คือชวงเวลา  3.00 – 6.00  น.   มีเพียง  11  คําถามเทานั้น 
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สวนอีกภาคหนึ่งคือ   Metropolitan Cooperative Library System  (MCLS)  ในลอส-
แองเจลิส  รัฐแคลิฟอรเนีย ไดเปดตัว 24/7  Reference Service  (www.247ref.org)   ไปเมื่อเดือน
มกราคม ป ค.ศ. 2000  และเริ่มใหบริการ 24 ชั่วโมงตลอดสัปดาหตามชื่อของบริการเมื่อวันที่ 19  
มิถุนายน  ป ค.ศ  2001 

เปาหมายหลักของโครงการ ซ่ึงไดรับการสนับสนุนเงินทุนโดย California Library  
คือ ใหเปนหองสมุดสําหรับประชาชน  ที่จะทําใหการไดพบกับบรรณารักษตอบคําถามเปนเรื่อง
งายทํานองเดียวกับการใช  Google.com   

24/7  Reference Service  นี้ไดรับการสนับสนุนจากบรรณารักษบริการตอบคําถาม
ของสมาชิก  MCLS  การบริการหองสมุดที่ใหญกวาจะใชเวลาในการใหบริการมากกวา  MCLS  
ไดวาจาง บรรณารักษแตละหองสมุดทํางานนอกเวลางานปกติในชวงเวลากลางคืน 

MCLS   ตองการใหหองสมุดแตละแหงมีอิสระในการใหบริการ รวมถึงการตัดสินใจ
วาจะจํากัดการใหบริการ เฉพาะสมาชิกหองสมุดของตนเองเทานั้นหรือไม  บางหองสมุดจะถาม
ผูรับบริการวาเปนสมาชิกของตนหรือไม ในขณะที่บางแหงจะไมคํานึงถึงเรื่องนี้เลย  ถึงแมวาการ
บริการ 24/7  เพิ่งจะใหบริการเต็มเวลา  24  ชั่วโมง  แตไดมีแผนการบริการขั้นตอไปแลว คือ จะให
ผูใชบริการไดเขาถึงผูเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา    ซ่ึงจะทําใหการบริการตอบคําถามที่ลึกซึ้งใน
สาขาวิชาเฉพาะไดดีขึ้น  มากกวาที่จะเปนคําถามที่ผูชํานาญการดานหองสมุดสามารถตอบได  
(Flagg, 2001: 16-17) 

 
1.2 ความเปนมาของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควาคนแรกเกิดขึ้นเมื่อ 5,000  ปกอน มีการ
เปลี่ยนแปลงบทบาทบรรณารักษอยางชา ๆ  จาก ผูเฝา “แผนดินเหนียว”  (keeper of tablets)   มา
เปน “นักสารสนเทศศาสตร”  (Information Scientist) ที่คนทั่วไปคาดหวังวาจะสามารถตอบ
คําถามไดทุกคําถาม แมวาคําถามนั้นจะ “ไมมีสาระ”  เพียงไรก็ตาม  ในระยะแรก การตอบคําถาม
จะเปนเพียงการตอบสั้นๆ  จากความทรงจําของผูอาวุโส  ซ่ึงเปนเหมือนผูบันทึกประวัติศาสตร
ทองถ่ิน ที่บอกเลาถายทอดแกลูกหลานสืบตอกันมาจนกระทั่งศตวรรษที่ 16  ศาสนจักรมีการ
บันทึกเหตุการณลงทะเบียนประวัติอยางเปนระบบและเมื่อเกิดการพิมพในเวลาตอมา  ทําให
สารสนเทศแพรหลายขยายวงออกไป ทําใหบทบาทและความสําคัญของ ผูอาวุโสในทองถ่ินใน
ฐานะเปนผูบันทึกและบอกเลาประวัติศาสตรเริ่มลดลง  การคนพบวิธีการพิมพทําใหมีหนังสือ
แพรหลายขยายวงผูใชออกไปถึงระดับชนช้ันกลาง จํานวนหนังสือพิมพที่มากขึ้น ๆ จนผูคนไม
อาจจะอานไดหมด ในชวง  1,400   ป   คือ   ระหวาง  ค.ศ. 100 – 1,500 จํานวนสารสนเทศเพิ่มขึ้น
เทาตัว   แตในปจจุบันในชวงเวลาหนึ่งปสารสนเทศทบทวีคูณ 2 เทา นับครั้งไมถวน (Katz,  2002: 
3)   และในปปจจุบันอัตราการเติบโตของการเรียนรูเปนไปอยางรวดเร็วเกินกวาจะคํานวณไดมี
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สารสนเทศที่แตกตางหลากหลายและซับซอนยิ่งขึ้น  ซ่ึงนับเปนความทาทายของผูมีสวนเกี่ยวของ
กับสารสนเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งกับบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควา (Reference 
Librarian)  ที่ตองทําหนาที่เปนสื่อกลางใหผูรับบริการสามารถเขาถึงสารสนเทศที่ตองการได
ถูกตอง 

 
1.3 ภารกจิหลักของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา (Reference Services) 

บริการตอบคําถามและชวยคนควา ประกอบดวย 
1.3.1 งานบริการสารสนเทศ  (Information Service)  เปนงานที่ ครอบคลุมกิจกรรมที่

กวางมากและจะตองเกี่ยวของกับการชวยเหลือผูรับบริการเปนรายบุคคลในการสืบคนสารสนเทศ    
บรรณารักษผูรับผิดชอบงานนี้จะตองเผชิญกับคําถามที่ผูรับบริการตองการสารสนเทศในรูปแบบ
ตาง ๆ  ตั้งแตขอมูลที่เปนขอเท็จจริงพื้นฐาน   เชน ถามหาบานเลขที่ ระยะทาง ตลอดจนคําถามที่
ซับซอนสําหรับงานวิจัย  คําถามที่ตองการเวลาในการสืบคนเปนชั่วโมง  การใหบริการยืมระหวาง
หองสมุด การใหบริการ  Selective Dissemination of Information  (SDI)  ที่จัดสงใหตาม
กําหนดเวลา   ในหัวเร่ืองที่ผูรับบริการสนใจแจงความจํานงงานบริการสารสนเทศ  (Information 
Service)    เปนงานที่ ครอบคลุมกิจกรรมที่กวางมากและจะตองเกี่ยวของกับการชวยเหลือ
ผูรับบริการเปนรายบุคคล    ในการสืบคนสารสนเทศ    บรรณารักษผูรับผิดชอบงานนี้จะตองเผชิญ
กับคําถามที่ผูรับบริการตองการ           สารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ     ตั้งแตขอมูลท่ีเปนขอเท็จจริง
พื้นฐาน   เชน    งานหาบานเลขที่   ระยะทาง ตลอดจนคําถามที่ซับซอนสําหรับงานวิจัย      คําถาม
ที่ตองการเวลาในการสืบคนเปนชั่วโมง  การใหบริการยืมระหวางหองสมุด การใหบริการ  
Selective Dissemination of Information  (SDI)  ที่จัดสงใหตามกําหนดเวลา   ในหัวเร่ืองที่
ผูรับบริการสนใจแจงความจํานงไว  คําถามสําเร็จรูป   เปนแบบที่ธรรมดาที่สุด ที่ใชเครื่องมือชวย
คนจากหนังสือ   อางอิงไว  คําถามสําเร็จรูป เปนแบบที่ธรรมดาที่สุด ที่ใชเครื่องมือชวยคนจาก
หนังสืออางอิงตาง ๆ  มักจะเปนคําถามที่ถามเกี่ยวกับจํานวนประชากร หมายเลขโทรศัพท   ถาม
ทิศทาง เปนตน  เปนคําถามที่โตะบริการไดรับมากที่สุดซ่ึงปจจุบันมีเครื่องมือชวยคนใหความ
สะดวกขึ้นมาก คือ  online reference ซ่ึงจัดทําโดยหนวยงานตางๆ  

คําถามทางดานวิจัยเปนสิ่งที่ตองใชเวลาและความพยายามของบรรณารักษ ถา
พบคําถามที่มีความซับซอน บรรณารักษจะตองซักถาม / สัมภาษณผูรับบริการใหละเอียดเพื่อให
ทราบถึงปริมาณและความตองการสารสนเทศ   ดังนั้นบรรณารักษควรถามวัตถุประสงคในการใช
สารสนเทศ และสารสนเทศที่ผูรับบริการอาจมีอยูบางแลว   จากนั้นบรรณารักษจะตองถาม
กําหนดเวลาที่ตองการ และผูถามตองการนําสารสนเทศไปใชในบริบทใด    บรรณารักษอาจจะไม
สามารถหาขอมูลใหไดในทันที     แตจะตองสืบคนใหและนําสงจะดวยวิธีใดก็แลวแต ที่จะตกลง
กับผูรับบริการ 
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1.3.2 งานสอนวิชาหองสมุด  (User Education)    เปนการสอนผูรับบริการใหรูจัก
ทักษะการใชหองสมุด สามารถสืบคนสารสนเทศไดดวยตนเอง  

ในการสอนจะสอนเปนรายบุคคล หรือ เปนกลุม     ลักษณะการสอนรายบุคคล
จะเกิดขึ้นเมื่อผูรับบริการเขามาถามหาขอมูล บรรณารักษอธิบายวิธีการใชบัตรรายการหรือ online 
catalog  แนะนําทรัพยากรสารสนเทศ วิธีการเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส    การสอนเปนกลุมมี
การนําชมหรือปฐมนิเทศการใชหองสมุด  ซ่ึงการสอนดังกลาวจําเปนมากสําหรับการศึกษาระดับ
มหาวิทยาลัย  บรรณารักษจะสอนการใชหองสมุด การสืบคน     หรือบรรณารักษและอาจารย
ประจําวิชาอาจทํางานรวมกัน   โดยใหบรรณารักษสืบคนขอมูลจากหองสมุด 

ในปจจุบัน ดวยความกาวหนาทางเทคโนโลยี หองสมุดมหาวิทยาลัยตางก็มี
วิชาการเรียนรู  การใชสารสนเทศแบบออนไลน  เชน  LION (Library Instruction Online)  ของ 
NUS, UCLA Internet Course, QUT  Library  and  Information  Library  Classes  and  Program  
ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด  ประเทศออสเตรเลีย และ  CAR-IL (Center of Academic 
Resource – Information Literacy)   สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนตน 

1.3.3 งานบริการใหคําแนะนําผูอาน     (Reader Advisory Service)  เปนงานหลักที่
สําคัญที่ใหความชวยเหลือ  ใหคําแนะนําผูอานเปนรายบุคคล   บรรณารักษจะตองซักถามถึงความ
ตองการแลวแนะนําหนังสือหรือส่ือที่มีอยูใหผูอาน     หรือจะรวบรวมเปนบรรณานุกรมเฉพาะ
เรื่องให   บริการที่ชวยใหคําแนะนําในการทํางานสงอาจารย  (term paper) ก็จัดอยูในบริการนี้  
(Moore, 1996: 8) 

 
1.3.4 งานเสนอแนะรายชื่อหนังสืออางอิงใหมๆ     บรรณารักษทําหนาที่รวบรวม

บรรณานุกรม รายช่ือหนังสือใหม ๆ เพื่อเปนการเสนอแนะใหผูรับบริการทราบ 
 

1.4 ประเภทของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
Bopp  (1995: 3-13)  ไดแบงประเภทของของงานบริการสารสนเทศไวดังนี้คือ  

1.4.1 Ready Reference   คําถามที่สามารถตอบไดรวดเร็ว โดยใชเครื่องมือชวยคน
เพียงหนึ่งถึงสองเลมเทานั้น 

1.4.2 Bibliographic Verification     การสอบทวนขอเท็จจริงเกี่ยวกับสิ่งพิมพที่ใช
เพื่อสืบคนสิ่งพิมพอ่ืนตอไป 

1.4.3 Interlibrary Loan and Document Delivery  เปนบริการตรวจสอบแหลงสาร-
สนเทศแหลงอื่นที่มีหนังสือที่ตองการ แตไมมีในหองสมุดและดําเนินการยืมและจัดสงให 

1.4.4 Information  and  Referal  Service      จะบงชี้แหลงขอมูลทรัพยากรและ
หนวยงานทั้งหมด ที่ผลิตขอมูลขาวสารนั้นและสงตอใหบริการ 
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1.4.5 Research  Question     ชวยการวิจัย    จะสะทอนใหเห็นความตองการผูใชเปน
คําถามที่ยุงยาก ซับซอนกวาแบบ  Ready reference  ตองใชความสามารถและเวลาในการทบทวน
การสืบคน 

1.4.6 Selective  Dissemination of Information    คัดเลือกสารสนเทศที่เกี่ยวของที่
ทันสมัยออกใหมๆ ใหกับนักวิจัยในแตละสาขา 

1.4.7 Database Search      จะเปนการนัดหมายกันลวงหนาเพื่อชวยใหผูใชสามารถ
สืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลตางประเทศที่หองสมุดบอกรับ 
 

หองสมุดมหาวิทยาลัยไอโอวา (University of Iowa Libraries, 1997) ไดจําแนกการ
ใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา ไวดังนี้ 

1. บริการแบบตัวตอตัว  ไดแก  การตอบคําถามทางโทรศัพท  ทางจดหมาย  บอก
แหลงขอมูล การซักถาม กอนการใหบริการ การสอนการใชคูมือ 

2. บริการเสมือน  (Virtual reference)     ไดแก การบริการตอบคําถามทาง e-mail
การใหความรูเร่ืองการใชอินเทอรเน็ต  (internet) พัฒนาโฮมเพจ  (homepage) จัดทําชุดสารสนเทศ
สําเร็จรูป  (Information Package)   ดานการสอนและการวิจัยใหกับอาจารยแตละคนตามวิชาที่
สอนงานวิจัย 

3. ทํางานรวมกับคณาจารย   บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควาจะเปน
หนึ่งในคณะวิจัย  ทําหนาที่รวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องใหกับนักวิจัยและพรอมใหคําปรึกษา
ในกระบวนการทําวิจัย 

4. บริการเชิงรุก   ทําหนาที่ชวยสอนวิธีทําวิจัยทั้งในชั้นเรียนและนําขึ้น homepage  
ของหองสมุด 

5. บริการสอนการทําวิจัย     ปฐมนิเทศการใชบริการและทรัพยากร  และชวย
คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ 
 

หองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีแหงแมสซาชูเซ็ต   (MIT)  ไดกําหนดให
บรรณารักษบริการสารสนเทศ จะตองเปนเลขานุการ ของโครงการวิจัยทุกโครงการ เพื่ออํานวย
ความสะดวกในดานการจัดหา คนควาขอมูล   และเขียนโครงการและรายงานผลใหกับคณะนักวิจยั 
เนื่องจากนักวิจัยซ่ึงเปนวิศวกรจะเขียนโครงการนําเสนอผลงานไดไมดีเทาที่ควร หรืออาจจะไมมี
เวลาและความชํานาญในการสืบคนขอมูล สารสนเทศ  ดังนั้นบรรณารักษจึงตองเขาไปชวยรองรับ
ในสวนนี้  (Wolpert ,1993) 
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หองสมุด  Alvin  Sherman   ในมหาวิทยาลัย   NOVA Southern University    ได
กําหนดหนาที่ของบรรณารักษตอบคําถามฯ วาจะตองสามารถสนองตอบความตองการทางดาน
สารสนเทศของผูรับบริการใหไดอยางถูกตอง  รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ   โดยการสื่อสารให
ผูรับบริการไดรับทราบถึงทรัพยากรและนโยบาย ใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดสารสนเทศ 
ที่ถูกตองครบถวน 

 
1.5 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

การจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา  จะตองคํานึงถึงสิ่งตางๆ ดังนี้ คือ 
• การวางแผน    กําหนดวิสัยทัศน เปาหมาย นโยบาย กระบวนการ ที่จะใหบริการ

ที่ดีเลิศ ที่จะเปนแรงผลักดันใหบรรลุพันธกิจของสถาบันได  (Jackson, 1989: 550) 
• โครงสรางการบริหาร   ลักษณะโครงสรางการบริหารงานบริการตอบคําถาม

และชวยคนควาควรเปนแบบราบและคลายตัว T โดยลดหัวหนางานระดับตาง ๆ  ลงใหความสาํคญั
กับผูใหบริการที่จะสามารถตัดสินใจและแกปญหาได ณ จุดใหบริการดวยตนเอง  การบริการตอบ
คําถามและชวยคนควาจะตองมีความยืดหยุน และเปลี่ยนแปลงไดบาง    ตามความเหมาะสมและ
ตามสถานการณความตองการการบริการที่ซับซอนยิ่งขึ้น  (ประภาวดี สืบสนธิ์, 2546: 106) 

• รูปแบบการจัดงานบริการของหองสมุด   งานหองสมุดประกอบดวย งานบริการ
เทคนิค  (Technical Service)    ซ่ึงเปนงานเบื้องหลัง  (Back Office)  ของหองสมุด  ประกอบดวย  
การจัดหาทรัพยากร  การพัฒนาทรัพยากร  การวิเคราะหทรัพยากร  การสรางและดูแลรักษาฐาน  
ขอมูล   การจัดเตรียมสารสนเทศใหพรอมใช    การใหบริการ    การบริการตอบคําถามและชวย  
คนควาซ่ึงเปนบริการสวนหนาที่บรรณารักษผูใหบริการจะตองตอบคําถามทั้งที่งายและยากใหได
อยางดีที่สุด  (Katz, 2002: 500) 

• ท่ีตั้ง    งานบริการสารสนเทศโดยทั่วไปจะตั้งอยูในทําเลที่เห็นชัดที่สุดของ   
หองสมุดเพื่อสะดวกแกผูรับบริการ จึงควรจะเปนพื้นที่ที่ดีที่สุดในหองสมุด (Nolan, 1999: 2) 

• ความรวมมือคณาจารยนักวิจัย    บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควา  
ควรสรางความสัมพันธที่ดี และรวมมือกับ คณาจารย และนักวิจัย   เนื่องจากวา  อาจารย นักวิจัย 
เปนแรงสนับสนุนใหหองสมุดมีพลังในการตอรองเร่ืองการของบประมาณกับฝายบริหารได       
ดังนั้น บรรณารักษควรใหคําปรึกษา   ชวยสืบคน  รวบรวมบรรณานุกรม    จัดหาสารสนเทศให
ตามความตองการ  เชน ใหความชวยเหลือคณาจารยเปนรายบุคคลโดยศึกษาวาแตละคนมีความ  
สนใจเรื่องใด  กําลังทําวิจัยหรือสอนวิชาใด   และจัดสงสารสนเทศใหคณาจารยโดยไมตองให   
รองขอหรือเชิญชวนใหชวยคัดเลือกหนังสือ วารสาร ทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบตางๆ  ซ่ึง
นอกจากบรรณารักษจะไดไมตรีที่ดีแลว  ทรัพยากรสารสนเทศที่ผานการคัดเลือกจากคณาจารย 
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ยอมจะตรงตามความตองการของแตละคน แตละภาควิชา และ เปนส่ิงที่มีคุณคาของหองสมุด   
(Guinagh, 1974 : 135) 

• เทคโนโลยีสารสนเทศ     ไดรับการพัฒนามาตั้งแตยุคตนทศวรรษที่  1950  และ
กลายเปนสิ่งสําคัญยิ่งในโลกของหองสมุด  Matthews  และ  Brown  (1969: 59)    ไดตั้งขอสังเกต
วา    “ระบบอัตโนมัติของกระบวนการใดใดก็ตาม จะมีการเปลี่ยนแปลงที่สับสน ตองดูแลเอาใจใส
อยางใกลชิด คําถามจึงไมไดอยูที่วาจะสรางระบบอยางไร แตอยูที่วาจะใชระบบอัตโนมัติกับ
กระบวนการใดมากกวา เพื่อใหหองสมุดดีขึ้น”   

• การพัฒนาบุคลากร   เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดกับทั้งรูปแบบทรัพยากร
สารสนเทศ ที่มีความหลากหลาย ซับซอน  และการเรียกรองบริการที่มีความเฉพาะตัวขึ้น ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองไดรับการฝกอบรม เพื่อใหเทาทันวิวัฒนาการของสารสนเทศในสหัสวรรษ
ใหม  (Jackson, 1989: 552) โดยเฉพาะอยางยิ่ง  ภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนภาษาที่ใชกับสารสนเทศบน
อินเทอรเน็ต  (Internet)  จึงจําเปนตองเรียนรู เพื่อจะไดเขาใจสารสนเทศอยางเทาเทียมกัน 
นอกจากนี้ควรจะรู เทคโนโลยีสารสนเทศ  การบริหารจัดการ  ตลอดจนการตลาดและ
ประชาสัมพันธ การเจรจาตอรอง กฎหมายที่เกี่ยวของ  เชน  ลิขสิทธิ์  (copy right)  ทรัพยสินทาง
ปญญา  (Intellectual property)  การขึ้นทะเบียนใชสิทธิ์  (Licensing)  ของฐานขอมูลออนไลน
ตางๆ  (Yupin , 2004) 

โดยเฉพาะอยางยิ่งบรรณารักษสถาบันอุดมศึกษา Jackson (1989 : 548)  ไดเสนอแนะ
วา ควรมีหลักสูตรเฉพาะที่จะปรับใหตรงตามความตองการ และเหมาะสมไดดังนี้ คือ 

1. จะตองสรางความมั่นใจของหลักสูตร   ใหผูเรียนทางดานวิชาชีพและดานจิตใจ
ที่จะตองไปมีบทบาทในการใหความรวมมือในงานวิจัยและการเรียนการสอนของบรรดา
นักวิชาการ 

2. จะตองสรางความแข็งแกรงใหกับทักษะภาษาตางประเทศอยางนอย 1 ภาษา  
โดยให เ รี ยนผ าน  การวิ เคราะหจั ดหมู  บรรณานุกรม  ประวัติหนั งสือ  และหองสมุด 
บรรณารักษศาสตร เปรียบเทียบการทําดรรชนีและบทคัดยอ 

3. ควรบรรจุปญหาการอุดมศึกษา   การเปลี่ยนแปลงรูปแบบทางสังคม ทัศนคติที่มี
ผลกระทบทั้งโดยตรงและโดยออมกับชีวิตในมหาวิทยาลัย   วงการธุรกิจ ตางๆ เหลานี้     ลงใน
หลักสูตรดวย 

4. ควรศึกษาบรรณานุกรมจากแหลงขอมูลในที่ตาง ๆ  เชน อัฟริกา  เอเชีย  และ    
ละตินอเมริกา  ไมใชศึกษาเฉพาะบรรณานุกรมของโลกตะวันตกของชาวผิวขาวเทานั้น 

5. ควรการจัดทําบรรณานุกรมและกลยุทธการสืบคน ใหนักศึกษา และผ ู รับบริการ
รวมกันจัดทําโดยใชสถานการณจริง 
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6. ควรจัดใหมีการปฏิสัมพันธกันระหวางนักศึกษาปร ิญญาชั้นสูง   และ ผูบริหาร        
หองสมุด ตลอดจนเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ    เพื่อเปนการทดสอบความรูและความคิดเห็นที่ได
จากงานในชั้นเรียน 

7. ควรแนะนําทักษะในการสื่อสารและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใชในหองสมุด 
 

1.5.1 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลัยตางประเทศ 

หองสมุดมหาวิทยาลัยอารแคนซอส (University of Arkansas Libraries, 2004) 
ไดรวมฝายงานเทคนิค (Technical Service)  เขาไวเปนฝายเดียวกับฝายบริการตอบคําถามและ
ชวยคนควา  (Reference Services)  โดยมีรองผูอํานวยการเพียง 1 คน ดูแลงานของทั้งสองฝาย    
เพื่อจะไดเห็นภาพรวมของความตองการของผูรับบริการทั้งหมด อีกทั้งยังไดผูเชี่ยวชาญเฉพาะ
สาขาวิชา  (Subject Specialist)  และบรรณารักษหองสมุดภาควิชาใหความรวมมือในการ
ใหบริการเพื่อประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น 

สวนที่หองสมุด Knight  Library  ซ่ึงเปนหอสมุดกลางของมหาวิทยาลัย          
โอเรกอน ยูจีน  ประเทศสหรัฐอเมริกา ไดจัดการใหงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาเปนฝาย
บริการตอบคําถามและชวยคนควา  มีผูเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชาจํานวน 12   คน ประกอบดวย
บรรณารักษฝายวิเคราะห ฝายพัฒนาทรัพยากร หองสมุดกฎหมาย หองสมุดแผนที่และหองสมุด
คณิตศาสตรคอยใหบริการตอบคําถาม ชวยคนควา สืบคน และสอนทักษะการใชสารสนเทศ ซ่ึง
กลุมผูเชี่ยวชาญเหลานี้ ตองรวมรับผิดชอบคัดเลือกทรัพยากรเขาหองสมุดดวย    เพราะเชื่อวา
ผูเชี่ยวชาญยอมจะตอบคําถามและชวยการคนควาวิจัยไดเปนอยางดีมีประสิทธิภาพ   สามารถ
สืบคนขอมูลไดกวางและลึกกวา   ดังนั้น  ในการที่บรรณารักษไดออกไปใหบริการตอบคําถามและ
ชวยคนควายอมจะทราบความตองการของผูรับบริการ   และสงผลใหสามารถเลือกทรัพยากรได
ถูกตองตรงตามความตองการของผูใชทรัพยากรมากขึ้นดวย  (Yupin , 1997) 

 
1.5.2 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาในหองสมุด

มหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
การบริหารงานในหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไทย มีหลายรูปแบบ แตจะมี

ลักษณะการบริหารจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควาที่คลายคลึงกัน ดังตัวอยางตอไปนี้ 
สํานกัหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรแบงสายงานเปน 3  สาย คือ สายบริหาร

และพัฒนา  สายเทคนิค  และสายบริการ  มีรองผูอํานวยการกํากับดูแลแตละสายงาน  สําหรับสาย
บริการมีบรรณารักษดูแลรับผิดชอบงานบริการตาง ๆ    ไดแก   บริการตอบคําถามและชวยคนควา    
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บริการสอนวิธีการใชหองสมุดและใชทรัพยากรทุกรูปแบบ   แนะนําและเสนอรายชื่อทรัพยากร
ใหม ๆ ที่ผูรับบริการตองการ  หรือที่เห็นวาเปนประโยชนกับสาขาวิชาตาง ๆ    โดยสงรายชื่อ
ทรัพยากรใหมนี้ใหกับสายเทคนิคซึ่งดูแลรับผิดชอบดําเนินงานการสั่งซ้ือและจัดเตรียมทรัพยากร
สงใหสายงานบริการ  (รุงทิพย หอวโนทยาน, สัมภาษณ, 25 พฤศจิกายน 2541) 

สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ แบงงานเปน ฝายจัดหา  ฝาย
วิเคราะห  ฝายบริการระบบหองสมุดอัตโนมัติ  ฝายโสตทัศนวัสดุ และฝายบริการจาย-รับมีหัวหนา
ฝายแตละฝายทําหนาที่ดูแลรับผิดชอบ   สําหรับฝายบริการมีหนาที่รับผิดชอบในการบริการตอบ
คําถามและชวยคนควา สอนการใชหองสมุดและทรัพยากร ชวยเสนอแนะการสั่งซื้อทรัพยากรบาง
แลวแตโอกาส  (เปยมสุข ทุงกาวี, สัมภาษณ, 25 พฤศจิกายน 2547) 

สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร แบงงานเปน ฝายบริการสารสนเทศ  
ฝายพัฒนาทรัพยากร  ฝายวิเคราะหทรัพยากร  ฝายบริการเทคโนโลยีการศึกษา  ฝายยืม-คืน ฝาย
ฝกอบรมและเผยแพรวิชาการเทคโนโลยีสารสนเทศ   โดยมีหัวหนาฝายดูแลรับผิดชอบ   สําหรับ
ฝายบริการสารสนเทศ มีหนาที่ใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา     ในสวนการสอนหรือ
แนะนําผูรับบริการเปนหนาที่ของฝายฝกอบรมและเผยแพรวิชาการ  (www.lib.ku.ac.th) 

สํานักบรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช แบงเปนฝายเทคนิค
ฝายบริการสารสนเทศ    ฝายบริการสื่อการศึกษา และศูนยเทคโนโลยี   โดยมีหัวหนาฝายดูแล
รับผิดชอบ    แตการบริหารจัดการบริการจะตางจากหองสมุดแหงอ่ืน ๆ    คือ ฝายเทคนิคของ
สํานักบรรณสารสนเทศจะดูแลรับผิดชอบการจัดหาและวิเคราะหทรัพยากร   ฝายบริการ
สารสนเทศจะใหบริการสารสนเทศเฉพาะดาน   ไดแก  สารสนเทศการศึกษาทางไกลสุโขทัยศึกษา
และสารสนเทศที่เกี่ยวกับพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 7   รวมทั้งเอกสาร
จดหมายเหตุมหาวิทยาลัย   สวนการใหบริการทรัพยากรหองสมุดทั่วไป เปนหนาที่ของฝายบริการ
ส่ือการศึกษา      สําหรับการคัดเลือกและเสนอแนะทรัพยากรใหม ๆ  จะมีคณะทํางานเลือกสรรสื่อ
รับผิดชอบ  ซ่ึงไดรับการแตงตั้งโดยอธิการบดี ประกอบดวย  รองอธิการบดีฝายวิชาการเปน
ประธาน ผูอํานวยการสํานักบรรณสารเปนรองประธาน  หัวหนาฝายจัดหา เปนกรรมการและ
เลขานุการ มีการประชุมปละ 2   คร้ัง     เพื่อทบทวนนโยบายการจัดสรรและการใชจายงบประมาณ
เพื่อการจัดหาทรัพยากรเขาสํานักบรรณสารสนเทศ   (วรนุช  มานะวณิชย , สัมภาษณ,  25 
พฤศจิกายน 2547) 

สําหรับสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยนั้น   ในสวนของงาน
บริการตอบคําถามและชวยคนความีหนวยงานที่รวมกันดูแลรับผิดชอบใหบริการอยูหลายฝาย  ณ  
จุดบริการตาง ๆ กัน  ไดแก  ฝายบริการผูอาน  ฝายบริการชวยคนควาวิจัยและบริการพิเศษ  ศูนย
สารสนเทศนานาชาติ  และศูนยเอกสารประเทศไทย  ซ่ึงแตละฝาย / ศูนยมีหัวหนาฝาย / ศูนยเปน
ผูดูแลรับผิดชอบในการใหบริการ 
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กลาวโดยสรุป การบริการตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference Services)   
ยังคงเปนบริการสําคัญของหองสมุดที่จะชวยผูรับบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศที่  จัดหาและ
จัดเรียงไว   ไมวาจะเปนบนชั้นแบบเกา  หรือ   ในฐานขอมูลบนเว็บไซตของหองสมุด  ไดอยาง
สะดวก  ดวยวิธีการบริการที่เฉพาะเจาะจง   เปนรายบุคคลมากขึ้น   โดยจะเพิ่มคุณคาการบริการ
เชิงรุก หรือ เมื่อรองขอ  หรือ จะจัดการสอนวิธีการใชแบบดั้งเดิม   ในรูปแบบสอนเปนรายตัวสอน
เปนกลุม    ตามตารางของหองสมุดเอง  หรือ  จัดใหเปนรายวิชา  และในปจจุบัน   มีการสอนแบบ
ออนไลน        ซ่ึงผูรับบริการไมวาจะเปนนิสิต   นักศึกษา  คณาจารย นักวิจัย  จะเรียกใชได จาก
เว็บไซตตลอดเวลา  24 ชั่วโมง ตอวัน  7 วัน ตอ สัปดาห  ในเวลาที่สะดวกของแตละคน 

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว   ทําใหบรรณารักษ  ผูใหบริการ  จะตอง
ไดรับการพฒันาเพื่อรองรับบทบาทใหมใหเขากับสภาวะแวดลอมของสหัสวรรษใหม   ที่หองสมุด
เปล่ียนไป ตองเรียนรูทักษะใหมๆ   ในการบริหารจัดการ  เพื่อจะไดคงความสําคัญของตนไวได 

 
2. การพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยคนควาโดยวิธีเบ็นชมารคก้ิง   (Benchmarking) 

2.1 นิยามและความหมายของเบ็นชมารคก้ิง 
ความหมายของคําวา   เบ็นชมารคก้ิง  เชื่อวามีตนกําเนิดที่หลากหลาย    คือ การวดัผา

ขายในรานขายผา  ซ่ึงมักจะมีไมวัดที่ตีเสนไวบนโตะ  เพื่อใชวัดผาขาย  และเสนวัดนี้เรียกวา เบ็นช
มารคกิ้ง  บางก็วามาจากการแขงขันตกปลา ขนาดของปลาจะถูกเปรียบเทียบโดยการเอาปลาไปวาง
ไวบนชั้น (bench)  แลววัดความยาวของปลาโดยทําสัญลักษณ  (mark) ไวที่ชั้นนั้น จึงเรียกการ
กระทําเชนนี้วา  เบ็นชมารคกิ้ง  ตามความหมายของ Benchmarking  นี้อาจมาจากการสํารวจภูมิ
ประเทศ     โดยการทําจุดอางอิงไวที่ตําแหนงหนึ่งและใชเปนจุดอางอิงเปรียบเทียบกับจุดอื่น ๆ    
(นันทกา อดิเรกสมบัติ, 2544: 14) 

Longman Dictionary of Contemporary English  (2003: 127) ใหความหมายวา ส่ิงที่
ใชเปนมาตรฐานเพื่อวัดหรือเปรียบเทียบกับส่ิงอื่นได  และอีกความหมายหนึ่งที่ใหไวคือ 
เครื่องหมายที่ทําไวบนกําแพงตึกหรือเสาเพื่อแสดงระดับน้ําทะเล และใชในการวัดความสูงและ
ระยะทางในการสํารวจ 

เดวิด  อัลทามี ไดใหคํานิยามไวในบทความที่เขียนลง    World Executive Digest       
(นันทกา อดิเรกสมบัติ, 2544 : 14)   วา  เบ็นชมารคกิ้ง   เปนแนวคิดหนึ่งที่มีอะไรมากกวาคําพูดติด
ปาก  แตเปนสิ่งจําเปนสําหรับการรักษาอันดับความสามารถในการแขงขัน   และเปนองคประกอบ
อีกองคประกอบหนึ่งของแนวคิดที่วากระบวนการสําคัญเทา ๆ กับผลงาน 

บริษัท  Xerox  (Zairi, 1996)    ใหความหมายของเบ็นชมารคกิ้งวา เปนกระบวนการ
วัด เปรียบเทียบที่ตอเนื่อง    ซ่ึงใชกบัผลิตภัณฑ   บริการ  และส่ิงที่ปฏิบัติอยู    โดยวัดเปรียบเทียบ
กับคูแขงที่เขมแข็งที่สุดของบริษัท หรือ บริษัทที่เปนผูนําอยูในขณะนั้น 
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The American Productivity and Quality Center Benchmarking Management Guide 
(Jarrrar & Zairi,  2001: 908)  ใหความหมายวา เปนกระบวนการการเปรียบเทียบ และการวัดอยาง
ตอเนื่อง ขององคกรกับผูนําธุรกิจเพื่อใหไดขอมูลซ่ึงจะปรับปรุงการปฏิบัติงานขององคกร 

Australian Government Publishing Service  (McNeil, et al, 1995: 32)  ไดใหคําจํากัด
ความของเบ็นชมารคกิ้งวา เปนกระบวนการที่ทําอยางตอเนื่อง   เพื่อคนหาและนําวิธีปฏิบัติใน
ระดับนานาชาติที่ดีที่สุดมาสูองคกรของตนใหประสบความสําเร็จอยางเต็มความสามารถที่มีอยู
โดยการคนหาผลิตผล  การบริการ  การปฏิบัติและกระบวนการของคูแขงขันที่เปนผูนําในธุรกิจ 
อุตสาหกรรมหรือกระบวนการที่เราไดเลือกแลว 

Jarrar  และ  Zairi    (2001: 908)    กลาววา เปนกระบวนการเรียนรูวา จะทําผลงานให
ดีที่สุดไดอยางไร โดยเนนที่การปรับปรุงใหดีขึ้น  เพื่อจะไดผลลัพธที่ดีที่สุด ตองคนหาวิธีที่ไดผล
เลิศ  ตองมีความเขาใจวาจะเอาผลที่ไดมาลงมือปฏิบัติไดอยางไร    จะปรับใชและนํามาใชกับงาน
ของตนอยางไร 

คําวาเบ็นชมารคกิ้งในภาษาไทยยังคงใชทับศัพท     เปนสวนใหญ แตมีผูให
ความหมายโดยใชคําวาวัดรอยเทาชาง  (พีรศักดิ์ วรสุนทโรสถ, 2542: 5)  เขาไดใหคําจํากัดความคํา 
ๆ นี้วา  “กระบวนการปรับปรุงเปล่ียนแปลงของบริษัทหรือองคกร    ท่ีจะพิจารณาวิเคราะหตนเอง
วามีจุดออน  จุดแข็งอยางไร   มีอะไรบางที่จะสามารถปรับปรุงใหดีขึ้นกวาเดิมได ทําการวิจัย
เปรียบเทียบกับผูท่ีดีท่ีสุด     แลวนําความรูท่ีไดมาวางแผนการปรับปรุงองคกรภายในใหมี 
ประสิทธิภาพประสิทธิผลท่ีดีขึ้น” 

2.2 ประวัติความเปนมาของ เบ็นชมารคก้ิง  
2.2.1 เบ็นชมารคก้ิง ในวงการธุรกิจ 

เบ็นชมารคกิ้งเริ่มตนในวงการธุรกิจ เกิดจากการที่บริษัท  Xerox ไหวตัววาได
สูญเสียเงินและสวนแบงการตลาดไปใหกับคูแขงชาวญี่ปุน   เพราะคูแขงสามารถขายเครื่องถาย
เอกสารไดในราคาทุน    Xerox   จึงเริ่มคิดทําเบ็นชมารคกิ้งในหนวยผลิตของตน  วิเคราะหการ
ผลิตเครื่องถายเอกสารโดยเปรยีบเทียบกับ    Fuji-Xerox   ทั้งกระบวนการผลิตและการจัดจําหนาย 
แลวไปเบ็นชมารคกิ้งกับ   L.L. Bean   ในเรื่องการจัดการวัสดุ และการจัดเก็บในโกดังสินคา 
นับเปนการศึกษาที่มีชื่อเสียงมาก      และตอมาไดกลายเปนหนังสือเลมแรกในเรื่องของการทํา
เบ็นชมารคกิ้งที่เขียนโดย    Robert  R. Camp  เร่ือง Benchmark:  the Search  for  Industry  Best  
Practices  that  Lead to Superior Performance   จัดพิมพในป ค.ศ. 1985   นับจากนั้นเปนตนมา  
เบ็นชมารคกิ้งก็กลายเปนคัมภีรของระบบงาน  Xerox  ที่ผูคนทั้งหลายโดยทั่วไปยังไมรูจัก  
(Gohlke: 2003) 
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2.2.2 เบ็นชมารคก้ิง ในวงการหองสมุด 
จากบทความของ  Gohlke  (2003)  and  Henczel  (2002)  สามารถสรุปเปน

เร่ืองราวของการทําเบ็นชมารคกิ้งในวงการหองสมุดเปนลําดับได ดังนี้คือ  
ในวงการหองสมุดนั้นเริ่มทําเบ็นชมารคกิ้งในป ค.ศ. 1985 โดยบรรณารักษผู

หนึ่งของ   Metro Toronto  ไดวางแผนปรับปรุงหองสมุดประชาชนแหงหนึ่ง  เธอคิดวาหนทางที่
จะแกไขปญหาของตนไดคือตองรูวาหองสมุดอ่ืนเขาทํากันอยางไร  เธอจึงเริ่มดวยการศึกษาฝาย
บริการ โดยขอความรวมมือจากหองสมุดอีก  4   แหงศึกษาเปรียบเทียบกันโดยที่ไมรูวาแทที่จริง
แลวเธอกําลังทําการ เบ็นชมารคกิ้ง 

ป ค.ศ. 1987  ประธานาธิบดี  Ronald  Reagan  ไดลงนามในรางวัล  Malcolm  
Baldridge Quality Award   ซ่ึงเปนรางวัลสําหรับผูแขงขันการทําเบ็นชมารคกิ้งเปนครั้งแรก  

ตนทศวรรษ 1990  บรรดาหองสมุดเฉพาะใหความสนใจกับพันธกิจของ
หนวยงานตนสังกัดมากขึ้น พยายามทํา เบ็นชมารคกิ้ง  กับฝายอ่ืน ๆ ในหนวยงาน เพื่อความอยูรอด
ของหองสมุดซึ่งกําลังเผชิญหนากับการถูกลดขนาดลง   หรือ ใหเลิกไปเลย  เพราะเห็นวาการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศจากภายนอกจะถูกกวาการคงไวซ่ึงหองสมุด    หองสมุดจึงตองพยายามแสดง
ใหเห็นศักยภาพ และคุณคาของตนที่มีใหกับหนวยงาน  

กลางทศวรรษ 1990    หองสมุดไดรับผลกระทบจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
อยางหนัก ตองดูแลทั้งเนื้อหาของทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส  ทั้งทางกฎหมาย สังคม  ที่เขามามีผล
ตอการจัดหา  จัดสง  บริการแกผูรับบริการ  ความคาดหวังของผูรับบริการและตองศึกษาเรื่อง  
license   ซ่ึงทําใหยิ่งตองทํา เบ็นชมารคกิ้ง  กันมากขึ้นเพราะบรรณารักษถูกสั่งใหเพิ่มบริการขึ้น
เร่ือย ๆ โดยไมไดรับงบประมาณเพิ่ม  

ป  ค.ศ. 1993 Holly  Muir บรรณารักษตอบคําถามถูกปลดออกจากงานเนื่องจาก
การตัดลดอัตรากําลัง  เธอจึงตัดสินใจเริ่มจับธุรกิจของตนเองโดยตั้งบริษัท  Library  Benchmark  
International  ขึ้น  และไดเขียนหนังสือขึ้นมา  5  เลม   เพื่อเปนคูมือกระบวนการ เบ็นชมารคกิ้ง 
สําหรับบรรณารักษทําจดหมายขาว   บรรณารักษหองสมุดในบริษัทตาง ๆ   ผูที่สนใจที่จะปรับปรุง
วิธีการทํางาน และเริ่มดําเนินการจัดอบรมตาง ๆ  

ในป ค.ศ.1996 สมาคมหองสมุดเฉพาะสหรัฐอเมริกาไดจัดพิมพหนังสือช่ือ 
‘Competencies for Special Librarians in the 21st Century’   ขึ้น    หนังสือเลมนี้ไดกลาวถึง  
ความสามารถเฉพาะทาง  11  ประการ   ที่บรรณารักษยุคใหมจะตองมี  และ 3  ใน 11  ประการ  
เปนเรื่องขององคความรูและทักษะในการทําเบ็นชมารคกิ้ง  ใชวิธีการที่เหมาะสมที่จะใหความรูใน
เรื่องการทําเบ็นชมารคกิ้ง  วามีความสําคัญตอการใหสารสนเทศ      ประเมินผลผลิตของการใช
สารสนเทศ และการทําวิจัยที่เกี่ยวกับปญหาการบริหารจัดการสารสนเทศเพื่อจะดูชองทางที่จะ
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ปรับปรุงและมุงสูความเปนเลิศในการบริการ   ดังนั้น  ผูบริหารของหนวยงานตองมีสวนรวมใน
การทําเบ็นชมารคกิ้งและนําผลที่ไดมาปรับปรุงเมื่อทําเสร็จ 

ในป  ค.ศ. 1998  มีการออก ISO 11620  ที่เปนตัวช้ีวัดผลงานของหองสมุดซ่ึง
สามารถนําไปใชวัดผลงานได  นับเปนครั้งแรกที่หองสมุดมีสวนในโครงการเบ็นชมารคกิ้งตัวช้ีวัด
ที่อางถึง คือ ตัวช้ีวัดความพอใจของผูรับริการ  งานบริการ และงานเทคนิค 

ป ค.ศ. 1999  มีการออก  ISO 2788  แสดงใหเห็นถึงสถิติที่ตองจัดเก็บเพื่อเปน
ตัวช้ีวัด 
 

2.3 ประเภทของการทําเบ็นชมารคก้ิง 
พสุ  เดชะรินทร  (2540: 22)   แบงประเภทของเบ็นชมารคกิ้ง ตามกิจกรรมที่เกี่ยวของ

ไว ดังนี้ คือ 
2.3.1 Process Benchmarking    เปนการเปรียบเทียบกระบวนการตางๆ ภายใน

องคกรที่ทําใหเกิดผลลัพธออกมา โดยที่กระบวนการแตละอยางมักจะประกอบไปดวยวิธีการ    
หรือ ขั้นตอนหลายอยาง เปาหมายสุดทายของการทํา   Process   Benchmarking    ก็อยูที่การ
เพิ่มขึ้นของคุณภาพ หรือ ปริมาณของผลผลิตที่ได เนื่องจากการพัฒนากระบวนการในการทํางาน
ยอมนําไปสูผลลัพธที่ดีขึ้น Process  Benchmarking  เนนที่กระบวนการในการทํางานและระบบใน
การดําเนินงาน เชน  ระบบ หรือ  ขั้นตอน  การรองเรียนของลูกคา  ระบบการจัดเก็บเงิน ระบบการ
สรรหาและคัดเลือกเบ็นชมารคกิ้งในลักษณะนี้จะพยายามที่จะเสาะหากระบวนการในการ
ดําเนินงานที่ดีที่สุด จากองคกรประเภทตางๆ   ที่มีลักษณะในการดําเนินงาน   ที่เหมือนกัน หรือ  
คลายกัน     ประโยชนที่เห็นไดอยางชัดเจนก็คือ    การทํา  Process Benchmarking    ยอมนําไปสู
ผลตอบแทน หรือ กําไร ขาดทุนที่ดีขึ้น เนื่องจากถาองคกรมีการพัฒนาในกระบวนการที่สําคัญ 
หรือ กระบวนการหลัก ยอมเปนการนําไปสูการพัฒนาในการดําเนินงาน ซ่ึงนําไปสูผลิตภาพที่
สูงขึ้นหรือตนทุนที่ลดลง 

2.3.2 Result  Benchmarking     เปนการเปรียบเทียบผลลัพธ  (Outcome)  ใน
การดําเนินงานตั้งแต 2 ประการขึ้นไปกับดัชนีผลลัพธในการดําเนินงานที่ไดมีการจัดทําไวลวงหนา
แลว ดัชนีหรือเครื่องชี้ผลลัพธตางๆ เหลานี้ไมใชมาตรฐานในการวัดทั่วๆ ไป  (วัตถุประสงค หรือ 
เปาหมาย) แตเปนเครื่องมือวัดที่องคกรใชวัดความมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลขององคกร
หรือกิจกรรมตางๆ การที่องคกรใหความสําคัญกับผลลัพธไมไดหมายความวาความมีประสิทธิภาพ
ของกระบวนการภายในจะไมมีความสําคัญ   บทความทางวิชาการ ดานคุณภาพตางๆ   กลาวไววา 
กระบวนการในการทํางานที่ดียอมนําไปสูผลลัพธที่ดี  การเบ็นชมารคกิ้งโดยพิจารณาผลลัพธนี้   
ยอมสามารถชวยบงชี้กระบวนการในการทํางานที่ควรจะตองมีการพัฒนา ปรับปรุง Result  
Benchmarking  เปนเครื่องมือที่มีความสําคัญในการบงบอกถึงความแตกตาง หรือ ชองวางในผล
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การดําเนินงานที่องคกรตางๆ สามารถจะพัฒนาไดตอไปอีก  เนื่องจาก  Result Benchmarking  เปน
เพียงเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานขององคกร   ดังนั้นการสํารวจตรวจสอบกระบวนการ  
(Process)  ที่กอใหเกิดผลลัพธออกมาจะสามารถชวยผูบริหารในการวิเคราะหขอมูลไดอยางมี   
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

2.3.3 Performance   Benchmarking        เปนการประเมินสถานภาพทางการ
แขงขัน โดยพิจารณา หรือ เปรียบเทียบในดานของสินคา  หรือ  บริการซึ่งจะครอบคลุมในเรื่อง
ของราคา  คุณภาพ การใชงาน และลักษณะของสินคาหรือบริการความรวดเร็ว หรือความเชื่อถือ
ทนทาน รวมทั้งคุณสมบัติอ่ืนๆ   การทําเบ็นชมารคกิ้งในลักษณะนี้สามารถทําไดโดยไมใหองคกร
เปาหมายรูตัวได เชน การทํา Reverse  Engineering  หรือ การเปรียบเทียบระหวางสินคาและ
บริการโดยตรง หรือ การวิเคราะหทางดานสถิติที่สําคัญ อุตสาหกรรมจําพวกรถยนต คอมพิวเตอร 
การเงิน หรือ  เครื่องถายเอกสาร มักจะใชวิธีนี้เปนหลักในการทําเบ็นชมารคกิ้ง 

2.3.4 Strategic Benchmarking    เปนการสํารวจตรวจสอบวิธีการแขงขันของ     
องคกรตางๆ  ในการทํา  Strategic Benchmarking มักจะไมใหความสําคัญกับอุตสาหกรรมมากนัก  
แตจะใหความสําคัญกับกลยุทธที่องคกรใชเพื่อศึกษาถึงกลยุทธที่ดีที่สุดที่องคกรนําไปใชและ
ประสบความสําเร็จในการแขงขัน   บริษัทตางๆ ในประเทศญี่ปุนมักนิยมทําเบ็นชมารคกิ้งใน
ลักษณะนี้  และมักชอบที่มองหาองคกรที่ดีหรือมีผลการดําเนินงานเปนเลิศ  จากนั้นจะเขาไปเยี่ยม
เยือน หรือ  ศึกษาองคกรเหลานั้น โดยมีความสนใจตอส่ิงซึ่งเปนพื้นฐานในการทําใหบริษัท
เหลานั้นประสบความสําเร็จ    ในขณะที่บริษัทในอเมริกามักนิยมเริ่มที่การหากิจกรรม  หรือ 
กระบวนการที่จะทําเบ็นชมารคกิ้งกอน   การดําเนินงานเบ็นชมารคกิ้งลักษณะนี้จะเปนการ
มองเห็นถึงผลตอบแทนที่จะไดรับในระยะยาว และผลตอบแทนที่จะไดรับมักเปนไปอยางเชื่องชา   
องคกรที่ใหความสําคญัตอผลตอบแทนในระยะสั้นจึงมักใชวิธี Process Benchmarking   กัน
มากกวา 

2.3.5 Best Practice Standards or Benchmarking   เปนรูปแบบหนึ่งของการ
กําหนดมาตรฐาน (Standards)    ซ่ึงสามารถกําหนดใหใชเปนเปาหมายในการเปรียบเทียบกับผล
การดําเนินงานที่แทจริง   โดยปกตินั้นเบ็นชมารคกิ้งมักจะถูกแบงเปน  3 ระดับ ไดแก ระดับเฉลี่ย 
ระดับดีที่สุด (Best Practice Standards)  และระดับที่ต่ําที่สุด  (Minimum Standards)  ดแก  ระดับที่
การดําเนินงาน หรือ  การบริการในระดับนั้นสามารถบรรลุถึงไดตลอดเวลา  (Achievable)  ระดับ
เฉล่ีย  (Average)  หมายถึง  ระดับที่ผูใชบริการประมาณครึ่งหนึ่งจะไดรับบริการที่เหนือมาตรฐาน   
ในขณะที่อีกครึ่งหนึ่งจะไดต่ํากวามาตรฐาน ในขณะที่ ระดับดีที่สุด  (Best Practice Standards)  จะ
เปนเครื่องจูงใจใหพนักงาน ดําเนินงานใหไดระดับที่สูงกวา หรือ ใหไดผลผลิตที่ดีกวาปกติ 

Alstite  (1995), Peischl  (1995) และ Evans (1994 )  มีความเห็นสอดคลองกันวา  
เบ็นชมารคกิ้งควรแบงออกเปน 4 ประเภท คือ 
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1. Internal  Benchmarking     เปนกระบวนการเปรียบเทียบระหวางหนวยงาน
ภายในองคกรเดียวกัน สวนใหญจะทําในองคกรขนาดใหญที่มีโครงสรางหลายหนวยงาน 

2. Competitive  Benchmarking     เปนกระบวนการเปรียบเทียบกับองคกร
ระหวางองคกรที่ประกอบกิจการประเภทเดียวกัน  หรือ  เปนคูแขงกันโดยตรง   ที่อยูในตลาด   
หรือ อุตสาหกรรมเดียวกัน สินคา บริการ หรือ  กระบวนการในการทํางานที่แขงขันกันโดยตรง  

3. Industry of Functional Benchmarking   เปนกระบวนการเปรียบเทียบกับผูนํา
ในอุตสาหกรรมแบบเดียวกัน แตไมใชคูแขงในตลาดเดียวกัน เชน โรงงานผลิตรถจักรยานยนต    
กับโรงงานผลิตรถยนต   หรือ   บริษัทใหเชารถยนต    กับ บริษัทรถแท็กซี่ เปนตน 

4. Process or Generic Benchmarking     เปนกระบวนการเปรียบเทียบระหวาง
องคกรที่ประกอบกิจการตางประเภทกัน แตมีกระบวนการผลิตเหมือนกัน 
 

นอกจากนี้  Jager (1999: 367)  ยังกลาววา  Boxwell  ไดเพิ่มเติมประเภทของ      
เบ็นชมารคกิ้งไวดังนี้ 

1. Co-operative Benchmarking    เปนการเปรียบเทียบกับหนวยงานที่ไมใชคูแขง
กัน  แตรวมมือกัน   เมื่อหนวยงานหนึ่งตองการปรับปรุงใหดีขึ้น   ก็จะติดตอหนวยงานที่ดีเลิศ  ขอ
ความรู แบงปน  แลกเปลี่ยนซึ่งกันและกัน โดยที่องคกรที่ตองการทําเบ็นชมารคกิ้งนั้น ตองการยก
มาตรฐานของตนใหเทาเทียมกับองคกรที่มีวิธีการดําเนินการที่ดีที่สุด ที่มีขอตกลงกัน   

2. Collaborative  Benchmarking     เปนความรวมมือกันในระหวางกลุมบริษัทที่
จะชวยกันทํางานอยางใดอยางหนึ่งรวมกัน  โดยหวังวาจะนําความรูใหมที่ไดมาไปปรับปรุงงาน
ของพวกตนจะมีผูนํา(Third party)ทําหนาที่ประสานงาน เก็บขอมูลและแจกจายขอมูล 

3. Qualitative Benchmarking    เปรียบเทียบกระบวนการ หรือ วิธีการปฏิบัติงาน
ไมใชจํานวนผลผลิต 
 

ในการทําเบ็นชมารคกิ้งจึงควรพิจารณาประเภทที่จะใชดําเนินการจัดทําโดย        
Henczel  (2002) ใหความเห็นวา   การทําเบ็นชมารคกิ้ง จะทํากันเองภายใน หรือ ภายนอกก็ได      
ซ่ึงพีรศักดิ์  วรสุนทโรสถ (2542 : 5)    ไมเห็นดวยนัก ถาจะเปรียบเทียบเพียงกันเองภายใน
หนวยงาน  เพราะในระยะยาวจะไมเกิดการพัฒนา     ไมรูวาภายนอกเปนอยางไร    Henczel (2002)   
เสนอแนะวาควรเริ่มจากการเปรียบเทียบขอมูล   (Data  Benchmarking)  ซ่ึงเปนการวัดและ
เปรียบเทียบปจจัยนําเขา คือ  input   และ  ผลที่ไดจากกระบวนการคือ  output  กับพฤติกรรม    
แลวจึงดําเนินการเบ็นชมารคกิ้ง  กระบวนการ      ซ่ึงเปนการวิเคราะหขั้นตอนของกิจกรรมใด
กิจกรรมหนึ่ง และเปรียบเทียบกับหนวยงานอื่น    ที่มีวิธีการดําเนินการเดียวกันนั้นเปนที่ยอมรับวา
มแีนวทางการปฏิบัติที่ดีเลิศ  (Best Practice)   
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2.4 การทําเบ็นชมารคก้ิง ในหองสมุด 
หองสมุดที่ตื่นตัวในเรื่องการทําเบ็นชมารคกิ้งที่สุด    คือ หองสมุดเฉพาะ โดยเฉพาะ

หองสมุดในหนวยงานรัฐบาลเปนหนวยงานแรกที่ตื่นตัวที่จะเปรียบเทียบกับภายนอกหนวยงาน
โดยอาศัยความสัมพันธสวนตัวของบรรณารักษที่จะหาคู เปรียบเทียบ   แลกเปลี่ยนขอมูล
กระบวนการทํางาน    และการบริการอยางละเอียดใหซ่ึงกันและกัน      เพื่อศึกษาเปรียบเทียบและ
แสดงใหหนวยงานเห็นวาหนวยงานของตนมีดีเทา  หรือ   ดีกวาที่อ่ืน  เพียงไร  อยางไร หรือใชเปน
ขอมูลเพื่อการปรับปรุงงานใหหนวยงานของตนใหดีเทาหรือดีกวาที่อ่ืนได   สนับสนุน   การ
เรียกรอง ขอเพิ่มบุคลากร เทคโนโลยี  และ งบประมาณจากผูบริหาร  (Gohlke, 2003) 

นอกจากนี้ การทําเบ็นชมารคกิ้งก็เพื่อพิสูจนใหผูรับบริการเห็นคุณคาของหองสมุด 
จึงตองรูจักผูรับบริการวาเปนใคร รูวามีอะไรสําคัญที่เหมือนเรา 

ผูรับบริการของหองสมุดแบงไดเปน  3  กลุม  คือ 
กลุมท่ี 1  ผูบริหารระดับสูง     โดยเฉพาะผูคุมงบประมาณ และการอยูรอดของ     

หองสมุดซึ่งตองการขอมูลเพื่อการตัดสินใจใหการสนับสนุน 
กลุมท่ี 2  ผูรับบริการ         ซ่ึงใชทรัพยากร และบริการ ไมวาจะมาใชถึงที่หรือทาง 

โทรศัพท    e-mail 
กลุมท่ี 3   บุคลากร        คุณภาพบริการขึ้นอยูกับความรู ประสบการณ และทัศนคติ

ของบุคลากร 
ทั้ง 3  กลุมนี้  ลวนมีความสําคัญตอการพยายามจะทํา เบ็นชมารคกิ้ง ถาตองการจะ

แสดงใหผูบริหารเห็นวามีการปรับปรุง เพื่อใหเกิดความประทับใจ เพื่อใหลูกคาพอใจ จะตองไดรับ
การสนับสนุนอยางเต็มที่จากบุคลากรในการชวยดําเนินการตางๆ 

นอกจากนี้   Henczel  (2002)  ใหขอคิดวา หากคิดจะทําเบ็นชมารคกิ้ง   ตองตัดสินใจ
วากําลังจะวัดอะไร นับอะไร ในหองสมุด  แลวจึงวัดสิ่งที่คิดไวกับหองสมุดที่เลือกแลววามี
กระบวนการทํางานนั้นดีเลิศ  

เมื่อหองสมุดหลาย ๆ   แหง   เร่ิมตนคิดจะทําอะไรที่เร็วและงายกอนมักเริ่มจากการ
เปรียบเทียบวาจํานวนทรัพยากรตาง ๆ  ที่มีอยูในหองสมุด  เชน  จํานวนหนังสือ  วารสาร และนับ
คร้ังการใชทรัพยากรเหลานัน้   แตในปจจบุันการเขาถึงสารสนเทศมิใชมีเพียงหนังสอื    ส่ิงตีพิมพ
เทานั้น แมหองสมุดเล็ก ๆ ก็สามารถเขาถึง   เรียกใช ทรัพยากรจํานวนมหาศาลของหองสมุดใหญ 
ๆ ได  ดวยการปฏิวัติของเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทําใหโลกแหงขาวสารขอมูลเปล่ียนไป 

การทําการศึกษาเปรียบเทียบแบบเบ็นชมารคกิ้งมิใชเปนการวัดจํานวนทรัพยากรที่มี
อยูในหองสมุด แตจะเปนการวัดกระบวนการทํางาน ขั้นตอนการทํางานในแตละฝายของหองสมุด   
ในที่นี้กระบวนการทํางาน หมายถึง  ภาระหนาที่และขั้นตอน การทํางานตาง ๆ ในหองสมดุ ปจจัย
นําเขาเพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ตองการ เชน เงิน ทักษะของบรรณารักษ หรือ คํารองขอ และกลับ
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ออกมาเปนผลลัพธที่ตองการ เชน หนังสือ ผลการสืบคน online หรือการตอบคําถาม  และ
กระบวนการทํางานของหองสมุดนี้ หมายถึง การเปลี่ยนรูปปจจัยนําเขาของหองสมุดเปนผลลัพธ
ของหองสมุด ซ่ึงหมายถึง บริการตาง ๆ  

กระบวนการทาํงาน เปนสายงานที่ตองทํางานเกี่ยวของ ประสานกันในหองสมุด 
สามารถแบงตามงานที่ปฏิบัติไดออกเปน  3  สวน  คือ งานบริการ งานเทคนิค  งานบริหารจัดการ 
ในแตละสวนมีภาระหนาทีต่าง ๆ กัน และในแตละภาระงานก็มกีระบวนการทํางานที่แบงแยก
ออกไปอีก 

 
2.4.1 การเลือกกระบวนการ 

ในหองสมุดมีกระบวนการทํางานหลากหลายแตก็ไมใชวาทุกกระบวนการจะ    
คุมคา Henczel  (2002)  จึงใหคําแนะนําวา ตองพจิารณาเลือกวา จะทําอะไรเพื่อใหคุมคา และคุม
คาใชจาย ซ่ึงสิ่งที่ควรพิจารณา มีดังนี้ 

• เปนกระบวนการที่สําคัญกับเจาหนาที่หองสมุด ผูรับบริการ และการบริหาร
จัดการระดับสูง 

• เปนกระบวนการที่จะพัฒนาไดงาย หลังจากการทําเบ็นชมารคกิ้งแลว  
• เปนกระบวนการที่สําคญักับผูรับบริการที่สามารถชวยงานเราไดมากที่สุด 
• เนนทักษะของบรรณารักษทําใหเห็นความจําเปนของการมีบรรณารักษ ที่มี

ทักษะ กระบวนการที่ผูรับบริการเห็นวาตองอาศัยความชํานาญของบรรณารักษ เชน  การสืบคน
ออนไลน   บริการเชิงรุกที่เพิ่มคา  เชน เพิ่มการวิเคราะห หรือ บริการขาวสารทันสมัย  (current 
awareness) 

• เปนกระบวนการที่มีคูแขงขัน หองสมุดอื่นๆ หรือ บริษัทคาสารสนเทศ 
บริการที่ผูใชสามารถเขาถึงจากภายนอก 

• เปนกระบวนการที่ไมอยูในระหวางการเปลี่ยนแปลง เชน การเปลี่ยนแปลง
ระบบบัตรรายการเปนออนไลน  (online) 
 

ขอดีของการทําเบ็นมารคกิ้ง ดานกระบวนการ มีดังนี้ 
1. สามารถทํา เบ็นชมารคกิ้ง กับ หองสมุดอ่ืนๆ  ซ่ึงมีทรัพยากรที่แตกตางกัน แต

กระบวนการทํางาน เชน การจัดซื้อ การบริการ ก็จะเปนกระบวนการเหมือนกัน ที่สามารถ
เปรียบเทียบกันได ในเรื่องของกระบวนการ หองสมุดจะมีอะไรที่คลายๆ กัน มากกวาตางกัน 

2. การเปรียบเทียบกระบวนการ จะบอกไดวา ควรปรับปรุง แกไขอยางไร ถา
เปรียบเทียบจํานวนทรัพยากรก็ไมสามารถบอกอะไร   เชน   ถาเปรียบเทียบจํานวนวารสารที่มีใน
หองสมุด ก็จะบอกไดเพียงวา แตละแหงมีจํานวนเทาไร ใชมากเทาไร แตละแหงมีอะไรบาง   แต
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ไมสามารถบอกวาจะปรับปรุง พัฒนา ฝายวารสารไดอยางไร  จะปรับปรุงการใหบริการวารสารให
ดีขึ้นอยางไร หองสมุดคูแขงอาจมีจํานวนมากกวา แตก็ไมไดหมายความวา เขามีวิธีการหมุนเวียน  
วารสารออกบริการไดดีกวา 

 
การทําเบ็นชมารคกิ้งทําใหผูปฏิบัติงานในหองสมุดมีจําเปนและมีความสําคัญอยางยิ่ง 

เพราะหองสมดุไมใชเปนเพยีงที่เก็บทรัพยากรเทานั้น แตหองสมุดเปนบริการอยางหนึ่งที่
ดําเนินการโดยมนุษย   เบ็นชมารคกิ้งจะเปนเครื่องอธิบายใหผูบริหารและผูรับบริการไดรับรูส่ิงที่
มนุษยในหองสมุดปฏิบัติ และสามารถบอกไดวาปฏิบัติงานไดดีเพียงไร และจะทําไดดียิ่งขึ้น  หาก
ได     งบประมาณสนับสนนุเพียงพอ และสามารถรายงานผลใหผูบริหารระดับสูงทราบ 

เบ็นชมารคกิ้ง  เปนเครื่องมือวัดผลที่นาเชื่อถือของบริษัทชั้นนํา  ดังนัน้ บรรณารักษ
และพนกังานหองสมุดก็ควรคิดและรวมทาํเบ็นชมารคกิง้ตามแบบธุรกิจ เพื่อวดัผลและปรับปรุง
งานใหดีที่สุด 

 
2.4.2 ขั้นตอนของการทําเบ็นชมารคก้ิง 

Holly  Muir  (Matthews, 2002: 50) แนะนําวาการทําเบ็นชมารคกิ้งควรปฏิบัติเปน 
5 ขั้นตอน ดังนี้ คือ 

1. วิเคราะหเบื้องตน   ผูเกี่ยวของ  3  กลุม  ที่ผูทําจะตองคํานึงถึงคือ กลุม
ผูบริหาร (คาดหวังอะไร) ลูกคาหองสมุด (งานสวนใดหรือบริการใดของหองสมุดที่เขาคิดวามี
ความสําคัญเปนพิเศษกับพวกเขา)  และบุคลากรหองสมุด (งานบริการหรือกระบวนงานใดที่พวก
เขากันเองคิดวาตองปรับปรุง) 

2. พัฒนากระบวนการวัดผล    เมื่อแนใจแลววาตองการทําเบ็นชมารคกิ้งอะไร 
หองสมุดจะตองเขาใจวา ณ สถานการณปจจุบันพวกเขากําลังทําอะไรกันอยู และทําไดดีเพียงไร 
ซ่ึงเครื่องมือชวยใหเขาใจได คือ คูมือการทํางานตางๆ 

3. เลือกคูเปรียบเทียบ   การเลือกผูที่จะเปรียบเทียบอาจจะเลือกหองสมุดอ่ืนที่
ปฏิบัติงานที่ดี หรือ ผูที่อยูในธุรกิจอื่น แตมีงานบางอยางที่ทําคลายงานของหองสมุด เชน รานขาย
หนังสือ  รานวีดีทัศน  ผูคาบริการสาร-สนเทศ และพิพิธภัณฑ 

4. เก็บขอมูลและวิเคราะห    ส่ิงที่จะตองใหความสําคัญเปนพิเศษในการทํา
เบ็นชมารคกิ้ง คือ จะตองทําใหเขาใจการทํางานของคูเปรียบเทียบไดดี การไปเยี่ยมชมสถานที่จะ
ชวยใหเขาใจวิธีการไดดีขึ้นจากการไดไปสังเกตการณ แตก็ขึ้นอยูกับเวลาและคาใชจายที่มีใหใน    
โครงการดวย มิฉะนั้นการแลกเปลี่ยนขอมูลกันก็นาจะพอ 
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5. สรุปผลและรายงาน   ตองทํารายงานการศึกษาดวยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง เสนอ
ผ ู บริหาร โดยควรจะมีสรุป  (Executive  Summary)  หลักการและเหตุผล  วิธีการวัดผล   ผลลัพธ   
ขอมูลของหองสมุดเปรียบเทียบกับคูเปรียบเทียบ  และขอเสนอแนะ 
 

2.4.3 ขั้นตอนการทําเบ็นชมารคก้ิงของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี ควีนสแลนด 
กระบวนการทําเบ็นชมารคกิ้งมีหลายขั้นตอน  สุดแลวแตที่ใดจะทําอยางไร    

มักจะไมแตกตางกันนัก  สําหรับหองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด - Queensland  
University of Technology  (Robertson and Trahn, 1997: 127)  ไดใชขั้นตอน ดังนี้คือ 

1. สรางความเขาใจและทักษะในการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2. เลือกกระบวนการ 
3. รวบรวมเอกสาร 
4. เลือกคูเปรียบเทียบ 
5. เตรียมการ 
6. ดําเนินการ 
7. วิเคราะหเปรียบเทียบ 
8. ปรับปรุง กระบวนการเบ็นชมารคกิ้ง 

 
2.5 ปจจัยแหงความสําเร็จของการทํา เบ็นชมารคก้ิง  (Critical Success   Factor)    

การจะทําเบ็นชมารคกิ้ง ใหสําเร็จไดตามความประสงค  Henczel (2002)   ไดให
ขอเสนอแนะ ปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จวา 

• ตองประสานโครงการ เบ็นชมารคกิ้งเขากับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธของหนวยงาน 
หมายถึง ตองรวมอยูในการประเมินคุณคาและกลยุทธของหนวยงานดวย 

• ตองมีการคดิกระบวนการอยางจริงจัง ทั้งกระบวนการมิใชเพียงผลลัพธ 
• เลือกคูเปรียบเทียบที่ดีที่สุด 
• ทุมเทที่จะใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 
• ตองเขาใจหนวยงานและวัฒนธรรมองคกร  เพื่อจะไดเลือกและปรับเอาวิธีการที่

เหมาะสมที่สุด 
• ตองเขาใจขอจํากัดของเบ็นชมารคกิ้ง   
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2.6 ปญหาและขอยุงยาก 
ขอควรระวังของการทําเบ็นชมารคกิ้ง คือ 

 รวมมือ – แขงขัน  เบ็นชมารคกิ้งตองการรวมมือไมวาจะเปนจากตางฝายในองคกร 
หรือถาเปรียบเทียบกับภายนอก ก็ตองไดรับความรวมมือจากองคกรภายนอก บอยครั้งที่การ
เปรียบเทียบทําไดยาก      เพราะคูเปรียบเทียบมักจะเปนคูแขง ทําใหไมไดรับขอมูลเทาที่ควร แต
นับเปนโชคดีของวงการหองสมุด เพราะวิชาชีพบรรณารักษ มีวัฒนธรรม ของการแบงปนขอมูล
ขาวสารกันมาแตดั้งเดิม  (Robertson and Trahn, 1997: 128) 

 วิธีการเก็บขอมูลที่ไมไดมาตรฐานและไมไดทําอยางสม่ําเสมอ    ทําใหผลการ
เปรียบเทียบไมนาเชื่อถือ (invalid) และขอบเขตการทําก็จะตองกําหนดใหชัดเจน  

 การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอม  แมจะมีการวัดผลและการเปรียบเทียบกันอยู
ตลอดเวลา  ก็ไมไดบอกถึงความเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้นได เชน เกิดคูแขงใหม เกิดเทคโนโลยี
ใหม และเงินเฟอ เวนแตวาจะจัดการรวบรวมขอมูลท้ังหมดใหเปนกระบวนการของการทํางานได  
(Jarrar & Zairi, 2001: 910) 

 ความเชื่อถือได   อันตรายที่เกิดจากการเชื่อเร่ือง  เบ็นชมารคกิ้งกันมากจะทําใหไม
พยายามคิดคน หรือ หากระบวนการใหมๆ มาเพื่อพัฒนาปรับปรุง  ใชแตของเดิมจนกลายเปน
เครื่องมือยับยั้งความคิดสรางสรรค ซ่ึงจําเปนสําหรับการพัฒนาแนวทางใหมๆ ในการทํางาน     
(พีรศักดิ์ วรสุนทโรสถ, 2542: 5) 

 ทรัพยากร   การทําเบ็นชมารคกิ้ง ตองใชเวลาและเงินมาก ไมมีหลักประกันวาจะ
ไดผลคุมคา ความคุมคาจากการทํา เบ็นชมารคกิ้ง  มักจะเปนสิ่งที่สองไมเห็น (Henczel, 2002)  แต   
อําพร ไตรภัทร (2544 : 23)  กลับเห็นวาประหยัดเวลา เพราะไปเรียนขององคกรอื่นมา เชนเดียวกับ
ประเสริฐ อัครประถมพงศ (2547)  ที่คิดวาวิธีนี้เปนวิธี “เรียนลัด”  ของการพัฒนา 

 การวางแผน   จะตองรอบคอบ ไมวางแผนใหครอบคลุมกวางเกินกําลัง จะทําให
การทําเบ็นชมารคกิ้ง ดูเหมือนงาย แตการแกไขปรับปรุงนั้นยากมาก โดยเฉพาะถาคิดจะทําพรอม
กันหลายจุดเกินไป  (Levinge, 2004) 

ประการที่สําคัญ การหลงตัวเองหรือมั่นใจในตนเองเกินไปจนคิดวา หนวยงานของ
ตนดทีี่สุดแลว ไมตองแกไขปรับปรุงอะไร  (Gohlke, 2003)  เพราะเกิดจากการอคติเขาขางตนเอง
จนเกินไป ทําใหไมเห็นจุดบกพรอง 

ปญหาการทําเบ็นชมารคกิ้งมีทั้งที่เปนปญหาจริงและปญหาที่คิดขึ้นเองวา นาจะเปน
ปญหา  นาจะเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงและการเรียนรูกระบวนการตางๆ    (White, 2002: 20) 
สวนคนที่มีความคิดติดยึดอยูกับสิ่งที่เคยทําไมยอมรับส่ิงใหมๆที่เกิดขึ้น   ผูจัดทําเบ็นชมารคกิ้ง 
ตองใชความพยายามและอดทนอยางสูงที่จะหวานลอม และเริ่มจากการศึกษาวา  เบ็นชมารคกิ้ง  
คืออะไร แลวพิจารณาวาคุณภาพคืออะไร  เลือกกระบวนการที่คิดวาตองการปรับปรงุ ตองเลือกที่
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จะสามารถศึกษาไดในระยะ 4-6  เดือน  ตองทําอยางตอเนื่องเหมือนการจัดการคุณภาพที่ตอง
ปรับปรุงอยูไมรูจบ  (Gohlke, 2002) 

 
2.7 ประโยชนของการทําเบ็นชมารคก้ิงในหองสมุด 

Gohlke  (1998)   ไดบอกถึงประโยชนของการทํา เบ็นชมารคกิ้ง ในคราวที่ไปจัดการ
ฝกอบรมปฏิบัติการใหกับบรรณารักษหองสมุดทหารของสหรัฐอเมริกา ไวดังนี้ 

2.7.1 ปรับปรุงพฤติกรรมของผูใหบริการใหดีขึ้น  ใหไดตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการสามารถจะปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลข้ึน การแจกแจงดวยวิธีนี้ 
จะทําใหใชประโยชนจากทรัพยากรปจจุบันไดมากที่สุด และอาจจะพบบริการใหมๆ  หรือ   สินคา
ตัวใหมที่หองสมุดจะสามารถทําใหเกิดได 

2.7.2 ผลของการทําเบ็นชมารคกิ้ง     อาจจะทําใหไดรับการสนับสนุนจากผูใหญ 
เพราะไดเห็นความกระตือรือรนของผูปฏิบัติงาน เห็นวาหองสมุดเริ่มรูจักคิดแบบธุรกิจ  แสดงให
ผูบริหารเห็นวา   ไดพยายามแกปญหาดวยตัวเองแลว ทําใหมองดูวาหองสมุดทํางานเปนคณะ
ชวยกันปกปองงบประมาณเพื่อใหไดทรัพยากรเพิ่มขึ้น ดวยคาใชจายที่นอยลง 

2.7.3 เพิ่มความสัมพันธทางวิชาชีพ ซ่ึงความสัมพันธนี้จะชวยการทํางานมาก 
2.7.4 ชวยสนับสนุนเปาหมายของหนวยงานและหองสมุด        ถาองคกรตองการ

ลดคาใชจายหองสมุด ก็จะหาทางชวยได   หรือ   ถาจําเปนหองสมุดจะหาลูทางตัดคาใชจายและ
เพิ่มผลงานใหมากขึ้น การทําเบ็นชมารคกิ้ง ของหองสมุดจะแสดงใหเห็นวางานหองสมดุสามารถ
เปนตนแบบได หรือ สามารถแสดงใหเห็นวาทําไมจึงเลือกกระบวนการนี้  ไมเลือกกระบวนการ
นั้น 

2.7.5 ชวยในการตั้งเปาหมายที่แทจริงและเปนปริมาณตัวเลขได โดยอาศัยบริการที่
ใหความรูเปนหลัก ผลลัพธที่ไดจะใชปองกันการถูกตัดงบ หรือ การไปหาความรูจากแหลง
ภายนอก โดยเพิ่มประสิทธิภาพของการบรกิารและปรับปรุงการทํางาน ชวยลดตนทุนปรับปรุงการ
บริการที่ใหกับลูกคา และเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ ซ่ึงสิ่งตางๆ เหลานี้จะชวยดึงดูดลูกคาใหม 
รักษาลูกคาเกาไวได อีกทั้งยังจะเพิ่มชื่อเสียงใหกับผูปฏิบัติงาน  (Jager, 1996: 367) 

2.7.6 ชวยเพิ่มความสามารถในการแขงขัน 
2.7.7 เพิ่มการใชทรัพยากร 
2.7.8 ชวยใหตัดสินใจไดดีขึ้นและเร็วขึ้น 
การใช เบ็นชมารคกิ้ง ทําใหเกิดการไดขามขอบเขตทางภูมิศาสตร และจะเปนวิถีของ

หนวยงานในการดําเนินธุรกิจ ไมวาจะเปนประเภทใดจะมีการรวมมือระดับนานาชาติเพิ่มขึ้น ๆ 
โดยหวังวาเทคโนโลยีสารสนเทศ จะเปนตัวอํานวยความสะดวก ตัวเรง องคความรูยังคงเปน
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อํานาจอยูเหมือนเดิม   เพียงแตวาปจจุบันไมอยูในมือของคนเพียงไมกี่คนเทานั้น แตเปนของทุกคน  
(Jarrar และ  Zairi, 2001: 912) 

โดยสรุป การทําเบ็นชมารคกิ้ง  เปนวิธีการศึกษาเปรียบเทียบ กระบวนการทํางานของ
หนวยงานหนึ่งกับอีกหนวยงานหนึ่งที่มีวิธีการทํางานที่ดีเลิศ    (Best Practice)   โดยมีเปาหมายที่
จะนําเอาวิธีการทําจากภายนอกมาปรับปรุงพัฒนา แกไขสวนดอยใหดีขึ้น สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ทั้งนี้การทําเบ็นชมารคกิ้งจะตอง
ทําอยางตอเนื่องดวย 

คุณคาของการทําเบ็นชมารคกิ้ง ก็คือ       การสรางความสัมพันธในระหวางผูรวม
วิชาชีพ แบงปน ประสบการณ และสามารถใชในการตั้งเปาหมาย วางแผน  และแสดงผลงานให
ผูบริหารเห็นอยางมีระบบ และมีขอมูลชวยในการตัดสินใจ ส่ิงที่ควรระวังในการทําเบ็นชมารคกิ้ง
คือ ไมควรทําในสิ่งที่ไมตองการเปลี่ยนแปลง       ควรทําในกระบวนการที่เปนจุดออนและ 
ตองการปรับปรุงแกไขใหดีขึ้นในขณะนั้น 

 
3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

Lee,  Giuse, และ  Sathe (2003) ไดศึกษาความตองการและการใชสารสนเทศโดยวิธี
เบ็นชมารคกิ้งในชุมชนสาธารณสุขเทนเนสซี   เพื่อใหเขาใจถึงความตองการของเจาหนาที่          
สาธารณสุขและเพื่อสงเสริมการเขาถึงขอมูล ที่จัดเก็บและเขาถึงเครื่องมือส่ือสารโดยใชวิธีสํารวจ
กลุมเปาหมาย   แบบสํารวจแบงออกเปน 5  หมวดใหญ  สงใหกับกลุมตัวอยางที่เปนสาธารณสุข
จํานวน 775  คน ใน 95  เขต  ในป  ค.ศ. 1999  นับเปนงานสวนหนึ่งของหองสมุดแพทยแหงชาติ  
ผลปรากฏวา ไดรับแบบสอบถามคืน 571 ชุด  (73 %)   จาก 72 เขต ไดถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
สืบคนสารสนเทศ ความถี่ในการใชสารสนเทศ ทักษะการใชคอมพิวเตอร และระดับที่เขาถึง 
Internet  64% ของผูตอบแถบชานเมือง และ 43 % จากตางจังหวัด ใชมี e-mail  ที่ทํางานและใชจาก
บานจํานวน 50% แตใช website ของ Centres for Disease Control  (ศูนยควบคุมโรค)  นอย  การ
ใช  MEDLink  ก็นอยมาก หรือไมไดใชเลย ใช e-resource ทั้งหลาย นอยมาก   สวนใหญใชเพียง  
e-mail  จึงไดขอสรุปวา ขอมูลที่ไดนั้นนอยจนไมอาจจะใชเปนขอทดสอบวิธีการใชของคนสวน
ใหญในสาขาวิชาได มีแนวโนมของอุปสรรคการใชเห็นไดชัด ซ่ึงบงชี้ใหเห็นขอจํากัดของการใช
ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสที่มีอยู 

Robbins และ Daniels   (2003) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับบริการตอบคําถามเบื้องตน
เพื่อทําการเบ็นชมารคกิ้ง     การรับรูเกี่ยวกับบริการตอบคําถามของกลุมหองสมุดวิทยาศาสตร
สุขภาพของสถาบันอุดมศึกษา   โดยใชแบบสอบถาม คําตอบของผูรับบริการถูกนํามาศึกษา 
เปรียบเทียบ  เพื่อพิจารณาเลือกหองสมดุที่มีผลงานดีที่สุด   โดยหนวยงานบริการนี้แบงออกเปน  5  
มิติ   คือ  กายภาพ  (ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือตาง ๆ และสิ่งที่สัมผัสไดดวยตา)     ความ
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นาเชื่อถือ (ใหบริการตามขอตกลง)    เอื้ออาทร  (ชวยเหลือ พรอมใหบริการ)   นาไวใจ  (เรียบรอย 
มั่นใจ)   เห็นอกเห็นใจ  (เอาใจใส ใหความสนใจเปนรายบุคคล)  ในชั้นตนแบบสอบถามสงไป
ใหกับหองสมุดในโครงการเพื่อแจกผูมาขอรับบริการตอบแลวจัดสงคืนไปที่ผูวิจัย ผลปรากฏวา
หองสมุดทั้งหมดไดรับคะแนนนิยมสูงสุดพอ ๆ กัน    ไมมีที่ใดดีเดนออกมาไมวาจะเปนทางใด ๆ     
ดังนั้น    ผลที่ไดจึงไมสามารถจะนําไปปรับปรุงแกไขแหงใดไดเลย แตอยางไรก็ตาม ผลการศึกษา
ขางตนนี้ก็สามารถใชในการวางแผนทางเบ็นชมารคกิ้ง ในอนาคตได 

Denteh และ Silicox (2003) เจาหนาที่ของ National Institute of Standards and 
Technology (NIST)  ซ่ึงเปนหนวยงานในกระทรวงพาณิชยของสหรัฐที่มีพันธกิจดานพัฒนาและ
สงเสริมการวัดมาตรฐานและเทคโนโลยีที่จะเพิ่มผลผลิต   อํานวยความสะดวกทางการคา    เพิ่ม
คุณภาพชีวิตมีลูกจาง 3,000 คน เปนนักวิทยาศาสตร วิศวกร ชางเทคนิค บุคลากรสนับสนุน และ
บริหารและมีนักวิจัยรับเชิญ 1,600 คนชวยงานในป ค.ศ. 2002  เกิดความคิดที่จะทําเบ็นชมารคกิ้ง        
เนื่องจากไมไดรับการจัดสรรงบประมาณจัดซ้ือวารสารเพิ่มขึ้นใหเลยตั้งแตป   1995   ทั้งสองจึง
เกิดความคิดจะทําเบ็นชมารคกิ้ง เพื่อศึกษาเรื่องการถดถอยลดนอยลงของ  collection ของที่สถาบัน
แหงนี้ เพราะรายงานประจําปที่นําเสนอผูบริหารหองสมุดไดรับการยอมรับวาเปนหนวยงานที่
สําคัญตอโครงสรางพื้นฐานของ  NIST  แตจากงบที่นอยลงจนไมพอ   ทําใหไมสามารถจะรักษา
คุณภาพของบริการที่เคยสูงไวได จึงไดจัดทําเบ็นชมารคกิ้ง เพื่อศึกษาคาใชจายในแตละกิจกรรม 
พิจารณาวาอะไรสําคัญที่จะตองใหความสําคัญกอนอยางอื่น ๆ  และเพื่อสนับสนุนเปาหมายของ
ฝายบริการสารสนเทศที่จะทําความเขาใจผูใชบริการและปรับปรุงบริการที่จะจัดให   โดยเลือก
เบ็นชมารคกิ้ง กับหนวยงานอ่ืน 15  แหง  ที่มีอะไรคลาย ๆ กัน คือ จํานวนทรัพยากร งบประมาณ
วัสดุ จํานวนผู รับบริการ จํานวนบุคลากร ลูกคากลุมเปาหมาย      ในสาขาวิทยาศาสตร / 
เทคโนโลยีผลการศึกษาพบวาคาใชจายในการบอกรับวารสาร และการจัดสงเอกสารสูงมาก    เมื่อ
เทียบกับแหงอื่นๆ   จึงไดจัดการลดคาใชจายสวนนี้ดวยการเขารวมกลุมการจัดซื้อวารสารของ
สํานักพิมพบางแหง สวนทางดานการจัดสงเอกสารไดเปรียบเทียบคาใชจายในการบอกรับวารสาร
เปนรายชื่อกับการขอซื้อเฉพาะบทความที่มีผูตองการ โดยอาศัยขอมูลเดิมที่มีอยูทั้งจากการสั่งซื้อ
และการยืมระหวางหองสมุด คณะผูจัดทําไดพบผลงานที่ดีของหองสมุด คือ การที่หองสมุด
พยายามติดตอส่ือสารกับผูใชดวยวิธีการตาง ๆ กัน แสดงใหเห็นการใหบริการที่มุงใหความสําคัญ
กับลูกคาก็มีผลทําใหสามารถรักษาจํานวนลูกคาไวไดมากโดยเฉพาะเมื่อเทียบสัดสวนจํานวนลูกคา
กับบุคลากร 

White (2002) แหงหองสมุดมหาวิทยาลัยเวอรจิเนีย ไดดําริการจัดทําเบ็นชมารคกิ้ง 
ระบบการจัดเรียงหนังสือกลับคืนขึ้นชั้นกับหองสมุดอีก 5 แหงในป ค.ศ. 1998 เพื่อศึกษาวิธีการ
เรียงหนังสือขึ้นชั้นใหไดประสิทธิภาพที่ดีขึ้น  เนื่องจากผลการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอบริการของหองสมุดที่จัดทําทุก ๆ 3 ปพบวา ในการสํารวจจากครั้งลาสุด ผูตอบ
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แบบสอบถามชี้ชัดวา ปญหาที่ประสบและตองการใหแกไข คือ หาหนังสือไมพบบอยมาก 
บรรณารักษจึงเห็นสมควรวาจะตองปรับปรุงจุดนี้โดยดวน ดวยการทําเบ็นชมารคกิ้ง กับหองสมุด
แหงอื่น ๆ ที่มีวิธีการเรียงหนังสือข้ึนชั้นไดยอดเยี่ยม มุงประเดน็เวลาที่ใชในการจัดหนังสือกลับคืน
ขึ้นชั้น การดําเนินงานมีการแตงตั้งคณะทํางานซึ่งประกอบดวยผูแทนจากฝายตาง ๆ และหนวย
บริการและผูจัดเรียงหนังสือขึ้นชั้น มีการสอบถามขอความรวมมือจากเพื่อนรวมวิชาชีพบน  
listserve   ดวยการขอใหตอบแบบสอบถาม มีผูตอบ 19  สถาบัน ซ่ึงมี 3  แหงที่แสดงใหเห็นวามี
วิธีการเรียงหนังสือกลับคืนชั้นไดดีเยี่ยม  2 ใน 3 ใชเวลา นับจากไดหนังสือคืนประมาณ  4-5  
ช่ัวโมง   ความถูกตอง  94%   คณะทํางานไดศึกษาขอมูลและเยี่ยมชมสถานที่จริงและนําขอมูลมา
ศึกษาเปรียบเทียบและปรับปรุง    ทําการจัดเรียงหนังสือข้ึนชั้นซึ่งเดิมเคยใชเวลา  3-5  วัน  ลดลง
เหลือ  4-8 ช่ัวโมงและมีความถูกตองเพิ่มขึ้นสูงนาพอใจ จนไดกําหนดใหเปนตัวช้ีวัดใน Balanced 
Score Card   ซ่ึงเปนระบบการบริหารจัดการที่ตองคํานึงถึง 4  มุมมอง คือ   ผูรับบริการ 
กระบวนการจดัการภายใน    งบประมาณ   และศักยภาพการเรียนรู 

Jarrar และ Zaipi (2001)  ไดศึกษาเกี่ยวกับการทําเบ็นชมารคกิ้ง พบวาในชวง 4 ป   มี
ความนิยมและทํากันอยางแพรหลาย และขยายวงออกไปอยางรวดเร็ว จากเพียงแคในวงการธุรกิจที่
มีการจัดตั้งเปนชมรม สมาคม ออกวารสารในระยะแรกไปครอบคลุมแวดวงวิชาชีพอ่ืน ๆ  
โดยเฉพาะเมื่อเทคโนโลยีสารสนเทศพัฒนาอยางรวดเร็ว มีการจัดทํา website กวา 500 แหง ที่ลง
เร่ืองการศึกษาการทําเบ็นชมารคกิ้งและวิธีปฏิบัติงานที่เปนเลิศ  (Best Practice)   เร่ิมมีการจัดการ
เร่ืองขอความทางกฏหมายและจรรยาบรรณในโลกปจจุบันที่ตองรวมมือกันจัดการ  เรียนรูซ่ึงกัน
และกัน   เพื่อความยั่งยืน   โลกกําลังเปลี่ยนไปจากยุคที่มีการแขงขันอยางเขมขน    มาเปนยุคแหง
การรวมมือกันแขงขัน 

Robertson & Trahn  (1997) แหงหองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด  มี
ความประสงคจะปรับปรุงงานของตน ซ่ึงผานการทํา Total  Quality  Management    มาแลว 3  ป    
จึงจัดทําโครงการเปรียบเทียบดวยวิธีการทางเบ็นชมารคกิ้งกับสถาบันอื่นที่คดิวามีการปฏิบัติงานที่
เปนเลิศ  โดยศึกษาเปรียบเทียบกับหองสมุดมหาวิทยาลัยนิวเซาธเวลสและเลือกกระบวนการงาน
เทคนิค   มุงมั่นจะนําผลที่ไดมาปรับปรุงพัฒนา งานบริการผูอานโดยเฉพาะในสวนของการชวย
สนับสนุนการทํางานวิจัยของคณาจารย    ใชปจจัยแหงความสําเร็จที่ระบุไวในแผนกลยุทธของ
หองสมุด คือ ความสามารถของหองสมุดในการชวยงานวิจัย  สวนทางดานการจัดการเชน  
จัดบริการจัดสงเอกสาร   (Document Delivery)   และการสนับสนุนการวิจัย เชน เงินทุน การ
จัดการ การใชทรัพยากร และสารสนเทศ  บริการชวยคนควาวิจัย และการสอนวิธีการใชหองสมุด  
วิธีการเก็บขอมูล  คือ    สงแบบสอบถาม และเยี่ยมชมสถานที่จริง  แลกเปลี่ยน  flowchart  ของ
กระบวนการทํางาน ศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการของฝายบริการตอบคําถาม โดยดูสายการ
ส่ังงานและความรับผิดชอบ      ใชเวลาดําเนินการทั้งสิ้น  6  เดือน เมื่อไดขอมูลทุกอยางแลวไดมี
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การวิเคราะห เปรียบเทียบอยางถี่ถวน และนําผลไปใชปรับปรุงแกไขกระบวนการทํางานทันที  ได
หลายประการ       เชน    การลดขั้นตอนของการดําเนินการเกี่ยวกับวารสาร เกิดการเปลี่ยนแปลง
วิธีการจัดหาและการวิเคราะห 

Hightower, Sih, และ Tilghman (1996)  เห็นวาหองสมุดมหาวิทยาลัย ตางพากันสราง 
website ของตนเพื่อเปนชองทางการใหบริการแกประชาคมของตนใหไดใชทรัพยากรไดสะดวก
ขึ้น มีเว็บไซตมากมายบนอินเทอรเน็ต (Internet)  จึงสนใจที่จะศึกษาเว็บไซตของหองสมุด
มหาวิทยาลัย  โดยคัดเลือกหองสมุดทางสาขาวิทยาศาสตรและวิศวกรรมศาสตร  14   แหง เปน
โครงการทดลอง เมื่อศึกษาเสร็จแลวไดใหขอเสนอแนะการออกแบบ และการใชประโยชนจาก  
เว็บไซตแนวทางการนับ การประมาณการเขาใชเว็บไซตเพื่อปรับปรุงพัฒนาความสามารถของ
บรรณารักษในการประเมินประสิทธิภาพของผลงานของแตละแหงที่ศึกษาเพื่อนํามาเปรียบเทียบ
ทางสถิติของแตละแหง  โดยการรวมมือกับสํานักงานสถิติของสมาคมหองสมุดวิจัย  (Association 
of Research Libraries)   ผูวิจัยไดเสนอใหมีการทําเบ็นชมารคกิ้ง เว็บไซตของหองสมุด
มหาวิทยาลัย เกี่ยวกับการใชประโยชน การเปนเครื่องมืออํานวยความสะดวกในการเขาถึง ขอมูล
ของหองสมุด 
4. บริบทของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาตสิิงคโปร  (NUS) 

หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรประกอบดวย  หอสมุดกลาง  หองสมุด
ภาษาจีน หองสมุดกฎหมาย  C.J. Koh  หองสมุดที่ระลึกถึง  Hon Sui Sen     หองสมุดแพทยศาสตร 
และหองสมุดวิทยาศาสตร  ทั้ง 6   แหงรวมมือกันใหบริการเพื่อการเรียนการสอน   การวิจัยใหกับ
ทั้งประชาคมมหาวิทยาลัย  และสมาชิกภายนอก 

หองสมุดแพทยศาสตร  เปนหองสมุดที่เกาแกที่สุด คือ  เร่ิมตั้งแตป ค.ศ.  1905  พรอม
การกอตั้งมหาวิทยาลัย สวนหอสมุดกลางเพิ่งจะเริ่มในป ค.ศ. 1953 

มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร มีประวัติยอนหลังไปไดในป  ค.ศ. 1905  ดวยการเปน
โรงเรียนแพทยแหงแรก  จัดตั้งโดยรัฐบาลสหพันธรัฐมลายู และ Strait Settlement of Singapore  
ตอมาเปลี่ยนชื่อเปนโรงเรียนแพทยพระเจาเอ็ดวารด   นับเปนสถาบันการศึกษาชั้นสูงแหงแรกของ
สิงคโปร ซ่ึงขณะนั้นยังคงเปนสวนหนึ่งของประเทศสหพันธรัฐมลายูภายใตการปกครองของ
อังกฤษ  จนถึงป ค.ศ. 1949  โรงเรียนแพทยแหงนี้ถูกยุบรวมกับวิทยาลัยราฟเฟล (Raffle)  จัดตั้ง
เปนมหาวิทยาลัยมลายาและประสาทปริญญาตรีเต็มรูปแบบ มีวิทยาเขตอยูทั้งบนเกาะสิงคโปรและ
เกาะมลายู จนถึงป 1962 ดวยการลงมติของรัฐบาลสิงคโปรและมลายาวาท้ังสองวิทยาเขตควรจะ
แยกตัวเปนอิสระจากกัน นับแตนั้นมา โดยมหาวิทยาลัยที่ตั้งอยูในสิงคโปรเปล่ียนชื่อเปน 
University of Singapore สวนที่ตั้งอยูที่กัวลาลัมเปอรเมืองหลวงของสหพันธรัฐมลายายังคงใชช่ือ
เดิมวา University of Malaya 
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ป ค.ศ. 1980   รัฐบาลสิงคโปรจัดตั้งมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรโดยการรวม
มหาวิทยาลัยสิงคโปร และนานยางเขาดวยกัน เพื่อผลิตกําลังคนใหพอเพียงกับการพัฒนาประเทศ  

ป ค.ศ. 1991 หองสมุดเปดบริการOPAC  ภายใตชื่อ LINC   (Library Integrates 
Catalogs) ซ่ึงทําใหผูรับบริการสามารถตรวจสอบ  สืบคนทรัพยากรหองสมุดไดตลอด 24 ชั่วโมง
ผานทางเครือขายมหาวิทยาลัย  (NUSNET) 

ป ค.ศ. 1992  เปดระบบการเรียนการสอนทางไกลจากมหาวิทยาลัยมินเนโซตา 
(University of Minnesota) สหรัฐอเมริกา  

ป ค.ศ. 1996  ฝายการศึกษาของ Institute of System Science ไดผานระบบประกัน 
คุณภาพ  ISO 9001  จัดตั้ง Cybercast Station สถานีออกอากาศภายในมหาวิทยาลัย 

ป ค.ศ. 1997 หองสมุดเปลี่ยนระบบหองสมุดอัตโนมัติเดิมมาใชระบบ INNOPAC  
 

โครงสรางการบริหารหองสมุด  NUS 
ระบบการบริหารหองสมุด NUS เปนแบบการบริหารที่มีหอสมุดกลางเปนศูนยกลาง

การจัดหาและทํางานดานเทคนิคใหกับทุกหองสมุด หองสมุดคณะอื่น ๆ จะเปนเพียงหนวยบริการ 
ที่ใหบริการเต็มรูปแบบ ทั้งการยืม-คืน ที่รับตออายุสมาชิก และจอง ออนไลน ได ใหบริการยืม
ระหวางหองสมุด บริการตอบคําถามและอางอิง การสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลออนไลน การ
จัดสงเอกสาร ถายเอกสาร บริการการใชโสตทัศนูปกรณ   บรรณารักษ และเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน
ในหองสมุดเหลานี้เปนอัตรากําลังของหอสมุดกลาง 

ผูบริหาร คือ ผูอํานวยการหองสมุด รองผูอํานวยการหองสมุด ผูอํานวยการโครงการ
พิเศษ และผูจัดการบริการคุณภาพ  ประกอบดวย   ฝายจัดหาระบบอัตโนมัติ  ฝายวิเคราะห
ทรัพยากร  ฝายจาย-รับ  ฝายบริการทรัพยากรภาษาญี่ปุน   ฝายสื่อวารสาร    สวนหองสมุดคณะอีก  
5  แหง หัวหนางานหองสมุดแตละแหงดํารงตําแหนงผูจดัการอาวุโส 

 
บุคลากร 
หองสมุดทั้ง 6 แหง มีบุคลากรรวมกันทั้งสิ้น 150 คน เปนบรรณารักษวิชาชีพ 51 คน 

ผูบริหารระดับสูงมีฐานะเปนผูอํานวยการหองสมุด    และศูนยสารสนเทศ มีรองผูอํานวยการซึ่งทํา
หนาที่เปนหัวหนาฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา    ผูอํานวยการจะเปนบุคลากรภายในที่
ไดรับการเลื่อนขั้นขึ้นเปนลําดับ 

การคัดเลือกบรรณารักษ เจาหนาที่หองสมุด   หองสมุดจะทําหนาที่คัดเลือกเอง   ซ่ึง
จะเลือกจากนักศึกษาที่มาฝกงาน แลวบรรจุทํางานประมาณ 1 – 2  ป และจะสนับสนุน หาทุนไป
ใหศึกษาตอในตางประเทศเพื่อกลับมาทาํงานในหองสมุดตอไป 
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การพัฒนาบุคลากร  
บุคลากรจะไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง มีการสงไปเพิ่มพูนความรูทั้งระยะสั้น 

ระยะยาว   เขารวมประชุมสัมมนา  ทั้งภายในและและภายนอกประเทศมีการสนับสนุนใหไปศึกษา
ตอในระดับปริญญาที่สูงขั้น ทั้งจากประเทศสหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจักร และออสเตรเลีย 

 
เปาหมายและวัตถุประสงค 
หองสมุด  NUS  มีเปาหมายและวัตถุประสงคในการสงเสริม สนับสนุนการผลิตผล

งาน  วิชาการและการคนควาวิจัยของคณาจารยและนักศึกษา เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายของ
มหาวิทยาลัยในการเรงสงเสริมการศึกษา คนควาวิจัยนวัตกรรมและการลงทุนใหม ๆ อยางตอเนื่อง
มุงมั่นที่จะใหเกิดองคความรูที่กาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นดวยการสอนนักศึกษา กลอมเกลาใหเกิดจิตสํานึก
และความชํานาญที่จะรับใชสังคมและประเทศชาติ 

 
งบประมาณ 
หองสมุด  NUS  ไดรับการสนับสนุนจากรัฐบาล  คาใชจายของมหาวิทยาลัยไดรับ

การจัดสรรจากรัฐรอยละ 75   โดยจัดสรรเปนเงินอุดหนุนทั้งงบประมาณดําเนินการและพัฒนา ซ่ึง
มหาวิทยาลัยจะจัดสรรใหโดยพิจารณามุงเนนความสําคัญและความจําเปนของการมีแหลง
ทรัพยากร สารสนเทศเพื่อสนับสนุนการเรียน การสอน และการคนควาวิจัย และหากหนวยงานใด
สามารถจัดหารายไดมาเทาไรก็ตาม  รัฐบาลจะสนับสนุนงบประมาณใหอีกเทาตัว ซ่ึงแตเดิมกอน
วิกฤตเศรษฐกิจ  รัฐบาลเคยใหงบประมาณสมทบถึงสามเทาตัว  แตจากการสัมภาษณของผูวิจยัทํา
ใหทราบวา  ทางหองสมุด NUS ไมอาจเปดเผยไดวางบประมาณที่ไดเปนจํานวนเทาใด 

 
ทรัพยากร 
หองสมุด NUS ทั้ง  6  แหง  มีหนังสือรวมกันกวา 1 ลานชื่อเร่ือง วารสาร 48,117  ชื่อ   

ซ่ึงประกอบดวยฉบับตีพิมพปจจุบัน 14,479 รายการ และเปนรูปแบบอิเล็กทรอนิกสอีกประมาณ  
17,000  ช่ือ  ซ่ึงคิดเปนอัตราสวนนักศึกษา 1 คนจะมีหนังสือใชประมาณ 73.99 เลม  วารสาร  1.53 
ช่ือ สวนอาจารยและนักวิจัย 1 คนจะมีหนังสือใช 677.11 เลม และวารสาร 5.2 ชื่อ 

 
บริการที่จัดไวใหกับประชาคมมหาวิทยาลัย 
• การบริการยืม-คืน 
• การใหยืมตอทางออนไลนได ผาน LINC (Library Integrated Catalogs) 
• การจองหนังสือออนไลนและหยบิเตรียมไวให 
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• การใช e-mail ทวงหนังสือลวงเวลาและแจงใหมารับหนังสือที่จองไว 
• การเขาถึงระบบหองสมุดดิจิตอล และฐานขอมูล CD- ROM 
• การใหความชวยเหลือการใชระบบสืบคนของหองสมุด 
• การสอนการใชบริการและทรัพยากรหองสมุด 
• การสอนทักษะการใชสารสนเทศ 
• การปฐมนิเทศการใชหองสมุด 
• การใหบริการการอานโดยใชโสตทัศนูปกรณ 
• การใหบริการคําแนะนําปรึกษา 
• การใหบริการถายเอกสารดวยตนเอง 
• การใหบริการจุดตอเชื่อม และ wireless LAN เพื่อใหเขาถึง NUSNET ซ่ึงเปน

เครือขายของมหาวิทยาลัย (เฉพาะนักศึกษามหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรเทานั้น) 
• การบริการพิเศษสําหรับเฉพาะนักศึกษา บัณฑิตศึกษา และคณาจารย 
• การใหบริการจัดสงเอกสาร 
• การใหบริการยืมระหวางหองสมุด ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
• การใหบริการที่ทํางานสวนบุคคล 
• การใหบริการสืบคนสารสนเทศออนไลน (LOIS;  Library Online Information 

Search) 
 

จํานวนสมาชกิ 
หองสมุดมีสมาชิกจํานวน 56,339 ราย 
 
การประกันคุณภาพ  
จากการที่ผูวิจัยไดไปสัมภาษณ  Lin Yeo Pin Pin   รองผูอํานวยการ   เมื่อวันที่ 19 

กรกฎาคม 2547  พบวาหองสมุดยังไมมีระบบประกันคุณภาพ  แตกระทรวงศึกษากําลังจัดทําระบบ   
Quality  Assurance  for  University       และจะใหดําเนินการวางแผนงานในเชิงกลยุทธแบบ  4   
มุมมอง   (Balance Score Card)   ถึงแมกระนั้นก็ตามหองสมุดก็มีโครงการปรบัปรุงบรรยากาศการ
ทํางาน การใหบริการมาโดยตลอด     ซ่ึงหนึ่งในโครงการที่ไดรางวัลประจําป 2000   คือ เครื่องยืม-
คืนดวยตนเองของฝายบริการจาย-รับ   ปจจุบันไดรับการพัฒนาเปนเครื่องมือที่มั่นคงถาวรและใช
การไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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5. บริบทของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  (CAR) 
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดจัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีการ

จัดตั้งสถาบันวิทยบริการ เมื่อวันที่ 31 พฤษภาคม 2521 โดยการรวมหนวยงานหลัก 3 หนวยงานขึน้
เปนหอสมุดกลาง    ซ่ึงไดจัดตั้งขึ้นเมื่อแรกตั้งโรงเรียนขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2453   หลังจากที่
โรงเรียนขาราชการพลเรือนไดรับการสถาปนาเปนจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย     หองสมุดโรงเรียน
ขาราชการพลเรือน จึงเปลี่ยนชื่อเปนหอสมุดกลาง และตอมาในป 2536  ไดขยายเพิ่มอีก  2 
หนวยงาน  คือ ศูนยสารสนเทศนานาชาติ และ หอศิลปวิทยนิทัศน และเพิ่มอีก 1 หนวยงาน ในป 
2542  ไดแก ฝายฝกอบรมและพัฒนา  มีสํานักงานเลขานุการสถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานการ
บริหารจัดการ 

ในระบบหองสมุดของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ยังประกอบดวยหองสมุดคณะอีก  32  
แหงรวมมือกันเปนเครือขายสารสนเทศหองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (Chulalinet;  
Chulalongkorn University Library Information Network) ตั้งแตป   พ.ศ.2531 เพื่อใหบริการสืบคน
สารสนเทศ  แลกเปลี่ยนถายเทขอมูลในระดับนานาชาติ 

นอกจากนี้  สถาบันวิทยบริการ ยังไดพัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนลําดับ
ดังนี้ 

• พ.ศ. 2528 ใหบริการสืบคนขอมูลออนไลนจาก Dialog เปนครั้งแรก 
• พ.ศ. 2531 พัฒนาเผยแพร CU-MARC ในการลงรายการหองสมุด 
• พ.ศ. 2535 เปน node และ internet gateway บริการตลอด 24 ช่ัวโมงแหง

แรกของประเทศไทย 
• พ.ศ. 2537 ใช INNOPAC สรางระบบขายงานหองสมุดอัตโนมัติ 
• พ.ศ. 2538 เร่ิมใหบริการ ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย (CU Reference 

Databases) 
• พ.ศ. 2540 บัตร Smart Card แทนการใชบัตร Chulalinet เปดบริการ CU 

Cyber Zone เพื่อใชงานอินเทอรเน็ตในรูปแบบสื่อผสม 
(multimedia) 

• พ.ศ. 2541 ติดตั้งระบบการเรียนการสอนทางไกลในเครือขาย UniNet เปด
ศูนยผลิตสื่อผสม เปดบริการขอมูลทางธุรกิจ ณ ศูนยเอกสาร
ประเทศไทย 

• พ.ศ. 2542 รวมโครงการ CORC กับ OCLCในสหรัฐอเมริกาเพื่อการสราง
และใชขอมูลทางบรรณานุกรมของ website  ตาง ๆ นับเปนแหง
แรกในประเทศ 
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• พ.ศ. 2543 เปดศูนยการเรียนรูทางไกลของธนาคารโลก 
• พ.ศ. 2544 พัฒนาระบบประกันคุณภาพ  
 
โครงสรางการบริหาร 
สถาบันวิทยบริการมีสถานภาพเทียบเทาคณะ  ผูบริหารสูงสุดคือ  ผูอํานวยการ   ซ่ึงผู

มีสิทธิ์จะไดรับการสรรหาตองเปนขาราชการสายวิชาการผานการสรรหา และแตงตั้งโดยสภา
คณาจารย   มีรองผูอํานวยการซึ่งมาจากสายวิชาการเชนกัน     โดยการทาบทามจากผูอํานวยการ
และแตงตั้งโดยสภามหาวิทยาลัย สวนบรรณารักษซ่ึงเปนขาราชการสายสนับสนุนวิชาการจะ
เปนไดในตําแหนงผูชวยผูอํานวยการเทานั้น 

สถาบันวิทยบริการไดแบงสวนราชการออกเปน  7  หนวยงาน  ระดับศูนยมี
คณะกรรมการสถาบันวิทยบริการกํากับดูแลเชิงนโยบายและมีที่ปรึกษาของผูอํานวยการทําหนาที่
ใหคําปรึกษาในเรื่องตาง ๆ  
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โครงสรางองคกร สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      - ฝายบริการสารสนเทศนานาชาติ

   -  ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
   -  ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
   -  ฝายระบบสารสนเทศ 
   -  ฝายบริการจาย-รับและบริการระหวาง 
      หองสมุด 
   -  ฝายบริการผูอาน 
   -  ฝายบริการชวยคนควาวิจยัและบริการพิเศษ 

     -  ฝายผลิตสื่อการศึกษา 
    -  ฝายโสตทัศนวัสดุ และ     

     โสตทัศนูปกรณ

    - ฝายประมวลสารสนเทศและ                        
จัดทําสาระสังเขปดรรชนีประเทศไทย 

    -  ฝายสงเสริมสารสนเทศประเทศไทย       
เพื่อการวิจัย 

หอสมุดกลาง 
(บรรณารักษหอสมุดกลาง) 

  สํานักงานเลขานุการ 
 (เลขานุการสถาบันฯ) 

หอศิลปวิทยนิทรรศน 
(หัวหนาหอศิลปวิทยนิทรรศน) 

ศูนยเอกสารประเทศไทย 
(หัวหนาศูนย) 

  - ฝายศิลปะและวฒันธรรม

ศูนยพัฒนาและบริการวิชาการ 
(หัวหนาศูนย) 

     - ฝายฝกอบรมและพัฒนา

ท่ีปรึกษา         การบริหารสถาบันวิทยบริการ

รองผูอํานวยการฝายวิชาการ 

สํานักงานประกันคุณภาพ 
(ผูจัดการระบบคุณภาพ) 

       ผูอํานวยการ

รองผูอํานวยการฝายฝายกิจการพิเศษ 

รองผูอํานวยการ 

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 
(หัวหนาศูนย) 

ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 
(หัวหนาศูนย) 



 43

บุคลากร 
สถาบันวิทยบริการมีบุคลากรทั้งส้ิน 132 คน โดยเปนบุคลากรวิชาชีพจํานวน 50 คน 

คือ  บรรณารักษ 25 คน นักเอกสารสนเทศ จํานวน 9 คน และเจาหนาที่ปฏิบัติงานบริหาร 9 คน      
นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 7 คน และในระดับปฏิบัติการ 82  คน 

การคัดเลือก สถาบัน ฯ จะจดัสอบทั้งขอเขียนและสัมภาษณเอง 
 

การพัฒนาบุคลากร 
สถาบันวิทยบริการ มีแผนการพัฒนาบุคลากรใหกับขาราชการทุกระดับมีการจัดสรร

งบประมาณไวเปนประจําทุกป   กิจกรรมในการพัฒนาบุคลากร ไดแก   อบรมภาษาอังกฤษ  อบรม
เทคโนโลยีสารสนเทศทั้งเพื่อการใชงานและเพื่อการบริการ   อบรมสัมมนาและศึกษาดูงานทั้ง   
ภายในและภายนอกประเทศอยางสม่ําเสมอ เปนตน 

 
จุดมุงหมาย 
สถาบันวิทยบริการมีจุดมุงหมายที่จะเปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณ

ดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่สามารถสนองความตองการดานการเรียนการสอน  
คนควาวิจัยและความใฝรูของประชาคมมหาวิทยาลัย  อันจะนําไปสูความเปนเลิศทางวิชาการระดบั
นานาชาติ 

 
วัตถุประสงค 
1. เปนหองสมุดดิจิตอล (CU Digital Library)  ที่สมบูรณแบบ 
2. เปนศูนยการเรียนรูดวยตนเอง 
3. มีศักยภาพในการประยุกตเทคโนโลยีเพื่อพัฒนาการผลิตและการใหบริการ

ส่ือการศึกษาไดอยางครบวงจร  เพื่อสนับสนุนหองเรียนเสมือน (virtual classroom) 
4. เปนศูนยกลางในการใหบริการทางวิชาการดานศิลปวัฒนธรรมโดยนํา

เทคโนโลยีมาประยุกตผานระบบเครือขาย 
5. เพิ่มสมรรถนะในการใหบริการของสื่อสาระทุกรูปแบบผานระบบเครือขาย 
6. เปนจุดเชื่อมประสานและชี้นําไปยังสาระเชิงวิชาการและการวิจัย ทั้งภายในและ

ภายนอกประชาคมจุฬา ฯ  
7. เปดใหบริการคนควาวิจัยทั้งในและนอกเวลาราชการทุกวัน  
8. เพิ่มคุณคาและมูลคาสารสนเทศเพื่อประโยชนทางวิชาการและธุรกิจ 
9. มีบุคลากรที่เชี่ยวชาญใหบริการทางวิชาการเชิงสังเคราะหเพื่อการบริการใน

ระดับลึก เปนการยกระดับจากบริการพื้นฐานโดยทั่วไป 
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10. ปรับระบบงานบริหารใหเปนระบบอัตโนมัติ โดยสอดประสานกับระบบงาน
สวนกลางของมหาวิทยาลัย เพื่อประสิทธิภาพของการบริหารองคกร 

11. ทําหนาที่ใหความสนับสนุนการบริหาร การบริการและงานวิชาการของ
หนวยงานตาง ๆในสถาบันฯโดยใชระบบสํานักงานอัตโนมัติกับงานในความรับผิดชอบดานตาง ๆ 

 
งบประมาณ 
แหลงงบประมาณหลักของสถาบันวิทยบริการ มี 3 แหลง คือ 
1. งบประมาณแผนดินสวนใหญใชเปนงบดําเนินการในหมวดเงินเดือนและคาจาง

ประจํา 
2. งบประมาณในสวนของมหาวิทยาลัย  สวนใหญใชในหมวดคาตอบแทน  คาใช

สอย  คาวัสดุเพื่อการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 
3. งบประมาณในสวนของสถาบันวิทยบริการ สวนใหญใชในหมวดคาตอบแทน   

คาวัสดุเชนเดียวกับงบประมาณในสวนมหาวิทยาลัย รวมทั้งคาสาธารณูปโภคดวย 
 
ทรัพยากร  
สถาบันวิทยบริการมีหนังสืออยูประมาณ  400,000  ชื่อเรื่อง และถารวมทั้งระบบ 

Chulalinet จะรวมกันประมาณ  586,000 ช่ือเรื่อง วารสาร 1,078 รายการ ในจํานวนนี้เปนภาษาไทย 
503 รายการ  นอกจากนี้มีวารสารอิเล็กทรอนิกส 2,588 รายการ   และโสตทัศนวัสดุ กวา 2,500 
รายการ และมีการดําเนินการจัดทํา e-book ซ่ึงคิดเปนนิสิต 1 คนจะมีหนังสือใช 39 เลม และ
วารสาร .22 รายการ สวนอาจารยและนักวิจัยเคยมีหนังสือใช 395.89 เลม และวารสาร .78 รายการ 

 
บริการที่จัดไวใหแกผูรับบริการมีดังนี้ 
 การบริการยืม-คืน 
 การเขาถึงระบบหองสมุดดิจิตอล และฐานขอมูล CD-ROM 
 การใหความชวยเหลือ การใชระบบสืบคนของหองสมุด 
 การสอนการใชฐานขอมูล 
 การปฐมนิเทศการใชทรัพยากรสารสนเทศในหองสมดุ  
 การใหบริการการอานโดยใชโสตทัศนูปกรณ 
 การใหบริการจุดตอเชื่อม และ wireless LAN 
 การบริการจัดสงเอกสาร 
 การบริการยืมระหวางหองสมุดทั้งในและตางประเทศ 
 การบริการสืบคนสารสนเทศ online 
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 การบริการกฤตภาค 
 การบริการวิทยานิพนธ 
 การบริการรวบรวมบรรณานุกรม 
 การบริการที่ทํางานสวนบุคคล 
 การบริการการสอนวิธีการควบคุมทางบรรณานุกรม และใหคําปรึกษาวิจัย 

 
การประกันคณุภาพ 
สถาบันวิทยบริการ   ดําเนินงานประกันคุณภาพตามมาตรฐานประกันคุณภาพของ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  สําหรับหนวยงานดานบริหารและสนับสนุน  (CUQA 84.3)  โดยมี
นโยบายประกันคุณภาพที่จะพัฒนาระบบบริหารและบริการ   เพื่อมุงเกิดความพึงพอใจแก
ผูรับบริการทุกระดับ โดยมีเกณฑที่ชัดเจนและโปรงใสและมีพัฒนาการเพื่อใหไดคุณภาพตาม
มาตรฐานสากล ดวยวัตถุประสงคที่จะสนับสนุนงานดานวิจัยและวิชาการของมหาวิทยาลัยโดย     
มีผูจัดการระบบคุณภาพ  (Quality Management Representative;  QMR)     ซ่ึงไดรับแตงตั้งจาก
ผูอํานวยการเปนผูกํากับดูแลและควบคุมใหดําเนินการไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การวิจยัคร้ังนี้  เพื่อพัฒนาการบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวิทย-

บริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยโดยกระบวนการเบน็ชมารคกิ้ง  ซ่ึงจะนําเสนอรายละเอียด
ขั้นตอนดังนี้ คือ 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาการบริการตอบคําถามและชวยคนควาของ
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยวิธีการเบ็นชมารคกิ้งกับหองสมุดมหาวิทยาลัย
แหงชาติสิงคโปร 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 

ในการวิจัยดวยการทาํเบ็นชมารคกิ้งครั้งนี้   จัดทําแบบ   cooperation   ซ่ึงเปนการ
รวมมือกัน แบงปนความรู และแลกเปลี่ยนขอมูลซ่ึงกันและกัน โดยใชแบบอยางของหองสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด  ซ่ึงมี  8  ขั้นตอน  ดังนี้ 

 
1. สรางความเขาใจและทักษะในการทําเบ็นชมารคก้ิง 

ผูวิจัยสนใจวิธีการเบ็นชมารคกิ้งมาตั้งแตป พ.ศ. 2544  เมื่อเขารวมการสัมมนา
ที่จัดโดยสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และสถาบันราชภัฎสวนดุสิต แตการอบรม
ในครั้งนั้นเปนเพียงการใหความรูเบื้องตน    ซ่ึงใชเวลาเพียง  3 ช่ัวโมง    จึงไดศึกษาคนควาจาก
วรรณกรรมที่เกี่ยวของศึกษาเพื่อทําความเขาใจวิธีการ แตในขณะนั้น ยังมีแหลงขอมูลนอย โดย
เฉพาะที่เกี่ยวของกับงานหองสมุด  ทั้งนี้เพราะแตเดิมเบ็นชมารคกิ้ง   เปนเรื่องของวงการธุรกิจ  
แตเมื่อสถาบันฯ ไดผานการรับรองการประกันคุณภาพ เมื่อปลายป  พ.ศ. 2544 แลว  จึงเห็นวา 
การทําเบ็นชมารคกิ้งจะเปนเครื่องมือการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพที่ดี    จึงไดกลับมาศึกษาคนควา
อีกครั้ง  ปรากฏวามีขอมูลเพิ่มขึ้นมากทั้งจากวารสาร ทั้งที่ตีพิมพและ e-Journal  และในระหวาง
ศึกษาขอมูลไดพยายามติดตอกับบรรณารักษของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนแลนด คือ  
Robertson และ Trahn  ผูทําเบ็นชมารคกิ้ง ในป  ค.ศ.  1997  แตปรากฏวา ทั้งสองยายงาน แตได
ติดตอกับ  Leanne  Levinge   ซ่ึงอยูฝายบริการสารสนเทศไดใหความรวมมืออยางดียิ่ง พรอมกับ
ไดอธิบายและใหคําแนะนําที่มีประโยชนตอการทาํวิจัยในครั้งนี้มาก ทําใหสามารถเขาใจวิธีการ
ทําเบ็นชมารคกิ้งไดดีขึ้น แตเปนไปในบริบทของตางประเทศ โดยเฉพาะของประเทศสหรัฐ-
อเมริกา และออสเตรเลีย 
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2. เลือกกระบวนการ  
ผูวิจัยไดเลือกกระบวนการบริการตอบคําถามและชวยคนควา  เพราะเปน

กระบวนการที่สําคัญกับลูกคา และการจัดการระดับสูง  เปนกระบวนการที่ลูกคาตองอาศัยทักษะ
ของบรรณารักษในการเขาถึงสารสนเทศที่สถาบันฯ จัดหาไวดวย และสถาบันวิทยบริการ
ตองการปรับปรุง เพื่อรองรับนโยบายการเปนมหาวิทยาลัยวิจัยของมหาวิทยาลยั 

การศึกษาการบริการตอบคําถามและชวยคนควานี้ จะไมเปรียบเทียบการ
จัดการกับคําถามแตละคําถามที่ไดรับอยางไร แตจะเปรียบเทียบดวยเกณฑการสนับสนุน การ
สอน และการเรียนรู การบริการ  เพื่อสนับสนุนงานวิจัย   ตามคูมือการเปรียบเทียบสมรรถนะ
สําหรับมหาวิทยาลัยในออสเตรเลีย ที่จัดทําโดย Department of Education Training and Youth 
Affairs  ประเทศออสเตรเลีย โดยจะศึกษาโครงสรางองคกรของฝายบริการตอบคําถามและชวย
คนควา  (Reference Services)  บุคลากร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่องานบริการ
ประกอบการประเมินแตละกระบวนการดวย 
 

3. เลือกคูเปรียบเทียบ 
การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดวางแผนเปรียบเทียบการบริการตอบคําถามและชวย 

คนควาของสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และหองสมุด  NUS  เหตุผลในการ    
ตัดสินใจจะทําเบ็นชมารคกิ้งกับหองสมุดมหาวิทยาลัยตางประเทศ  ผูวิจัยไดพิจารณาเลือก
ประเทศสิงคโปรเพราะสิงคโปรเปนประเทศที่ใชกระบวนการเบ็นชมารคกิ้งเปนเครื่องมือในการ
พัฒนาประเทศจนประสบความสําเร็จ   เจริญรุงเรืองในระดับแนวหนาของโลก     มีขีด
ความสามารถในการแขงขันทั้งดานเศรษฐกิจ  การเมืองและสังคม มีกรอบการพัฒนาประชากร
ในประเทศเปนหลักตั้งแตปพ.ศ. 2526โดยมีการเบ็นชมารคกิ้งกับประเทศที่พัฒนาแลว (พีรศักดิ์    
วรสุนทโรสถ, 2542: 16)   อีกประการหนึ่ง  การเดินทางไปเยี่ยมชมสถานที่ตามกระบวนการเพื่อ
ศึกษาเปรียบเทียบและเก็บขอมูลจากสถานที่จรงิยอมทําไดสะดวกกวาที่อ่ืน ๆ 

เมื่อตัดสินใจเลือกประเทศสิงคโปรแลว     จึงพิจารณาเลือกหองสมุด
มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  (NUS) เปนคูเปรียบเทียบสมรรถนะกับสถาบันวิทยบริการ  จุฬา-
ลงกรณมหาวิทยาลัย เพราะมหาวิทยาลัยทั้ง  2  แหง  เปนมหาวิทยาลัยที่มีช่ือเสียง จัดวาเปน
มหาวิทยาลัยระดับหนึ่งของประเทศทั้งดานชื่อเสียง และความเกาแกที่ใกลเคียงกัน กลาวคือ  
หองสมุด NUS ไดจัดตั้งขึ้นในป  พ.ศ. 2448   สวนจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  จัดตั้งในป  พ.ศ. 
2457   จํานวนนิสิต  นักศึกษา  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีนิสิตทุกระดับปริญญารวมกัน  30,223  
คน มหาวิทยาลัย NUS มี 31,346  คน   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีอาจารยและบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ  4,688 คน มหาวิทยาลัย NUS  มี 3,206  คน  และบุคลากรอื่น ๆ  ของจุฬาลง-
กรณมหาวิทยาลัยรวมกัน  2,836 คน สวนมหาวิทยาลัย NUS มีบุคลากรสายบริหารและวิชาชีพ  
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856  คน และพนักงาน  2,569  คน   นอกจากนี้ มหาวิทยาลัย NUS   ยังไดรับการจัดอันดับจาก
นิตยสารเอเชียวีก (Asiaweek)ใหเปนมหาวิทยาลัยที่ดีที่สุดอันดับ 5 ในเอเชียอีกดวย 

 
4. การรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือขึ้น เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ไดแก  คําถามแบบ
สัมภาษณ และแบบบันทึกขอมูล ซ่ึงสรางขึ้นเพื่อเก็บขอมูลจากการสัมภาษณ    และเพื่อสํารวจ
ขอมูลตาง ๆ ดังนี้ ระบบหองสมุด  ระบบการประกันคุณภาพ  การวิเคราะหจุดออน จุดแข็ง 
งบประมาณการใชจายเงิน  โครงสรางบุคลากร  นโยบายการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  
นโยบายการยืม-คืน  โครงสรางงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา การบริการสารสนเทศ  
และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  เมื่อผูวิจัยสรางแบบสัมภาษณเสร็จไดสงใหกับบรรณารักษ
หองสมุด NUS โดยทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส  (e-mail)    เพื่อศึกษาดูรายละเอียด หลังจากนั้น
ไดนําแบบสัมภาษณมาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง  แบบสมัภาษณนี้จะกําหนดเพียงขอบเขตเนื้อหาพอ
เปนสังเขป  

สําหรับการเยี่ยมชม ซ่ึงเปนขั้นตอนที่จําเปนที่ผูวิจัยอ่ืนๆ แนะนําวาสําคัญ 
จําเปนอยางยิ่งที่จะตองทําเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล เพราะการเยี่ยมชมจะทําใหเห็นวาเขาทํางานกัน
อยางไร ใหเห็นวามีอะไรที่จะตองแกไข ปรับปรุง ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดมีโอกาสไปเยี่ยมชมคู
เปรียบเทียบ 2  คร้ัง คือ วันที่19 กรกฎาคม พ.ศ. 2547  และวันที่  4  ตุลาคม พ.ศ. 2547 

 
5. การเตรียมการ 

เมื่อตัดสินใจเลือก  และไดศึกษาเรื่องราวความเปนไปของหองสมุด
มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  แลวก็เร่ิมติดตอกับผูอํานวยการ  Mrs. Sylvia Yap ทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสโดยสงรางแบบสัมภาษณไปใหพิจารณา   ทําการติดตอขอสัมภาษณและเยี่ยมชม
หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรอยางเปนทางการ  หลังจากนั้นผูวิจัยไดรับการตอบ
กลับมาวา Mrs. Yap ไดมอบหมายให  Mrs. Lim Yeo  Pinpin   หัวหนาฝายบริการตอบคําถาม
และชวยคนควา  (Reference Services)  เปนผูประสานงานและรับนัดหมายดวยความยินดี 

 
6. การดําเนินการ 

การติดตอเ ร่ิมเมื่อวันที่   3   มิ ถุนายน  พ .ศ .  2547  มีการสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสโตตอบกันอยูหลายครั้งเพื่อช้ีแจงวัตถุประสงคที่ตองการ  หองสมุดดมหาวิทยาลัย
แหงชาติสิงคโปรไดตกลงใหสัมภาษณและเยี่ยมชมสถานที่จริง ในวันที่ 19 กรกฎาคม พ.ศ. 2547  
ผูวิจัยใชเวลาประมาณ 3 ชั่วโมง สัมภาษณ   Mrs. Lim   และเยี่ยมชมสังเกตการณนําชม  ซ่ึงใน
ระหวางนี้หองสมุดกําลังปรับปรุงใกลเสร็จ  หลังจากนั้น หากตองการขอมูลใดเพิ่มเติมก็ได
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ติดตอกันทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส  โดยตลอดกับ  Mrs. Lim  และ  Mrs. Hashimah Bte Johari  
ซ่ึงเปนบรรณารักษในฝาย อาจารยและนักศึกษา   และ เมื่อวันที่ 4  ตุลาคม พ.ศ. 2547  ผูวิจัย
กลับไปเยี่ยมชมสถานที่จริงอีกครั้ง ไดเห็นความพรอมสมบูรณทั้งดานกายภาพและคุณภาพของ
หองสมุด 

 
7. วิเคราะหโดยวิธีเบ็นชมารคก้ิง 

ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดรับทั้งหมด มาจัดหมวดหมูทําการวิเคราะหโดยใชเกณฑ
การเปรียบเทียบที่จัดทําเปนคูมือสําหรับมหาวิทยาลัย ในประเทศออสเตรเลีย ซ่ึงจัดทําโดย
กระทรวงศึกษาวิทยาศาสตรและฝกอบรม เพื่อใชประเมินคุณภาพการจัดการศึกษาดาน
อุดมศึกษา ในประเทศออสเตรเลีย คูมือดังกลาวไดจัดเกณฑการใหคะแนนเปน 5 ระดับ  แตละ
ระดับมีขอกําหนดระบุไวชัดเจน ( สํานักงานคณะกรรมการศึกษาแหงชาติ; 2544 : 164)  สําหรับ
ผลผลิตในที่นี้หมายถึง ทรัพยากรและบริการที่จัดใหกับผูรับบริการ ในการสรางผลผลิตนี้ ยอม
ตองมีองคประกอบสําคัญที่ใชพิจารณาประกอบคือ โครงสราง บุคลากร การใชเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการบริการโดยนําเสนอเปนตารางและบรรยาย  ประการสุดทายศึกษาเปรียบเทียบ
การประกันคุณภาพ  การวิเคราะหหาจุดออน จุดแข็งของหองสมุดทั้งสองแหง จะนําเสนอเปน
แบบบรรยายเปรียบเทียบ 

 
8. สรุปผลและรายงานพรอมขอเสนอแนะ 

ผูวิจัยสรุปผลและจัดทํารายงานผลการวิจัย    พรอมขอเสนอแนะเพื่อการ
ปรับปรุงและเปนประโยชนในการวิจัยคร้ังตอไป 
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บทที่ 4 
การวิเคราะหโดยวิธีเบ็นมารคกิ้ง 

 
จากการศึกษาทั้งจากเอกสาร  เว็บไซต แบบสัมภาษณและการเยี่ยมชม  ผูวิจัยไดนํา  

ขอมูลทั้งหมดมาวิเคราะห  เพื่อทําการศึกษาเปรียบเทียบ (Benchmarking)  โดยใชเกณฑการ
เปรียบเทียบที่จัดทํา เปนคูมือสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศออสเตรเลีย  (สํานักงาน
คณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ, 2544: 164)  ใน  2  หัวขอ ซ่ึงเปนภาระหนาที่ของงานบริการ
ตอบ  คําถาม  (Reference Service)   คือ การสนับสนุน  การสอน  และการเรียนรู  (Contribution 
to Teaching and Learning)  และกระบวนการใหการสนับสนุนแกงานวิจัย  (Provision of Support 
for Research)  โดยจะมีขอมูลของหองสมุดทั้ง 2 แหง มาประกอบ ใหเห็นภาพชัดขึ้น 
 

การนําเสนอจะเปนการเสนอดวยตารางเปรียบเทียบ บรรยาย ดังหัวขอ ตอไปนี้ คือ 
1. เกณฑการเปรียบเทียบ 

1.1 การสนับสนุนการสอนและการเรียนรู 
1.2 การจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย 

2. โครงสรางฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
2.1 หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร 
2.2 สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

3. บุคลากร 
3.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุด มหาวิทยาลัยแหงชาติ 

สิงคโปร 
3.2 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยาบริการ จุฬาลงกรณ 

มหาวทิยาลัย 
4. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ 

4.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ 
สิงคโปร 

4.2 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ 
มหาวิทยาลัย 

5. การประกันคุณภาพ 
5.1 ฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ 

สิงคโปร 
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5.2 สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ไดผานการรับรองจากสํานัก- 
งานมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (องคกรมหาชน) แลว 

6. การวิเคราะห จุดออน จุดแข็ง 
6.1 การวิเคราะหจุดแข็งของหองสมุด มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร 
6.2 การวิเคราะหจุดออนของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ สิงคโปร 
6.3 การวิเคราะหจุดแข็งของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
6.4 การวิเคราะหจุดออนของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
1. เกณฑการเปรียบเทียบ 

1.1 การสนับสนุนการสอนและการเรียนรู 
งานบริการตอบคําถามและชวยคนควาสามารถสนับสนุนโปรแกรมการสอนและ

การเรียนรูในรูปแบบบริการที่หลากหลาย 
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ตารางที่ 1  การเปรียบเทียบงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาที่สนับสนุนการ
สอนและการเรียนรู 

ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ):* หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- มีหนังสืออางอิงสําหรับ 
   แตละรายวิชาครบถวน 
   แตมปีริมาณจาํกัด 
   สามารถตอบสนองได 
   เพียงครึ่งหนึ่งของ 
   ความตองการสาํหรับ 
   นักศึกษา 
 

 
- มีหนังสืออางอิงสําหรับ 
   แตละรายวิชาครบถวน 
   สามารถตอบสนอง 
   ความตองการของ 
   นักศึกษามากกวา 
   คร่ึงหนึ่ง 

 
- มีหนังสืออางอิงสําหรับ 
   แตละรายวิชาครบถวน 
   สามารถตอบสนองได 
   มากกวา 90 เปอรเซ็นต 
   ของความตองการ 

 
- หนังสืออางอิงใน 
   หอสมุดกลางมี 11,611 
   รายการ สวนใหญจะ 
   เปนสาขาสังคมศาสตร 
   ปจจบุันมีการจดัหาเปน 
   ทรพัยากรอิเลก็- 
   ทรอนิกส มากกวา 
   รูปแบบสิ่งตีพิมพ เพื่อ 
   ความสะดวกของผูใช 
   ที่จะเรียกใช จากที่ไหน 
   เมื่อไรก็ได  (24/7) 
 
 
 
 
 
 
 
                    
 
                3                      

 
- หนังสืออางอิงใน 
   หอสมุดกลางมี     
   จํานวน 19,018 เร่ือง 
   26,271 เลม ใน 3     
   สาขาวิชา คือ  
   ศลิปศาสตร  
   สังคมศาสตร และ 
   วศิวกรรมศาสตร 
   และแบงตามประเภท 
   ของทรพัยากรเปน 
   10 ประเภท คือ  

1. แผนที ่
2. พจนานกุรม+ 

สารานุกรม 
3. ชีวประวัต ิ
4. สถิติ 
5. นามานุกรม 
6. นามานุกรม+ 

ผลิตภัณฑ 
 

 
 
 
*  ระดับเกณฑการเปรียบเทียบนี้ จดัทําโดยกระทรวงศึกษาวทิยาศาสตรและฝกอบรม ประเทศออสเตรเลีย  เพื่อใชประเมนิคุณภาพการจัดการ 
    ศึกษาดานอุดมศึกษา ในประเทศออสเตรเลีย โดยจดัเปนเกณฑ 5 ระดับ แตละระดบัมขีอกําหนดระบไุวชัดเจน ที่ระดบั 1, 3 และ 5 โดยเวน 
    ระดับ 2 และ 4 ไว เปนชองวางใหผูที่อาจจะไดเกณฑที่สูงกวา 1 แตไมถึง 3 หรือ สูงกวา 3 แตไมถึง 5 
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 

1 3 5 CAR NUS 
  

    
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
                                            

7. คูมือตางๆ  
8. บรรณานุกรม 

ดัชน ี
9. มาตรฐานและ 

กฎเกณฑตางๆ 
ซ่ึงในหองสมุดอีก 
5 แหง จัดหาโดย 
แบงตามประเภท 
ทรัพยากร แตเนนวิชา 
เฉพาะของตน  
นโยบาย จัดหาคอื  
ตามคําขอของ 
คณาจารย นักวิจัย 
ปจจุบนัจะเสริมดวย 
ทรัพยากรในรูป 
อิเล็กทรอนิกส เพือ่ 
ใหผูใชเรียกใชไดจาก
ทุกที่ มกีารจําหนาย 
ออกทุกป เพือ่ให 
ทันสมัย และตรง 
ตามสาขาวิชา และ 
ความตองการ 
 

 
                5 
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- นักศึกษาเรียนรูการใช 
   คอมพิวเตอรและวิธีการ 
   คนหาขอมลูดวยตนเอง 

 
- มีการจัดอบรมอยางเปน 
   ทางการ เรื่อง การใช 
   คอมพิวเตอร และวิธี 
   การคนหาขอมลู 

 
- มีการบรรจกุารใช 
   คอมพิวเตอรและวิธีการ 
   คนหาขอมลูในหลักสูตร 
   วิชา 

 
- มีการจัดอบรมการใช 
   หองสมุดและฐาน 
   ขอมลู เพือ่การคนควา 
   วิจัย ใหตลอดป ทั้ง 
   จัดเอง และตามคําขอ 
   ของผูสอน 
 
 
                   3 

 
- มีการจัดอบรมการใช 
   หองสมุด การ 
   รวบรวมบรรณา- 
   นุกรม และการสืบคน 
   ขอมลู ตามรายวชิา 
   ตามคําขอของผูสอน 
 
 
                 3 

 
- หองสมุดและงานบริการ 
   ขอมลูเปดบริการไมเกิน 
   60 ชัว่โมง ตอ สัปดาห 
   ระหวางภาคการศึกษา 
 
 
 
 
 

 
- หองสมุดและงาน 
  บริการขอมูลเปดบริการ 
  ไมเกิน 70 ชั่วโมง ตอ 
  สัปดาห  ระหวางภาค 
  การศกึษา     
 
 
 
 

 
- หองสมุดและงานบริการ 
  ขอมูลเปดบริการมากกวา 
  80 ชั่วโมง ตอ สัปดาห 
  ระหวางภาคการศึกษา 
 
 
 
 
 

 
- ตลอดปเปดบริการ 93 
  ชั่วโมง ตอ สัปดาห 
  แตทกุ 6 สัปดาห  
  ชวงสอบจะเปดให 
  บริการสัปดาหละ 119 
  ชั่วโมง 
 
 
                   5 

 
- ระหวางภาคการศึกษา 
  เปดบรกิารสัปดาหละ 
  91 ชั่วโมง แตในเวลา 
  ปดภาคเปดบริการ 
  เพียงสัปดาหละ 84 
  ชั่วโมง 
 
 
                 5 

 
- มีขอจํากัดการใชบริการ 
   ที่ยืดหยุนตอส่ิงอํานวย- 
   ความสะดวก 

 
- มีการบรกิารหลากหลาย 
   มีความยืดหยุนในการ 
   ใชบริการ 

 
- มีความยืดหยุนในการใช 
   บริการและสิ่งอาํนวย- 
   ความสะดวกอยางมาก 

 
- มีบริการหลากหลาย 
   และมีความยืดหยุนใน 
   สิทธิการใชบรกิาร ตาม 
   ประเภทของผูใช ม ี
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   คือ จุดตอเชื่อม ทั้งแบบ 
   ใชสายและไรสาย 
 
 
 
              
 
                   5 

 
- มีบริการหลากหลาย 
   และยืดหยุนมาก และ 
   มีส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวกทั้งหองศึกษา 
   คนควากลุม เดี่ยว ม ี
   จุดตอเชื่อมแบบ 
   ไรสายใชอยางมาก  
   ทั้งในหองสมุดและ 
   โดยรอบมหาวทิยาลัย 
 
          
 
                  5          
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- พนกังานที่มีความรู  
   สามารถใหบริการ  
   ชวยเหลอืผูใชงาน แบบ 
   เผชิญหนา อยางนอย 8 
   ชั่วโมง ตอวนั ระหวาง 
   ชั่วโมงทาํงานปกติ 
 
 
 
 

 
- พนกังานที่มีความรู 
   สามารถใหบริการ 
   ชวยเหลอืผูใชงาน แบบ 
   เผชิญหนาเกอืบตลอด 
   เวลาปฏิบัตกิารของ 
   มหาวทิยาลัย 

 
- พนักงานที่มีความรู 
   สามารถใหบริการ 
   ชวยเหลอืผูใชงาน แบบ 
   เผชิญหนาตลอดเวลา 
   ปฏบิัติการ 

 
- มีบรรณารกัษวชิาชีพ 
   ประจําเคานเตอร ที่คอย 
   ใหความชวยเหลือ แบบ 
   ตัวตอตัว ตลอดเวลา 
   ปฏบิัติการ 
 
 
 
                  
                   4 

 
- มีบรรณารกัษวชิาชีพ 
   ที่มีความรูเฉพาะ 
   สาขาวิชาประจาํ 
   เคานเตอร พรอมให 
   ความชวยเหลือ แบบ 
   ตัวตอตัวตลอดเวลา 
   ที่หองสมุดเปด        
 
 
                 5  

 
- การใชส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวก ดานคอมพิวเตอร 
   จํากดัอยู เฉพาะหอง 
  ปฏิบตัิการ การสอน 
   เทานัน้ 

 
- สามารถใหความ 
   ชวยเหลอืผูใชงานที่อยู 
   หางไกลตลอดชัว่โมง 
   ปฏบิัติการ ระบบ 
   สามารถใหผูใชบริการ 
   ฝากขอความ เพือ่รอให 
   ตอบกลับได 

 
- สามารถใหความ 
   ชวยเหลอืผูใชงานที่อยู 
   หางไกลได สําหรับ 
   นอกเวลาปฏิบตักิาร      
   ระบบสามารถใหผูใชงาน 
   ฝากขอความ เพือ่รอการ 
   ตอบกลับภายในเวลา 
   24 ชัว่โมง 

 
- มีระบบตอบคําถาม 
   ทาง e-mail ที่กําหนด 
   ตัวบุคคลไวชัดเจน ให 
   ตอบคําถามทีไ่ดรับ 
   ผาน  web ภายใน 24 - 
   48 ชัว่โมง ตามความ  
   ยากงาย ของคําถามที ่
   ไดรับ 
 
                    5 

 
- มี e-Form  หรือขอ 
   ความชวยเหลือ  
   คําปรึกษาไดตลอด 
   เวลา โดยจะไดรับ 
   คําตอบภายใน 1  
   ชั่วโมง หรือ ภายใน  
   3 วันทําการ 
 
 
                 5 

 
- สามารถใหความชวยเหลือ 
   ตลอดชั่วโมงทํางาน แก 
   ผูใชที่อยูหางไกล 

 
- นิสิตสามารถเขาสู 
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   เครือขาย และชวยการ 
   คํานวณ จากหอง 
   ปฏบิัติการทั่วไป การ 
   เขาสูระบบเครือขาย 
   จากนอกมหาวทิยาลัย 
   ยังมีขอจํากดัอยู 

 
- มีส่ิงอํานวยความสะดวก 
   การคํานวณ และเครือขาย 
   ใหเลือกใชมากมาย ทั้ง 
   สําหรับการใชงานภายใน 
   และภายนอกมหาวิทยาลัย 

 
- นิสิตสามารถใช 
   internet  ไดภายใน 
   มหาวทิยาลัย โดยไม 
   จํากดั แตการเรียกเขา 
   จากภายนอกจะมีสิทธิ 
   ใชคนละ 82 ชัว่โมง 
   ตอ เดือน 
 
                   4 

 
- มีเครือขายความเร็ว 
   สูง  NUSNET  ไว 
   บริการเฉพาะ  
   นักศึกษา และ 
   คณาจารย ใหใชได 
   ตลอดเวลา ไมวาจะ 
   จากที่ใด 
 
                 5 

 
เกณฑการประเมินที่ไดรับ          CAR  อยูในระดับ   4.0            NUS  อยูในระดับ   4.6 
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จากตารางที่ 1    เกณฑการเปรียบเทียบงานบริการหองสมุดและสารสนเทศที่สนับสนุนการเรียน
การสอน  ไดจดัไวเปน 5 ระดับ    ในแตละระดับมีขอกําหนดระบุไว จะเหน็ไดวา คะแนนที่เปน
ตามเกณฑ   อยูในระดับที่ใกลเคียงกันทั้งสองแหง คือ สถาบันวิทยบริการ โดยเฉลี่ยได 4.1   จาก  
5   ซ่ึง  NUS  ในเกณฑได  4.6  ตามเกณฑการประเมิน ซ่ึงจะแจกแจง รายละเอียดเปรยีบเทียบได
ดังนี้ คือ 

1. หนังสืออางอิง  NUS มีมากกวา และทันสมัยกวา โดยมีการจัดการจําหนาย
ออกทุกป เพื่อใหทันสมัยและตรงตามสาขาวิชา และความตองการของผูรับบริการ (Johani, 
email)  สวนของสถาบันวิทยบริการยังไมเคยมีการจําหนายออกเลย  ปจจุบันหองสมุดทั้งสองแหง
มีการจัดหาทรัพยากรเพื่อการคนควา อางอิง ในรูปอิเล็กทรอนิกสออนไลนมากขึ้น เพื่อความ
สะดวกของผูรับบริการ 

2. เกณฑเวลาการใหบริการ สถาบันวิทยบริการ ใหบริการสัปดาหละ 93 
ชั่วโมง  ชวงเวลาสอบเปดใหบริการถึงสัปดาหละ  119 ช่ัวโมง   สวนหองสมุด  NUS    นั้น 
ระหวางภาคการศึกษาใหบริการสัปดาหละ 91 ช่ัวโมง แตเมื่อเปดภาคการศึกษาจะใหบริการเหลือ
เพียงสัปดาหละ  84  ช่ัวโมง     ดังนั้นเมื่อคิดเฉลี่ยทั้งปหองสมุด  NUS   จะเปดบริการสัปดาหละ  
84  ชั่วโมง   ซ่ึงสูงกวาเกณฑระดับ  5  ที่    80 ชั่วโมง  หองสมุดทั้ง 2 แหง จึงไดเกณฑประเมิน
ระดับ  5 

3. ความหลากหลายของบริการและความยืดหยุน ในการใชส่ิงอํานวยความ
สะดวก อยูในเกณฑระดับ  5  ทั้งสองแหง 

4. บุคลากรที่ใหบริการของสถาบันวิทยบริการจะมีบรรณารักษวิชาชีพคอย
ใหบริการอยูตลอดเวลา สวนหองสมุด NUS  นั้น ผูใหบริการจะเนนบรรณารักษวิชาชีพที่มีความรู
เฉพาะสาขาวิชาที่พรอมใหความชวยเหลืออยูตลอดเวลา 

5. สําหรับการบริการ   ผูรับบริการที่ไมไดมาหองสมุดนั้น ทั้งสองแหงมี
บริการตอบคําถามทางออนไลน (online) ที่ระบุเวลา การตอบกลับอยางชัดเจน แตของหองสมุด 
NUS จะสะดวกกวาที่มี  e-Form ตางๆ เตรียมไวใหบนเว็บไซต  (website)  ที่ผูรับบริการจะกรอก
ขอความและสงกลับไดเลย โดยผูรับบริการจะไดรับคําตอบภายใน 1 ชั่วโมง หรือ  3   วันทําการ  
ในขณะที่ของสถาบันวิทยบริการจะตองใชจดหมายอิเล็กทรอนิกส  (e-mail) ที่กําหนดตัวบุคคล
ไววาผูใดรับผิดชอบตอบคําถามประเภทใด  ตอบคําถามภายในกําหนด  24–48  ชั่วโมง   ซ่ึงทั้ง
สองแหงอยูในเกณฑประเมินเทากันคือ  5  

6. สําหรบัสิ่งอํานวยความสะดวกทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น หองสมุด 
NUS  ไดเกณฑระดับสูงกวา 5  เพราะมีเครือขายความเร็วสูงไวใหบริการตลอดเวลา ไมวาจะอยูที่
ใด สวนของสถาบันวิทยบริการนั้น นิสิตสามารถใชอินเทอรเน็ต (internet) ไดภายในมหาวทิยาลยั 
โดยไมจํากัดเวลา แตการเรียกเขาสูระบบจากภายนอก จะมีสิทธิใชคนละ 82 ชั่วโมงตอเดือน 
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ขอกําหนดที่ไดเกณฑระดับ ปานกลาง  คือ  3  เหมือนกันทั้งสองแหง  คือ เรื่อง
ของ  user education  การจัดอบรมการใชหองสมุด  คอมพิวเตอรและวิธีการคนหาขอมูล ซ่ึงมีจัด
ใหเหมือนกัน ทั้งที่จัดเองเนนตารางกําหนดเผยแพรใหรูสามารถสมัครเขารับการอบรมเอง และ
จัดใหตามคําขอ ทั้งของอาจารยและนิสิต นักศึกษา แตยังไมมีการบรรจุวิชาเหลานี้ไวในหลักสูตร 

 
โดยรวมเกณฑประเมินที่ไดรับคือ สถาบันวิทยบริการ  อยูในระดับ  4  สวน

หองสมุด  NUS  อยูในระดับ  4.6 
 

1.2 การจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย 
เพื่อสรางบรรยากาศการวิจัย และจําเปนตองมีส่ิงเอ้ืออํานวยความสะดวกในการใช 

สารสนเทศ  งานบริการตอบคําถามและชวยคนควาตองจัดใหมีการสนับสนุนและอบรมการใช
ใหแกคณาจารยและนักวิจัย   ตองมีระบบเครือขายที่สามารถเชื่อมโยงไดทั้งจากภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัย 
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            ตารางที่  2  เปรียบเทียบการจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวจัิย 
 

ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- การจัดหาสิ่งสนับสนุน     
   และงานบริการไมได 
   พิจารณาตามลําดับ 
   ความสําคัญของงานวิจัย 
   หรือ ตามความตองการ 
   ของผูทําวิจัย 

 
- ไมมีนโยบายการจัดหา 
   ทีช่ัดเจน การจัดหา 
   เปนไปตามความ- 
   ตองการของผูทาํวิจัย 
   แตละคน 
    

 
- มีการปฏบิัติตามนโยบาย 
   และกระบวนการ  
   การจดัหาทรพัยากร          
   สําหรับงานวิจัย มีการ 
   ประเมิน ผลประสิทธิภาพ 
   งานบริการ 
    

 
- มีนโยบายการจดัซ้ือ 
   โดยเนนความทนัสมัย 
   และตรงตามความ- 
   ตองการของคณาจารย 
  โดยจัดเปน Book Fair  
   ปละครั้ง มีการสํารวจ  
   ความพึงพอใจ ของผูรับ 
   บริการ ปละครัง้ ซ่ึง 
   โดยรวมมีความพอใจ 
   ประมาณ 75% 
 
 
  
                  5                  

 
- มีการใหลําดับความ 
   สําคัญในการจัดซ้ือ  
   ทรพัยากรสารสนเทศ 
  โดยเนนเรื่อง การเรียน 
   การสอน โดยใหทั้ง 
   คณาจารย นักวจิัย 
   ในแตละคณะ  
   สถาบัน รวมคดัเลือก 
   และรองขอได ตลอด 
   เวลาทาง e-Form ที ่
   จัดหาไวใหบน  
   homepage                     
 
                 5 

 
- มีขอจํากัดในการใชบริการ 
   ทรพัยากรและสิง่อํานวย- 
   ความสะดวก ทีไ่มไดเปน 
   ของมหาวทิยาลยั 

 
- การใชทรพัยากร และ 
   งานบริการ สามารถใช 
   ไดจากทุกที ่ดวยวิธีที่ 
   หลากหลาย 

 
- การใชทรพัยากรและงาน 
   บริการ สามารถใชได 
   จากทุกที ่

 
- ผูใชสามารถใช 
   ทรพัยากรและงาน 
   บริการไดจากทกุที ่
   ดวยวิธีที่หลากหลาย 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                  4                   

 
- คณาจารย นกัวิจยั 
   มีสิทธิพิเศษในการ 
   ขอใชทรัพยากร- 
   สารสนเทศ จาก 
   ตางประเทศ โดย 
   ไมตองเสียคาใชจาย 
   และไดรับจดัสรร 
   งบประมาณ สําหรับ 
   ซ้ือทรัพยากร- 
   สารสนเทศ นักศึกษา 
   บณัฑิตศึกษา ขอรับ 
   บริการได โดยไมตอง 
   เสียคาใชจาย 3 เรื่อง 
 
 
                 5   
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- ไมมีการอบรมการใชงาน 
    แกผูทาํวิจัย หรือ มีการ 
    สนบัสนุนที่จาํกัด อาท ิ
    เชน มีเพียงหนังสืออางอิง 
    ธรรมดา หรือ บริการ 
    สอบถามใหความ 
    ชวยเหลือเทานัน้ 

 
 - มีหลักสูตรการอบรม 
   หรือส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวกสนับสนนุที ่
   จํากดั จากผูเชี่ยวชาญที ่
   ใหแกผูทําวิจัย   

 
-  มีหลักสูตรการอบรม   
   หรือ ส่ิงอาํนวยความ- 
   สะดวก สนับสนุนใหแก 
    ผูทําวิจัยหลากหลาย  
   เพื่อใหสามารถใชงาน 
   บริการหองสมุดและงาน 
   บริการขอมูลใหเกิด 
   ประสิทธิภาพสงูสุด   
    

 
- มีการจัดอบรมการใช 
  ฐานขอมูลออนไลน 
  และ Internet resources 
  เชน e-Book, e-Journals 
  ใหตามคําขอ จัดอบรม 
  ทักษะการใชหองสมุด 
  บน  web ของหองสมุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               4 

 
- มีการจัดอบรมการใช 
  ฐานขอมูลออนไลน 
  Internet resources เชน 
  e-Book, e-Journals  
  ใหตามคําขอ จดัอบรม 
  ทักษะการใช 
  ทรัพยากรบน web มี 
  เครื่องมืออาํนวยความ 
  สะดวกไวบริการแก 
  คณาจารย นกัวิจยั เชน 
  printer และ scanner 
  จัดสงเอกสารให โดย 
  ไมคิดคาใชจายแก 
   คณาจารย นักวจิัย 
 
 
 
                   5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

60 
 

ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
-นักศกึษาและพนกังานที ่
   ทาํงานวิจัย สามารถใช 
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   ชวยการคํานวณและ 
   เครือขายเฉพาะที่ทํางาน 
   เทานัน้ 

 
- นักศึกษาและพนักงาน 
   ทีท่ํางานวิจัย สามารถ 
   ใชส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวกชวยการคํานวณ 
   และเครือขายที ่
   เหมาะสมทั้งจากที ่
   ทาํงาน และนอก     
   มหาวทิยาลัย 

 
- นักศึกษาและพนกังานที ่
   ทาํงานวิจัย สามารถใช 
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   ชวยการคํานวณและ 
   เครือขายใชงานเฉพาะ 
   (dedicated)  ทั้งจากที ่
   ทาํงาน และ นอก 
   มหาวทิยาลัย 

 
- มหาวิทยาลัยไดจัด 
   เครือขายความเร็วสูง 
   ไวใหประชาคมไดใช 
   เพื่อความสะดวกในการ   
   เรียกใชขอมูล 
   สารสนเทศที่หองสมุด 
   จัดหาไวให 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       
                  3 

 
- มหาวิทยาลัยไดจัด 
   เครือขายความเร็วสูง 
   ไวใหประชาคม 
   มหาวทิยาลัยใช ซ่ึงทํา 
   ใหการเรียกใช 
   สารสนเทศของ 
   หองสมุด สะดวก 
   ทั้งที่เรียกใชจาก 
   ภายใน และภายนอก 
   มหาวทิยาลัย 
   หองสมุดไดจัดทํา   
    homepage ไวให 
    สืบคนขอมูล 
    ทุกอยางไดดวยการ     
    login เพียง 1 คร้ัง    
    แบบ  Single-sign-on  
 
                  5     

 
- การเรียนรูการใช 
   คอมพิวเตอร และวิธีการ 
   คนหาขอมลู กระทําดวย 
   ตนเอง 

 
- ผูทาํวิจัยมีโอกาสที่ 
   เหมาะสมในการ 
   เสริมสรางความรู  
   การใชคอมพิวเตอร 
   และวิธีการคนหาขอมูล 

 
- มีหลักสูตรอบรมที่จัดเปน 
   ระบบ ในการเสริมสราง 
   ความรูการใช 
   คอมพิวเตอรและวิธีการ 
   คนหาขอมลู 

 
- หองสมุดจัดหา   
   โปรแกรม computer 
   เชน  Non-Linear       
   Studio Production  
   มาใหการฝกอบรม เพื่อ 
   การเรียน การสอน 
   การวจิัย โปรแกรม 
   การสอน 
 
                  5 

 
- หองสมุดจัดหา 
   หลักสูตรสอน วิธีการ 
   ใชสืบคน ทําวิจยัที่     
   หลากหลายไวบน 
   Web  เพื่อใหผูใช 
   เรียนรูไดตลอดเวลา 
   จากทุกที ่
 
 
                 5 

*Single-sign-on  คือการเขาสูบริการออนไลนตางๆ ดวยการ  login  เขาเพียง 1 คร้ัง ที่ web  แลวจะสามารถใชงาน
ทุก  function  ไดไมวาจะสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูล  หรือ  OPAC  รับ-สง e-mail  รับขอมูลขาวสารที่สมัคร
เปนสมาชิกของฐานขอมูล หรือ สํานักพิมพตางๆ ไว โดยไมตอง  login  เขาแตละงาน แตละฐาน 
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ตารางที่ 2    เปนเกณฑเปรียบเทียบการจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย ที่จัดใหแก คณาจารย 
นักวิจัย เพื่อใหเกิดบรรยากาศการวิจัยขึ้นในมหาวิทยาลัย ดังนี้ 

1. นโยบายการจัดซ้ือ และกระบวนการจัดหาทรัพยากรที่จะสนับสนุน เพื่อเปน
แหลงคนควาวิจัยทั้งสองแหง ไดเกณฑ 5 เพราะมีนโยบายและการใหลําดับความสําคัญอยาง
ชัดเจน    สถาบันวิทยบริการมีเกณฑตัวช้ีวัด    เร่ืองความทันสมัย ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
กําหนดไวในระบบประกันคุณภาพ มีการจัด Book Fair ใหคณาจารย บุคลากร รวมคัดเลือก
หนังสือที่ตองการใชปละครั้ง สวนของหองสมุด NUS มีการใหเกณฑลําดับความสําคัญของ
ประเภทการใชงานไวชัดเจน เปนนโยบายและใหคณาจารย นักวิจัย ในแตละคนมีสวนรวม เลือก
ซ้ือทรัพยากรที่ตองการ อีกทั้งยังมีการจัดทํา  e-Form  เสนอซื้อไวใหรองขอไดตลอดเวลา เกณฑ
ที่ไดจึงเทากันคือ ระดับ 5 

2. การเขาถึงทรัพยากรการใชและบริการ   ทั้งสองแหงมีวิ ธีการเขาถึงที่
หลากหลายและจากทุกที่   โดยเฉพาะอาจารยและนักวิจัยของหองสมุด NUS สามารถขอรับ
บริการการใชทรัพยากรสารสนเทศจากตางประเทศไดโดยไมตองเสียคาใชจาย   สําหรับ
นักศึกษาบัณฑิตศึกษาจะอนุญาตใหขอใชสารสนเทศไดถึง  3  เรื่องโดยไมตองเสียคาใชจาย
เชนกัน ซ่ึงนับเปนการอํานวยความสะดวกและเพิ่มมูลคาของบริการสารสนเทศอยางยิ่ง สําหรับ
ขอนี้สถาบันวิทยบริการไดเพียงระดับ  4  สวนหองสมุด NUS ไดระดับ  5 

3. การอบรมการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศตลอดจนการจัดหาสิ่ง
อํานวยความสะดวกนั้น  ทั้งสองแหงมีการจัดอบรมใหผูรับบริการของตนทุกระดับ  สําหรับ
หองสมุด NUS  มีการจัดเครือขายชวยอํานวยความสะดวกแก คณาจารย นักวิจัย  ไดจัด  Printer  
และ  Scanner ไวใหใชและจัดสงเอกสารใหโดยไมคิดคาใชจาย  ดังนั้นเกณฑที่ไดเปน
เชนเดียวกับขอ  2   คือ  4  และ  5 

4. เครือขายอํานวยความสะดวกที่ชวยในการทํางานวิจัย จากภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย  สถาบันวิทยบริการมีเครือขายที่สามารถใหผูรับบริการเลือกใชขอมูลท่ีจัดไวให   
สวนของหองสมุด NUS เปนเครือขายความเร็วสูงที่ใชไดไมจํากัด และหองสมุดยังไดอํานวย
ความสะดวกในการสืบคนดวยการจัดทํา  homepage เปนแบบ Library Portal ที่สามารถสืบคน
ขอมูลทุกอยางจากทุกฐานขอมูล ดวยการ login  เพียง  1  คร้ัง  นับเปนความสะดวกอยางยิ่ง ใน
ขอนี้สถาบันวิทยบริการ จึงไดเพียง 3  สวน  NUS  ได   5 

5. ในเรื่อง  user education ทั้ง  2  แหง ไดเกณฑระดับ 5   เหมือนกัน เพราะมีการ
จัดหาวิชาที่ชวยในการทําวิจัยตางๆ มาไวใหบริการอยางหลากหลาย 

เกณฑการประเมินโดยรวม  สถาบันฯ  อยูในระดับ  4.1  และ  NUS  ระดับ  5 
 เกณฑการประเมิน  CAR =    4.1 NUS =    5 
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                            ตารางที่ 3   จํานวนทรัพยากร 
สถิติประจําป  2546 / 2547 

รายการ Chula NUS 
 CAR Chulalinet* CL** Total*** 

หนังสือ          (ช่ือเรื่อง) 378,062 586,085 612,047 1,145,457 
                       (เลม)  1,048,061 1,109,617 2,319,109 
วารสาร           (สมาชิกภาพ) 1,078 4,047 5,935 13,513 
                       (จํานวนฉบับ) - - 26,413 48,117 
โสตทัศนวัสดุ 2,575 - 14,395 22,149 
     
วัสดุยอสวน 34,483  25,226  
Microfilm 1,444 - 10,701 - 
Microfiche 33,039 - 14,519 - 
     
ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส     
CD-Rom 2,196 - 925 1,760 
     
ทรัพยากร Internet 4,175  21,625  
e-Journal 2,588 - 12,789  
e-Books 1,467 - 8,634  
e-Newspaper - - 2  
Reference Database 120 - 200  
     
เนื้อที่บริการ - - 15,000 31,400 ตร.ม. 
ที่นั่งอาน 1,800 - 1,184 3,919 

 * Chulalinet -  รวมหองสมุดทั้งมหาวิทยาลัย  37  แหง 
 ** หอสมุดกลาง 
 *** รวมหองสมุดทั้ง 6 แหง 
 
ตารางที่ 3   เปนการแสดงจํานวนทรัพยากรของหองสมุดทั้งสองแหง  

จะเห็นไดวา ในสวนของหองสมุด  NUS   ไมวาจะเปนหอสมุดกลาง  หรือ  
โดยรวมทั้งระบบ จะมีจํานวนทรัพยากรมากกวาของสถาบันวิทยบริการหรือ รวมทั้งของ  
Chulalinet   ทั้งระบบ กลาวคือ ในรูปแบบสิ่งพิมพจะมีหนังสือและเอกสารมากกวาเปนสองเทา  
สวนวารสารฉบับตีพิมพ มีมากกวาเปนสามเทาโดยประมาณ  สําหรับวัสดุยอสวน ไดแก 
ไมโครฟลม (microfilm)  หองสมุด NUS  มีถึง 10,701  มวน  สถาบันวิทยบริการ มีเพียง 1,444  
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มวน  แตสถาบันวิทยบริการมี ไมโครฟช (microfiche) จํานวนสูงถึง 33,039  ช้ิน หองสมุด NUS 
มีเพียง 14,519 ช้ินเทานั้น   ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสที่อยูในรูปแบบซีดีรอม  (Cd-Rom)  สถาบัน
วิทยบริการมีจํานวนมากกวาถึง 2,196 เร่ือง  สวนหองสมุด NUS  มีเพียง  1,760 เร่ือง  ในดาน
ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส จะเห็นไดวา ทรัพยากรในรูปแบบนี้  มีความแตกตางกันมาก  คือ
หองสมุด  NUS  มีจํานวนรวมทั้งส้ิน  21,625  รายการ  คือมี   e-Journal  12,789 ช่ือ  e-Book  
8,634  เร่ือง  e-Newspaper  2  ช่ือ  ฐานขอมูลเพื่อการวิจัย  200 ฐาน  สวนของสถาบันวิทยบริการ
มีรวมกันเพียง  4,175  รายการ  คือมี e-Journal  2,588  ชื่อ   e-Book  1,467  เร่ือง  ฐานขอมูลเพื่อ
การวิจัย  120 ฐาน 
 

ในการไปเยี่ยมชมหองสมุด  NUS  ครั้งแรก  เมื่อวันที่ 19 กรกฎาคม 2547 ผูวิจัยได
มีโอกาสสัมภาษณนักศึกษาปริญญาโท   คณะวิศวกรรมศาสตร  ถึงเรื่องทรัพยากรสารสนเทศที่มี
ในหองสมุด ผูวิจัยไดรับคําตอบวา มีมากเพียงพอและสามารถเสนอซื้อไดตลอดเวลา ไมวาจะ
เปนหนังสือหรือ วารสาร  สวนฐานขอมูลนั้นหองสมุดจัดการไวใหเพียงพอ และนักศึกษามีสิทธิ
ขอใชบริการ  Document   Delivery  ไดโดยไมเสียคาใชจาย หัวเรื่องละ 3   เร่ือง  ซ่ึงแตเดิมนั้น 
เทาที่ทราบ  นักศึกษาบัณฑิตวิทยาลัยสามารถขอใชบริการโดยไมเสียคาใชจายไดมากกวานัน้  ซ่ึง
ตรงกับที่ผูวิจัยไดไปสัมภาษณบรรณารักษที่ใหการตอนรับไดใหคําตอบตรงกันวา แตเดิม 
บัณฑิตศึกษาจะขอไดตามความตองการโดยไมเสียคาใชจาย  แตเร่ิมมาจํากัดใน  2-3 ปหลังนี้เอง   
สวนคณาจารย นักวิจัย   ยังคงไดรับบริการนี้ไดโดยไมตองเสียคาใชจายใดใดทั้งสิ้น ซ่ึงเรื่องนี้
ผูวิจัยยังไดรับคํายืนยันจาก   Professor  Teofilo Daquilla  อาจารยประจําภาควิชาเอเชียอาคเนย
ศึกษา  ท่ีพบกันในวันที่ผูวิจัยไดขอเยี่ยมชมหองสมุด NUS เปนครั้งที่  2  เมื่อวันที่  4  ตุลาคม  
2547  วาเปนจริงเชนนั้น และทานอาจารยยังกลาววาการใหบริการของหองสมุดที่นี่จะไดเร็วตาม
กําหนดเวลาเสมอและบรรณารักษใหความชวยเหลือดีมาก 
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  ตารางที่  4   ความหลากหลายของบริการ 
ชนิดของบริการ CAR NUS 

บริการยืม – คืน   
ยืมตอทางออนไลน -  
จองหนังสือออนไลน xและหยิบเตรียมไวให -  
 e-mail  ทวงหนังสือและแจงใหมารับหนังสือที่จองไว -  
เขาถึงระบบหองสมุดดิจิตอล   
ใหความชวยเหลือการใชระบบสบืคนขอมูล   
สอนการใชบรกิารและทรัพยากร   
สอนทักษะการใชสารสนเทศ   
ปฐมนิเทศการใชหองสมุด   
บริการการอาน โสตทัศนวัสด ุและวัสดุยอสวน   
ใหคําแนะนําปรึกษาการทําวิจัย   
บริการสืบคนฐานขอมูลออนไลน   
บริการรวบรวมบรรณานุกรม   
บริการจัดสงเอกสาร   
บริการยืมระหวางหองสมุดทั้งภายในและตางประเทศ   
บริการฝกอบรมการใชโปรแกรมชวยสอน  Blackboard  - 
บริการทีท่ํางานสวนบุคคล -  
บริการจุดเชือ่มตอทั้งแบบไรสายและใชสาย   
บริการสอนวิธีการควบคุมทางบรรณานุกรม   

                          x  มีแผนจะใหผูรับบริการสามารถทําการจองหนังสือเขามาทางฐานขอมูลหองสมุดไดภายในเดอืนมีนาคม 
2548 
                               ตารางที่ 5  สิทธิการยืม-คืน หนงัสือ 
รายการ CAR NUS 

 ตรี โท เอก อาจารย ขา 
ราชการ 

ตรี โท-เอก อาจารย บุคลากรอื่น สมาชิก 
รายบุคคล 

นิติบุคคล 

จํานวนเลม 5 7 10 15 10 10 15 40 10 6 10 
        ระยะเวลา            
หนังสือทั่วไป 14 14 14 21 14 14 28 28 14 14 28 
สิ่งพิมพพิเศษ 14 14 14 21 - 2 ชม. 2 ชม. 2 ชม. - - - 
วารสารเย็บเลม - - - - - 1 วัน 1 วัน 3 วัน 3 วัน - - 
วิทยานิพนธ  
(1 เลม / ครั้ง) 

3 3 3 3 3 - - - - - - 

ตารางที่ 4  และ ตารางที่ 5   เปนการแสดงความหลากหลายของบริการ และสิทธิการยืม-คืน
หนังสือ 
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จากตารางที่ 4  และ ตารางที่ 5   ซ่ึงเปนการแจกแจงบริการของหองสมุดทั้งสอง
แหงมีความคลายคลึงกันมาก  แตจะมีความแตกตางกันดังนี้ 

หองสมุด NUS จะใชเทคโนโลยีสารสนเทศในทุกสวนที่สามารถทําได  เพื่ออํานวย
อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการทั้งการยืม-คืนอัตโนมัติจากหองสมุดในระบบทุกแหงพรอม
ทั้งการติดตอส่ือสาร ทําธุรกรรมหองสมุดกับผูรับบริการมาก เชน การทวง  ตออายุ  จองสํารอง
หนังสือ เปนการลดกําลังคน ซ่ึงสถาบันวิทยบริการ ยังคงไมไดดําเนินการทางดานนี้ มีแตฝาย
สารสนเทศนานาชาติแหงเดียวที่รับตออายุการยืม  การจองหนงัสือ โดยผานทางโทรศัพท   และ
หยิบตัวเลมที่ยืมไวใหผูรับบริการมารับไป  สําหรับจํานวนหนังสือที่ใหขอยืม หองสมุด  NUS  
ใหยืมหนังสือไดจํานวนมากกวา ใหเวลายืมนานกวาของสถาบันวิทยบริการมากดังแสดงใน
ตารางที่ 5   แมวาจํานวนประชาคมจะมีใกลเคียงกัน คือ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีนิสิตทุก
ปริญญารวม  30,223  คน มหาวิทยาลัย NUS มีนักศึกษา 31,346  คน  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมี
คณาจารยและบุคลากรที่สนับสนุนวิชาการ รวม  4,688   คน มหาวิทยาลัย NUS มีคณาจารย 
นักวิจัย 3,206  คน  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีบุคลากรอื่นๆรวมกัน  2,863  คน   สวนของ  NUS  
มีบุคลากรสายบริหารและวิชาชีพ  856  คน  และพนักงาน  2,569  คน 
 

จะเห็นไดวา หองสมุด NUS นอกจากจะมีจํานวนทรัพยากรและระยะเวลาการใหยมื
ที่นานแลว   คณาจารยและนักวิจัย ยังไดรับบริการพิเศษ ไดแก  การขอใชทรัพยากรจากหองสมุด
ในตางประเทศ  (Document Delivery)  ไดโดยไมตองเสียคาใชจาย   หองสมุดยังมีอุปกรณ
อํานวยความสะดวก เชน  Printer, Scanner  ใหไดใชไดตลอดเวลา  นับเปนการสรางเสริม
บรรยากาศที่เอื้อตอการวิจัย ใหแก คณาจารย และนักวิจัยอยางยิ่ง 
 
2. โครงสรางของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

2.1 หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
หองสมุด NUS เปนหองสมุดระบบ   Centralized  หอสมุดกลาง  ดูแลจัดการงาน

เทคนิคคือ  การจัดซื้อทรัพยากร  การวิเคราะหทรัพยากร  การเตรียมทรัพยากรออกใหบริการ การ
บอกรับวารสารทั้งรูปแบบสิ่งตีพิมพและอิเล็กทรอนิกสใหกับหองสมุดในเครืออีก 5 แหง ไดแก 
หองสมุดภาษาจีน  หองสมุดกฎหมาย C.J. Koh  หองสมุดที่ระลึกถึง Hon Sui Sen  หองสมุด
แพทยศาสตร และหองสมุดวิทยาศาสตร  สวนงานบริการ ตอบคําถามและชวยคนควาซ่ึงรวมถึง
การบริการสารสนเทศ การฝกอบรมผูใชหองสมุด  หองสมุดแตละแหงดูแลการจัดการบริการดวย
ตนเองและชวยคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ โดยประสานงานกับคณาจารยและนักวิจัย     
บรรณารักษหองสมุดแตละแหงมีตําแหนงเปนผูจัดการอาวุโสและมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ
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สาขาวิชา  ทําหนาที่จัดอบรมการใชทรัพยากรทั้งตามคําขอของผูรับบริการและจัดบริการ
สารสนเทศขึ้นเองโดยมีการทํารายงานตรงตอผูอํานวยการ   
 

ในสวนหอสมุดกลาง งานบริการตอบคําถามและชวยคนควาจะมีฐานะเปนฝาย 
เรียกวาฝายสารสนเทศตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference and Information Services)  มี
บรรณารักษอาวุโสเปนหัวหนาฝายดูแลรับผิดชอบ   งานนี้ใหบริการสารสนเทศตอบคําถามและ
ชวยคนควาเกี่ยวกับวิทยานิพนธ  กฤตภาคขาว  (Press Cliping)  สิทธิบัตรและมาตรฐาน  ส่ิงพมิพ
สิงคโปร / มาเลเซีย   CD-Rom   และบริการใหคําแนะนําปรึกษา (สําหรับบัณฑิตศึกษา)  การ
สอนทักษะในการใชสารสนเทศ   (LION – Library Instruction Online)   บริการ  LINC  (ระบบ 
OPAC)  ตอบคําถามออนไลน  (Helpline)  Digital Library Helpline นอกจากนี้ ยังมีงานบริการ
การจัดสงเอกสาร  (Document Delivery Service)  รวมอยูดวย โดยมีบรรณารักษดูแลรับผิดชอบ
โดยตรงอีก 1 คน 

2.2 สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (CAR)  
ทําหนาที่เปนหองสมุดมหาวิทยาลัยของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และมีหองสมุด

คณะ /  สถาบันอยูในระบบหองสมุดของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  อีก 36 แหงที่เปนระบบ  
Cooperative  Decentralized   คือ มีการรวมมือประสานงานกัน แตไมไดมีโครงสรางการบังคับ
บัญชาแบบรวมศูนยที่สถาบันวิทยบริการ   หองสมุดคณะ / สถาบันดําเนินงานดวยตนเองโดยมี
สถาบันวิทยบริการเปนผูดูแล และอํานวยความสะดวก ในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศของ
ฐานขอมูลหลัก  คือ Chulalinet  ซ่ึงเปนฐานขอมูลของหองสมุดทุกแหงในมหาวิทยาลัยรวมมือ
กัน  จัดทําบันทึกรายการบรรณานุกรมหนังสือ เอกสาร โสตทัศนวัสดุ  ทรัพยากรที่อยูในรูป
อิเล็กทรอนิกสตางๆ  ตลอดจนการจัดซื้อจัดหาฐานขอมูลตาง ๆ เพื่อการคนควาวิจัย 
 

สําหรับงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวทิยบริการ ซ่ึงไดกลาว
มาแลววา งานนี้มีอยูในหลายหนวยงาน บรรณารักษจะทําหนาที่รวมกันดูแลและใหบริการ ณ จุด
บริการตาง ๆ แตจุดบริการที่ใหญสุดของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควานี้  จะอยูในฝาย
บริการผูอาน  มีบรรณารักษหัวหนาฝายดูแลรับผิดชอบ  ดังนั้น   การบริการตอบคําถามและชวย
คนควาในฝายบริการผูอานจะแบงเปน 

งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา   ดูแลเรื่องการตอบคําถาม    สืบคน
ฐานขอมูลออนไลน ใหคําแนะนําปรึกษา สอนทักษะการใชสารสนเทศ ตอบคําถามทาง e-mail 

งานบริการการอาน   ดูแลบริการ  Chulalinet – OPAC   วิทยานิพนธ   กฤตภาค 
วารสาร ส่ิงพิมพพิเศษ หนังสือหายาก จัดกิจกรรมสงเสริมการใชหองสมุดและสารสนเทศ 
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งานบริการพิเศษ ใหคําแนะนําปรึกษา การทําวิจัย ชวยสืบคนขอมูลออนไลน และ  
บริการจัดสงเอกสาร (Document Delivery)  โดยมีบรรณารักษอาวุโสดูแล 1 คน 
 

นอกจากนี้ ยังมีการใหบริการสารสนเทศที่ฝายบริการสารสนเทศนานาชาติ  ซ่ึง
จัดทําบริการเฉพาะราย จัดสง  Current Content  และรายชื่อหนังสือใหม  ใหกับกลุมเปาหมาย  
(Focus Group)  ทาง e-mail  ทุก 2 เดือน ผูใชสามารถติดตอยืมหนังสือไดทางโทรศัพทและหยิบ
เตรียมไวใหลวงหนา และจัดสงใหในบางกรณีที่ไมไกลนัก  ใหบริการยืมตอทางโทรศัพท และ
การบริการเอกสารและสารสนเทศเกี่ยวกับประเทศไทย ที่ศูนยเอกสารประเทศไทยดวย 
 
3. บุคลากร 

3.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุดแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
บรรณารักษสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาโททางบรรณารักษศาสตรและ

สารสนเทศศาสตร  ในระดับปริญญาตรีจะจบการศึกษาสาขาวิชาเฉพาะอื่น เชน สาขากฎหมาย 
สาขาวิทยาศาสตร  สาขาสังคมศาสตร   เปนตน  (Johari,  2004) 
 

3.1.1 การพัฒนาบุคลากร 
จากการที่ธรรมชาติของการบริการหองสมุดเปลี่ยนไปจากเดิมมากและ

รวดเร็วไมหยุดยั้ง บทบาทของบรรณารักษตอบคําถามและชวยคนควาจึงตองเปลี่ยนไปดวย   
จากเดิมซึ่งเปนเพียงผู ช้ีแหลงขอมูลเมื่อผูใชบริการรองขอ  กลับกลายมาเปนผูใหขอมูล
สารสนเทศและจะตองใหทันเวลา ทันเหตุการณเปนรายบุคคล ดังนั้น บรรณารักษจึงจําเปนที่
จะตองไดรับการพัฒนาความรูอยูเสมอ 

สําหรับบรรณารักษของหองสมุด  NUS มักจะไดรับการสนับสนุนใหเขา
รวมประชุม สัมมนาทั้งภายในประเทศและตางประเทศอยางสม่ําเสมอ จะมีทุนใหศึกษาตอใน
ตางประเทศ  ซ่ึงแตเดิมกอนเหตุการณวิกฤติเศรษฐกิจจะมีทุนใหไปศึกษาตอ  ณ  ประเทศ
สหรัฐอเมริกา ประเทศอังกฤษและประเทศออสเตรเลีย  แตปจจุบันนี้มีทุนใหศึกษาตอเหลือเพียง
ประเทศออสเตรเลียประเทศแหงเดียวเทานั้น และในป  ค.ศ. 2005  จะสงบรรณารักษใหมที่เคย
ฝกงานและทดลองงานอยู 1 ป จํานวน 6  คน ไปศึกษาตอระดับปริญญาโทที่ประเทศออสเตรเลีย 

3.1.2 ความมั่นคงในหนาท่ีการงาน 
อัตราการลาออกและเขาใหมของบุคลากรมีนอยมาก     สวนใหญทํางาน

มานานกวา 10 ป  แลวทั้งสิ้น  ไมมีการลาออก     มีแตการรับเพิ่มเขามา    เนื่องจากความตองการ
บริการมีมากขึ้น   สําหรับความกาวหนาในหนาที่การงานนั้น    บรรณารักษทุกคนมีสิทธิ์การได
เล่ือนขึ้นเปนผูอํานวยการ 
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3.1.3 หนาท่ีและภารกิจ 
งานบริการตอบคําถามและชวยคนความีบรรณารักษวิชาชีพ 11 คน 

ทํางานเต็มเวลามีเพียง 5 คนเทานั้น  นอกจากนั้นเปนบรรณารักษจากฝายอ่ืนที่หมุนเวียนกันมาทํา
หนาที่ตางๆ ดังนี้คือ 

1. ใหบริการสารสนเทศตั้งแตขั้นพื้นฐาน   เชน  การสืบคนสารสนเทศ
ของหองสมุด ใหคาํแนะนําการบริการทรัพยากรสารสนเทศตางๆ การสืบคนฐานขอมูลออนไลน 
การบริการจัดสงเอกสารใหตามคําขอ ตลอดจนการบริการที่ตองมีความรู เชน การใหคําปรึกษา
การทําวิจัย     การสืบคนรวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องใหกับผูวิจัย เปนตน 

2. การสอนทักษะการใชทรัพยากรสารสนเทศ      ซ่ึงมีตั้งแตการนําชม
หองสมุด แนะนําบริการและทรัพยากรสารสนเทศ  สอนการสืบคนฐานขอมูล การใช Internet 
Resources ทั้งนี้การสอน การฝกอบรม จะมีการจัดรายวิชาเปนตาราง ใหผูสนใจเขารับการอบรม
ไดในเวลาที่ตนสะดวก    หรือ  จัดใหตามความตองการ  หรือ คํารองขอของอาจารยเจาของวิชา 
เพื่อใหนักศึกษาไดเขาใจ  สามารถใชขอมูลและเขาถึงสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพและ
อ่ืนๆ มีการจัดทําชุดการเรียน การสอนทักษะ การใชสารสนเทศแบบ  Online  ไวบริการ คือ  
LION  (Library Instruction Online) 

3. การสงเสริมการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศ  ฝายบริการ
ตอบคําถามและชวยคนควา  จัดทําคูมือตางๆ ทั้งในรูปเอกสารและอิเล็กทรอนิกส  สงรายชื่อ
หนังสือใหมใหกับผูใชเปนประจําทุกเดือนทาง  e-mail   นอกจากนี้  มีการจัดทํา  จดหมายขาว 
LINUS: Newsletter of  the  NUS  Libraries   แจกใหประชาคมเปนการประชาสัมพันธผลงาน
ของหองสมุดดวย 

4. การคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ  ในการคัดเลือกทรัพยากรนี้มี
ความเชื่อที่วาบรรณารักษตอบคําถามและชวยคนควาซ่ึงไดพบปะติดตอกับผูรับบริการเสมอ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งบรรณารักษในหองสมุดคณะดวยแลว  ยอมตองมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ
สาขาวิชา ซ่ึงจะทําใหพิจารณาคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศไดดีและถูกตองเหมาะสม 
 

3.2 งานบริการตอบคําถาม สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
บรรณารักษสวนใหญจะจบการศึกษาทั้งในระดับปริญญาตรีและโท ในสาขาวิชา

บรรณารักษและสารสนเทศศาสตร    จะมีนักเอกสารสนเทศบางรายที่จบการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาในสาขาวิชาอ่ืน เชน วิทยาศาสตร วิศวกรรมศาสตร 
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3.2.1 การพัฒนาบุคลากร 
สถาบันวิทยบริการมีแผนการพัฒนาบุคลากรเปนลายลักษณอักษรที่

กําหนดทั้งจํานวนชั่วโมงที่บุคลากรแตละประเภทแตละระดับจะตองไดรับการฝกอบรมทั้งจาก
ภายนอกและภายในที่สถาบันจัดเอง โดยจะมีความหลากหลาย ทั้งวิชาการบริหารจัดการ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และภาษาอังกฤษ   สงเสริมใหบุคลากรไดเขารวมประชุมสัมมนาดูงานทั้ง
ภายในและภายนอกประเทศ (เปนครั้งคราว) 

ดานการศึกษาตอในระดับบัณฑิตศึกษานั้น บรรณารักษที่เปนขาราชการมี
สิทธิ์ลาเรียนดวยทุนสวนตัว แตสําหรับพนักงานมหาวิทยาลัยแลว ยังติดขัดดวยระเบียบราชการที่
ยังไมใหสิทธิ์นั้น 

3.2.2 ความมั่นคงในหนาท่ีการงาน 
ผูปฏิบัติงานที่เปนขาราชการจะมีความรูสึกมั่นคงในงาน    และสวนใหญ

ทํางานมานานกวา 10 ปแลว  จึงมีความเชี่ยวชาญชํานาญในงานของตน แตสําหรับบุคลากรใหม 
ๆ ที่เปนพนักงานมหาวิทยาลัยจะขาดความรูสึกมั่นคง ขาดแรงจูงใจที่จะทํางานเพราะเปนการทํา
สัญญารายป   ที่ตองมีการประเมินทุก 6  เดือน   อัตราการลาออกและรับใหมจึงคอนขางสูง    
เมื่อเทียบกับขาราชการในระบบเดิม  และขาราชการในระบบเดิมนี้ก็เร่ิมรูสึกขาดความมั่นคงใน
การงาน  เมื่อมหาวิทยาลัยนําวาระการออกนอกระบบของมหาวิทยาลัยออกมาเตรียมการใช
บังคับ โดยที่ยังไมมีความชัดเจนในเรื่องของขาราชการสายสนับสนุน 

3.2.3 หนาท่ีและภารกิจ 
งานบริการตอบคําถาม สถาบันวิทยบริการ มีบรรณารักษวิชาชีพ  6 คน     

และเจาหนาที่ระดับตาง ๆ กัน รวม 18  คน ทําหนาที่ดังนี้ คือ  
1. ใหบริการการใชทรัพยากรสารสนเทศ  แนะนําการเขาถึงฐานขอมูล   

แนะนําการใชบริการและสารสนเทศของหองสมุด  แนะนําการสืบคนฐานขอมูลออนไลนเพื่อ
การคนควา วิจัย   รวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องใหตามคําขอของผูรับบริการ   บริการจัดสง
เอกสารฉบับเต็มใหตามคําขอ 

2. สอนการใชหองสมุด   จัดปฐมนิเทศการใชหองสมุดแกนิสตทุกเปด
ภาคการศึกษาตน     อบรมการสืบคนฐานขอมูลตามคําขอของนิสิต    อาจารยเจาของวิชา  และ
ตามที่ฝายบริการตอบคําถามจัดไวเปนตารางการอบรมที่ผูสนใจจะเขารับการฝกการอบรมได
ตามวัน เวลา ที่กําหนดไว    จัดใหมีการตอนรับนําชมหองสมุดแกทั้งประชาคมจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  และบุคคลภายนอก    นอกจากนี้ยังไดจัดทําบทเรียนทักษะการเรียนรูการใช
สารสนเทศแบบออนไลน(CARIL: Center of Academic Resources Information Literacy)  e-
Library  เอาไวบนเว็บไซตของสถาบันวิทยบริการเพื่อท่ีผูสนใจจะเปดใชไดในเวลาและสถานที่
ที่แตละคนสะดวก 
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3. สงเสริมการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศ  ฝายบริการตอบ
คําถามไดจัดทําเอกสารเผยแพร แนะนําบริการตางๆ ไวทั้งในรูปแบบตีพิมพ อิเล็กทรอนิกส   มี
การจัดตูนิทรรศการเปนรายเดือน และแสดงหนังสือใหมทุกวันพุธ  จัดรายการวิทยุของสถาบัน
วทิยบริการเรื่อง “กาวไกลกับวิทยบริการ”  ซ่ึงจะเปนรายการแนะนําบริการตางๆ บอกเลาความ
เคล่ือนไหวของสถาบันวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  นอกจากนี้  หองสมุดยังมีการ
แนะนํารายชื่อหนังสือที่เกี่ยวของไวดวยเสมอ   

4. เจาหนาที่สวนหนึ่งยังมีหนาที่ตองรับผิดชอบจัดเรียงหนังสือข้ึนชั้น 
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4 การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ 
     ตารางที่ 6   เปรียบเทียบการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการ

บริการ 
                 

รายการ 
                    CAR                     

NUS 
พื้นที่การใช  Internet CUZyber Zone 24 ชุด + 6 ชุด 

ที่ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 
เขต Internet  65 ชุด 
 

Wireless Lan CUNI@CAR Win Zone 
การใช e-mail บริการ มีการตอบคําถามผาน e-mail 

ที่ไดจาก  web 
เปนชองทางสื่อสารกับ 
ผูใชบริการ 
 

การใช e-form                                 - มีใชในทุกบริการ 
Alert Service  ศูนยบริการสารสนเทศ 

นานาชาติ  จั ดทํ า  e-Service–
Current Content, บรรณานุกรม 
รายชื่อหนังสือใหม 

จัดทํา Alert Service เพื่อ
แจงใชทราบเรื่องบทความ
ใหมๆ 

Single-Sign on                                - ใชระบบนี้แลวตั้งแต 
1 กรกฎาคม 2004 

 

ตารางที่  6    แสดงใหเห็นความแตกตางของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หองสมุดทั้ง 2 แหง  คือ 
 

4.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุด NUS   
1. พื้นที่ใหบริการการเขาสูอินเทอรเน็ต  (Internet)  ดวยระบบเครือขายความเร็วสูง 

เปนสัดสวน เขาถึงงาย  และมีเครื่องคอมพิวเตอรไวใหใชจํานวน  65 เครื่อง 
2. Win  Zone Wireless Station    ใหบริการเชื่อมโยงเขาสูระบบอินเทอรเน็ตแบบไร

สายทั้งภายในหองสมุดและโดยรอบมหาวิทยาลัย  นักศึกษาสามารถใชไดโดยไมจํากัดเวลาและ
สถานที่ 

3. มีการใช  e-mail  สงขาวสถานภาพทรัพยากรสารสนเทศที่จอง สํารองไว ทวง
หนังสือลวงเวลา แจงคาปรับ สงบรรณานุกรมทรัพยากรใหมรายเดือน     ซ่ึงผูรับบริการสามารถ
ติดตอสอบถาม   ขอจองและสํารองหนังสือ  ตออายุการยืมหนังสือทางออนไลน ดวย e-form  ที่
หองสมุดจัดไวให 

4. Ask  Librarian   จัดใหมี  e-form ไวใหถามคําถาม  ซ่ึงบรรณารักษจะตอบใหภายใน 
1 ช่ัวโมง – 3 วันทําการ  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความยากงายของคําถาม 
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5. Alert  Service   เปนบริการที่จัดใหนักวิจัย และนักศึกษาบัณฑิตวิทยาลัย ที่กําลัง
ทํางานวิจัย  สามารถขอใหแจงชื่อบทความจากวารสาร  หรือ ฐานขอมูลที่ออกใหมมาใหโดยผาน
ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail)  ของตนได 

6. Single-Sign-On    หองสมุดไดจัดทําโฮมเพจ  (homepage)  เปนลักษณะ  Portal  ที่
ผูรับบริการตองการใชบริการทรัพยากรสารสนเทศ   หรือ สอบถามขอมูลใดใด โดยจะ login  เขา
สูระบบเพียง 1 ครั้ง    ก็จะสามารถใชบริการและสืบคนสารสนเทศไดจากทุกแหลงที่หองสมุดมี 
ไมวาจะเปนบทความจาก  e-Journal,  e-Book  ฐานขอมูลออนไลน ฐานขอมูลทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุดทั้ง 6 แหง และจะตออายุ  จอง  สํารองหนังสือ ทรัพยากรใดใดก็ได  
เพราะมี  e-Journal  ไวใหพรอมแลว  นอกจากนี้ ผูรับบริการสามารถสรางแฟมขอมูลสวนตัว  
(Preference)  บนเว็บ ( web) นี้ดวยการ เลือกหัวเรื่อง  (Subject)  และแจงความสนใจที่จะใหสง
ขอมูลมาใหไว  เมื่อมีขาว กิจกรรม หนังสือใหม และทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสใหมๆ ที่ตรงกับ
ความสนใจของผู รับบริการที่แจงไว ขอมูลตางๆ เหลานั้นจะถูกสงมาไวที่แฟมขอมูลที่
ผูรับบริการสรางไว 
 

4.2  งานบริการตอบคําถาม   สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
1. พื้นที่ใหบริการการเขาสูอินเทอรเน็ต (Internet)  จะอยูบริเวณชั้น 2 ของ

สถาบันวิทยบริการ เรียกวา CU Cyber Zone จัดเปนสัดสวนเฉพาะมีเครื่องคอมพิวเตอรไวบริการ 
24  เครื่อง และที่ฝายบริการสารสนเทศ นานาชาติ ช้ัน 5 ของสถาบัน มีคอมพิวเตอรใหบริการอีก 
6 เครื่อง 

2. CUNI@CAR  การบริการเชื่อมโยงเขาสูเครือขายแบบไรสายที่อยูภายใน
สถาบันวิทยบริการไดจัดไวใหบริการ  6  จุด  จุดละ  20  เครื่อง  รวมเปน  120  เครื่อง 

3. สถาบันวิทยบริการยังไมมีบริการ e-mail  และ e-form 
4. e-Service   เปนบริการสงขาวถึงสมาชิกทาง  e-mail    ของฝายบริการ

สารสนเทศนานาชาติ โดยจัดสง  Current Content  ของวารสารตางๆ ของฝายไปให คณาจารย 
นักวิจัยทั้งภายในภายนอก  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อใหทราบความเคลื่อนไหวของวงการ
วิชาการยุโรปศึกษาและ อเมริกันศึกษา 
 
5. การประกันคุณภาพ 

5.1 หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
หองสมุด NUS ใหความสําคัญกับการบริการที่มีคุณภาพ โดยมีรองผูอํานวยการฝาย

บริการคุณภาพ (Quality Service Manager) ทําหนาที่รับผิดชอบเรื่อง  การใหบริการที่มีคุณภาพ
แกผูรับบริการ   มีการจัดประกวดโครงการพัฒนาปรับปรุงการทํางานและการบริการเปนประจํา 
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นับเปนระบบ  Q.I.  (Quality Improvement ) ซ่ึงเปนระบบที่ดีกวา   Q.A. (Quality  Assurance)  
(ประเสริฐ, สัมภาษณ, 2547)  และเมื่อเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2547 หองสมุดผานการรับรองการ
ประกันคุณภาพอยางเปนทางการดวยระบบที่กําหนดโดยกระทรวงศึกษา ช่ือวา  Quality 
Assurance of University Mission  

5.2 สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
สถาบันวิทยบริการ ไดผานการรับรองการประกันคุณภาพจากสํานักงานมาตรฐานและ

ประเมินคุณภาพการศึกษา(องคกรมหาชน)  แลว เมื่อ  ทุกวันนี้ยังมีการติดตามประเมินผลอยูซ่ึง
สถาบันวิทยบริการไดตรวจสอบคุณภาพภายในกันเองปละ 2  ครั้ง และจากสวนประกันคุณภาพ
ของมหาวิทยาลัยปละ 1 คร้ัง     สถาบันวิทยบริการไดกําหนดแผนงานคุณภาพซึ่งมีตัวช้ีวัดของ
ทั้งส้ิน 13 รายการที่จะเปนการประกันคุณภาพของงานและบริการตางๆ  ซ่ึงเกี่ยวกับผูรับบริการ
โดยตรง และที่สําคัญสถาบันวิทยบริการไดตั้งตัวช้ีวัดความพึงพอใจของผูรับบริการไวที่  75%  
เกี่ยวกับความทันสมัยของทรัพยากรที่จัดซื้อในรอบปและความหลากหลายของบริการ 
6. การวิเคราะหจุดแข็ง - จุดออน 

6.1 การวิเคราะหจุดแข็งของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  (NUS) 
หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร มีจุดแข็ง ดังนี้ 
6.1.1. ทรัพยากรสนับสนุนการสอน การเรียนรู และการวิจัย    มีจุดแข็งอยางมากทั้ง

ทางดานทรัพยากรและสิ่งอํานวยความสะดวก  มีทรัพยากรทางดานการเรียน  การสอน การวิจัย
ทุกรูปแบบทั้งแบบดั้งเดิมในรูปตีพิมพ   ส่ือโสตทัศนวัสดุ โดยเฉพาะทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส มี
พร่ังพรอม โดยผานการคัดเลือกจาก คณาจารย นักวิจัย  และบรรดาบุคลากรเหลานี้ยังสามารถรอง
ขอใหจัดซ้ือ จัดหาทรัพยากรไดตลอดเวลา อีกทั้งยังสามารถขอรับบริการ  Document Delivery  
ไดโดยไมตองเสียคาใชจาย ทําใหการเรียน การสอน การคนควา วิจัย ดําเนินไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพสูง 

6.1.2. บุคลากร  บรรณารักษฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา  ประกอบดวย
บรรณารักษประจําในฝาย 5 คน และจากฝายอ่ืน ๆ เชน ฝายวิเคราะหทรัพยากร  ฝายจัดหา
ทรัพยากรหมุนเวียนกันมาชวยใหบริการ  และบรรณารักษจะมีอายุการทํางานเกินกวา 10 ป  จะ
ไดรับการฝกอบรมสัมมนา  ดูงานอยางสม่ําเสมอตลอดเวลา  ในดานการศึกษาของบรรณารักษ
สวนใหญในระดับปริญญาตรีไมไดจบการศึกษาในสาขาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศ
ศาสตรโดยตรง จะจบการศึกษาในสาขาวิชาตาง ๆ เชน วิทยาศาสตร  สังคมศาสตร  นิติศาสตร  
และจะศึกษาตอสาขาบรรณารักษในระดับการศึกษาปริญญาโททําใหบรรณารักษศาสตรและ
สารสนเทศศาสตรมีความเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาและสามารถที่จะชวยผูรับบริการไดเปนอยางดี  
นอกจากนี้ การที่มีบรรณารักษจากฝายอื่น เชน  ฝายจัดหาทรัพยากร  ฝายวิเคราะหทรัพยากรมา
ชวยใหบริการดวยนั้น จะทําใหตัวบรรณารักษของฝายดังกลาวสามารถที่จะชวยใหคําแนะนํา
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ผูรับบริการไดเปนอยางดีเพราะจะรูดีวาทรัพยากรเรื่องใหม ๆ มีอะไร  และสามารถจัดหา
ทรัพยากรไดตรงตามความตองการมากขึ้น  ซ่ึงจะสงผลใหหองสมุดมีความแข็งแกรงทั้งในดาน
ทรัพยากรและการบริการไดเปนอยางดี  นอกจากนี้ยังเปนการสนับสนุนการเรียนการสอน  การ
คนควาวิจัยใหประชาคมไดอยางมีประสิทธิภาพสูง 

6.1.3. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ  หองสมุด NUS ไดสรางโฮมเพจ  
(Homepage) ที่เปนแบบ  Library Portal ขึ้น  เพื่อใหบริการแบบ  Single-Sign On  ซ่ึงผูใชสามารถ
สรางฐานขอมูลสวนตัวของแตละคน ที่สามารถจะรับขาวสาร ขอมูลใหมๆที่เกิดขึ้น ทั้งจาก
ฐานขอมูลหองสมุด ฐานขอมูลเพื่อคนควาวิจัย หรือ  Internet  ซ่ึงเปนความสะดวก และทันสมัย
ในเรื่องขอมูลขาวสารโลกอยูตลอดเวลา  และฐานขอมูลนี้ผูใชจะเรียกใชเรียกดูไดจากที่ไหนเวลา
ใดก็ได   เนื่องจากทางมหาวิทยาลัยไดจัดเครือขายความเร็วสูงไวใหใชอยางเต็มที่   นับเปนการ
สรางบรรยากาศที่       เอ้ืออํานวยความสะดวกตอการเรียน   การสอน  และการศึกษาคนควาวิจัย
ไดเปนอยางดียิ่ง 

6.1.4. การประชาสัมพันธดวยส่ือตางๆ   หองสมุด NUS ไดมีการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารทั้งในรูปตีพิมพ และจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail)  และจัดทําจดหมายขาว  
LINUS: Newsletter of the NUS Libraries  แจกใหประชาคมมหาวิทยาลัยเพื่อเผยแพรผลงานของ
หองสมุด 

6.1.5. การควบคุมคุณภาพ   หองสมุด NUS  มีระบบการดูแลการใหบริการที่มี    
คุณภาพมานานหลายป  และมีการประกวดโครงการพัฒนาปรับปรุงของแตละฝายเปนประจํา    
ซ่ึงในป พ.ศ. 2543 ไดเกิดโครงการที่เปนที่ภาคภูมิใจของหองสมุดขึ้น  คือ โครงการการรับ-คืน 
หนังสือดวยตนเองของฝายจาย-รับ จนถึงปจจุบัน  และนอกจากนี้ยังไดรับการประกันคุณภาพ
อยางเปนทางการดวยระบบ  Quality Assurance of University Mission เมื่อเดือน สิงหาคม พ.ศ. 
2547 

สวนการใหบริการคอมพิวเตอร ไดจัดคอมพิวเตอรความเร็วสูงไวบริการ ถึง 
65 เครื่อง นอกจากนี้ ไดมีเครือขายไรสายไวใหผูรับบริการที่นําเครื่องของตนเองมาใชติดตอเขา
กับ Internet ได   ซ่ึงไมนับรวมเครื่องบริการที่มีอยูโดยรอบ ณ จุดบริการตางๆ ของหองสมดุ 
 

6.2. การวิเคราะหจุดออนของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ สิงคโปร  (NUS)  
จากการสัมภาษณบรรณารักษงานบริการตอบคําถาม 2  คน คือ Lim Yeo Pin Pin และ 

Hashimah Btt Johari    ตางพูดเปนเสียงเดียวกันวา การบริหารมิใชมีเฉพาะในฝายบริการเทานั้น 
แตเปนการบริหารหองสมุดทั้งระบบ คือ  เปนแบบ Top-to-Bottom Approach ผูบริหารจะเปนผู
ตัดสินใจในการที่จะใหบรรณารักษคนใดไปเขารับการอบรม  สัมมนา ประชุม ที่ใด และ
บรรณารักษหองสมุดในเครือก็จะตองรายงานโดยตรงตอผูอํานวยการและรองผูอํานวยการเทานั้น 
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6.3. การวิเคราะหจุดแข็ง  สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   
จุดแข็งของสถาบันวิทยบริการมีดังนี้ 
6.3.1. ทรัพยากรหลากหลายรูปแบบ      จากการวิจัยเชิงสํารวจเร่ือง  การตระหนักรู

ของผูรับบริการตอสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (ยุพิน: 2546)  แบบสอบถามใน
สวนที่ 3 เปนคําถามปลายเปดใหผูตอบแบบสอบถามระบุ จุดแข็ง จดุออน ของสถาบันวิทยบริการ 
ปรากฏวา  จุดแข็งที่ไดรับการระบุสูงสุด  คือ  การมีทรัพยากรหลากหลายรูปแบบ มีทั้งในรูปแบบ
ดั้งเดิม  คือ ส่ิงตีพิมพ  โสตทัศนวัสดุ  ส่ือผสม และฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย 

6.3.2. บริการยืม-คืน   สถาบันวิทยบริการมีบริการยืม-คืนที่สะดวกดวยการใชบัตร
สมาชิกเพียงใบเดียวสามารถใชยืม-คืนทรัพยากรในหองสมุดไดทุกแหง 

6.3.3. ระบบประกันคุณภาพ   สถาบันวิทยบริการไดผานการประเมินและรับ
ใบรับรองการประกันคุณภาพจากองคกรภายนอกคือ   สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน
คุณภาพการศึกษา (องคกรมหาชน)  (2546)   โดยเปนที่ยอมรับในจุดแข็งหลายจุด   เชน     
ทรัพยากรหลากหลายรูปแบบมาก สาขาวิชา เชน เอกสารยุโรปศึกษา ธนาคารโลก และอังคถัด 
(UNCTAD) เปนตน อีกทั้งยังมีศูนยโสตทัศนศึกษากลาง    ที่มีการพัฒนากาวหนาในวิชาชีพ จน
สามารถผลิตรายการโทรทัศน  ส่ือการเรียน  การสอนแบบ  CAI  คอมพิวเตอรชวยสอน   การ
ถายทอดสด การประชุมทางไกลผานดาวเทียม  (สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพ
การศึกษา, 2546) 

6.4. การวิเคราะหจุดออน  สถาบนัวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
จุดออนของสถาบันวิทยบริการมีดังนี้ 
6.4.1. ทรัพยากรสนับสนุนการสอน การเรียนรู และการวิจัย   มีจํานวนนอยและ

สวนใหญไมทันสมัย   โดยเฉพาะในสาขาวิชาที่มีความเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว เชน ทางดาน
เทคโนโลยี เปนตน และวารสารยังมีนอยไมครอบคลุมสาขาวิชาอีกทั้งไมเพียงพอกับความ
ตองการ 

6.4.2. บุคลากรและบรรณารักษ    บุคลากรและบรรณารักษที่ใหบริการ ขาดความรู 
ความชํานาญในสาขาวิชาเฉพาะ  ไมไดรับการฝกอบรมทางวิชาการเฉพาะจึงไมอาจใหคําแนะนํา
ทางดานวิชาการแกนักวิจัย คณาจารย ไดดีเทาที่ควร   การฝกอบรมแตละครั้งไดแตมุงเนนที่ทักษะ
การใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงาน   การบริหารจัดการซึ่งการอบรมดังกลาวนี้มิไดชวยให
ความรูในเชิงเนื้อหาเฉพาะสาขามากนัก  แตก็มีหลักสูตรที่ชวยสงเสริมการปฏิบัติงานบางคือ 
หลักสูตรภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนภาษาที่จําเปนมากสําหรับการทํางานกับสารสนเทศในปจจุบัน 

6.4.3. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ     สถาบันวิทยบริการยังไมได
นําเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอยูมาใชใหเต็มศักยภาพ  ไมไดจัดทํา  e-form  ในการบริการตออายุ
การยืม  การจอง   การสํารองทรัพยากร   ผูรับบริการจะตองมาติดตอท่ีหองสมุดดวยตนเอง  มีแต
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เพียงที่ศูนยสารสนเทศนานาชาติเทานั้น ที่ผูรับบริการสามารถ  e-mail  หรือ โทรศัพท เขามา
ดําเนินการในเรื่องเหลานั้นได   และนอกจากนี้ ศูนยสารสนเทศนานาชาติยังมีบริการ e-Service  
ใหดวยการจัดสง e-Current Content    และ e-Bibliography ใหกับสมาชิก  ซ่ึงสมาชิก e-mail   
ตอบมา ขอเรื่องที่ตนเองสนใจ ซ่ึงศูนยสารสนเทศนานาชาติจะดําเนินการจัดสงให 
 

นอกจากนี้  การบริการเขาสู  Internet  ก็ยังมีไมเพียงพอกับความตองการ คือ 
มีเพียง  24  เครื่อง  ที่บริเวณ Cyber Zone  ช้ัน 2   เปดใหบริการเฉพาะนิสิตและบุคลากร
มหาวิทยาลัยเทานั้น และอีก  6  เครื่อง  อยูที่ชั้น 5   สําหรับในสวนบริการของศูนยสารสนเทศ
นานาชาติ ก็ไดจัดพื้นที่ไวใหบริการแก นิสิตบัณฑิตศึกษาของโครงการบัณฑิตศึกษาสหสาขาวิชา
ยุโรปศึกษา หากนิสิตบัณฑิตศึกษา ไมเขามาใชบริการ ทางศูนยสารสนเทศนานาชาติก็จะอนุญาต
ใหบุคคลภายนอกเขาใชได  แตมีปญหาวาเครื่องคอมพิวเตอรมีเร็วต่ํา 

6.4.4. การประกันคุณภาพ    แมวาระบบประกันคุณภาพจะไดรับการรับรองแลว แต
บุคลากรภายในสถาบันก็ยังคงไมเขาใจในระบบอยางลึกซึ้ง   เนื่องจากขาดประสบการณจึงมักเกดิ
ปญหาวา   เมื่อมีคณะผูตรวจแตละชุดไมใชคนเดียวจึงมักมีความคิดเห็นไมตรงกัน หรือบางครั้งดู
เหมือนจะขัดกันในเรื่องการประเมิน  ทําใหดูราวกับทุกคนจะตองเอาใจใสและเขาถึงระบบ
ประกันคุณภาพใหมากเสมือนเปนสวนหนึ่งของการปฏิบัติงานไป และการที่สถาบันวิทยบริการมี
การวิจัยสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการก็ทําใหการบริการโดยทั่วไปดีพอสมควร 



 
77 

 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย 

 
การนําเสนอผลการวิจัย เร่ือง  การพัฒนาการจัดการบรกิารตอบคําถามและชวยคน-

ควา สถาบันวทิยบริการ จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัยโดยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง ผูวิจัยขอสรปุผลการวิจัย 
ดังตอไปนี ้
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

การวิจยัจัดทําขึ้นเพื่อพัฒนาการจัดการบรกิารตอบคําถามและชวยคนควาของ
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยกับหองสมดุมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
 
สรุปผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหตามกระบวนการเบ็นชมารคกิ้ง พบวา   การจัดการตอบคําถามและ
ชวยคนควาของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย กับหองสมุดมหาวทิยาลัยแหงชาติ  
สิงคโปร  (NUS)  มีความแตกตางกันดังนี้ คือ 
 

1. เกณฑเปรียบเทียบ 
การสนับสนุนการสอนและการเรียน  ซ่ึงใชประเมินงานบริการของหองสมุดวา             

สามารถสนับสนุนการเรียนการสอนไดดีเพียงไร  พิจารณาจากขอกําหนด 7 ประการ แตละขอจะ
ตั้งคุณสมบัติเปนเกณฑไวใหเปรียบเทยีบ  5 ระดับ   โดยมีคะแนนลดหลั่นจากต่ําสุด  1-5  สูงสุด  
ซ่ึงในขอนี้จะเปนการประเมนิเกี่ยวกบั ทรัพยากร  ชัว่โมงการใหบริการ  บุคลากรที่ใหบริการ  ส่ิง
อํานวยความสะดวก ดานคอมพิวเตอร    ปรากฏวาจากการพิจารณาระดับของขอกําหนดแตละขอ 
ระดับที่ไดรับทั้งสองแหง     ตางอยูในเกณฑระดับ 4 ไมตางกันมาก คอื สถาบันวิทยบริการ อยูใน
เกณฑ 4  และ  NUS  อยูในเกณฑ  4.6 

ความแตกตางกันที่ปรากฏเห็นชัด คือ จํานวนหนังสืออางอิง ซ่ึงหองสมุด NUS  มี
จํานวน  19,018  เร่ือง 26,271 เลม เนนสาขาวิชาศิลปศาสตร สังคมศาสตรและวิศวกรรมศาสตร 
และที่หอสมุดกลางดูแลรับผิดชอบ ไดจดัหาทรัพยากรตางๆ โดยแบงออกเปน 10  ประเภท ทั้ง
แผนที่ พจนานุกรม+สารานุกรม ชีวประวตัิ  คําศัพทมาตรฐาน  คูมือตางๆ  เปนตน และมีการ
จําหนายออกทกุปเพื่อใหทันสมัย ตรงตามสาขาวิชาและความตองการของคณาจารย นักวิจยัและ
ผูรับบริการอื่นๆ นอกจากหนังสืออางอิงที่ไดตีพิมพเปนรูปเลมแลว ปจจุบันนีย้ังมีการจัดหา
ทรัพยากรในรูป e-Reference เพื่อความรวดเร็ว ทันสมัย และอํานวยความสะดวกใหกับ
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ผูรับบริการที่จะใชสารสนเทศจากที่ไหน เวลาใด ก็ได 
ในทํานองเดียวกับสถาบันวทิยบริการ    ซ่ึงในปจจุบนัก็มีการจดัซื้อ  e-Reference  

เขามาใหบริการมากขึ้น แตจาํนวนหนังสืออางอิงที่มีอยูมีเพียง  11,611  รายการ  สวนใหญจะเปน
สาขาสังคมศาสตร และยังไมเคยจําหนายออก 

ระยะเวลาที่เปดใหบริการของหองสมุดทั้งสองแหงนั้น มีความแตกตางกัน คอื 
สถาบัน-วิทยบริการ   เปดบริการตั้งแต   8.00 – 21.00 น.ในวนัจันทร – ศุกร  และวันเสารเปด  
9.00 – 16.00 น.  รวมสัปดาหละ 73 ชั่วโมงตลอดทั้งป  แตในชวงสอบจะเปดใหบริการ  7.00 – 
24.00 น.  ทุกวนัเปนเวลา  6  สัปดาหรวมเวลาใหบริการในชวงนี้สัปดาหละ  119  ชั่วโมง 

สวนหองสมุด   NUS   เวลาเปดใหบริการจะแตกตางกันระหวางเวลาเปดภาค
การศึกษา   ซ่ึงจะเปดใหบริการทุกวนัรวมวันเสาร - วันอาทิตย  กลาวคือ วันจันทร-วันเสาร   เปด
บริการตั้งแตเวลา 8.00 – 22.00 น. สวนวนัอาทิตย เปดบริการตั้งแตเวลา 9.30 – 16.30 น. จะ
ใหบริการนอยช่ัวโมงกวา รวมเปนสัปดาหละ 91 ชั่วโมง   สวนในระหวางปดภาคการศึกษาจะ
ลดลงเหลือสัปดาหละ  84  ชัว่โมง    จะปดบริการในวนัอาทิตย 

การจัดการอบรมวิธีการใชคอมพิวเตอรและการคนควาหาขอมูลนั้น หองสมุดทั้ง
สองแหงตางมบีริการนี้ และถือเปนภารกิจหลักทีจ่ะตองใหความรูในเรื่องการสอนทักษะการใช
หองสมุดและสารสนเทศแกผูรับบริการของตน เพราะถือเปนเครื่องมือที่นิสิต     นักศึกษา  จะใช
ในการศึกษาคนควาของตน จึงไดมีการจัดอบรมใหตามตารางกําหนด ตามหวัขอฐานขอมูล ตาม
รายวิชาและตามคําขอของคณาจารย เจาของวิชา  แตยังไมมีการบรรจุเขาเปนหลักสตูรวิชา 

การบริการที่หลากหลาย และมีความยืดหยุนนั้นทั้งคูตางจัดใหตามความตองการของ
ผูรับบริการเวลาการยืมหนังสือก็มีกําหนดระยะเวลาที่ตางกัน และผูรับบริการสามารถขอบริการ
พิเศษได หองสมุด  NUS  จัดหองศึกษาเดีย่วและกลุมไวเพื่อใชเปนการประชุมกลุม ถกเถียง
ทบทวนวิชาที่เรียนมา และหองเดี่ยวที่ผูรับบริการจะจองใชสวนตวัเปนระยะเวลา หรือช่ัวคราวได
จํานวนมาก และจัดสวนบริเวณใชงานที่หลากหลาย เปนสัดสวน คือ  บริเวณที่ผูใชจะตองเงียบ
สนิท แตกระซบิได ไมเอะอะ คือจะแบงเปนบริเวณที่ผูใชจะตองรักษาความเงียบไมทําเสียงพูดคุย
ใดใดทั้งสิน้ สําหรับผูที่ตองการสมาธิในการทํางาน ไมพดูคุยกับใคร แตพอจะกระซบิคุยกันได
บาง โดยไมรบกวนผูอ่ืนและมีสวนที่เรียกวา Perk Point  ซ่ึงเปนหองกวางที่ผูรับบริการใชเปนที่
พักคลายเครียด ใชเสียง จับกลุมคุยกันได จะเปนเรื่องเกีย่วกับวิชาการ  หรือ คุยเลน  เพื่อผอนคลาย 
แตก็จะตองไมเอะอะรบกวนผูอ่ืนจนเกนิไป   ในสวนนี้ จะมีบริการเครื่องดื่ม ขนมของวางจาก
เครื่องกดปุมไวบริการ นักศกึษาจะใชบริการได   แตหามนําออกนอกหอง นอกจากนีท้าง
หองสมุดยังไดจัดหอง Chat Room ไวใหพดูโทรศัพทมือถือโดยเฉพาะ เพื่อไมเปนการรบกวน
ผูอ่ืนมีการจัดจดุตอเชื่อมแบบไรสายไวใหโดยรอบเพื่อใหผูที่นําเครื่องคอมพิวเตอรของตนเขา
หองสมุดมาใชเชื่อมตอเขาสูอินเทอรเน็ตไดและมีบริการจุดให  charge  ไฟฟาได 
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สวนในเรื่องของการยืม-คืน นั้น   นักศึกษาจะยืม-คืน  ที่ฝายจาย-รับ หรือ ที่เครื่อง
ยืม-คืน ดวยตนเองภายในหองสมุดก็ได สวนนอกเวลาทําการ ก็สามารถสงคืนหนังสือไดที่
เครื่องรับคืนอัตโนมัติที่จุด  Book Drops นอกหองสมุด 

สถาบันวิทยบริการ ยังไมไดจัดการเรื่องการแบงบริเวณที่นั่งตามระดับการอนุญาต
ใหใชเสยีง จึงเกดิปญหาเรื่องเสียงดังในหองสมุด เกิดปญหากับผูที่ตองการใชสมาธิในการทํางาน 
และผูที่ใชพื้นที่หองสมุดเปนที่ดูหนงัสือ ทบทวนวิชากนัในระหวางเพื่อนรวมวิชา และหองกลุม
ยอย ยังมนีอย และสภาพไมนาใช    แตก็มีการใชมากพอสมควร  มีขอรองเรียนใสกลองรับความ
คิดเห็น ซ่ึงเปนชองทางการสื่อสารระหวางสถาบันวิทยบริการกับผูรับบริการอยูเสมอวาอยากใหมี
หองประชุมกลุมยอยใหนิสิตสามารถจองใชได  มีบริเวณที่ประกาศใหใชเปนที่พดูโทรศัพท มือ
ถือไมเปนสัดสวนที่เชิญชวนผูใชใหเขาใชจึงมีปญหาเรือ่งผูรับบริการพูดโทรศัพทในบริเวณพื้นที่
นั่งอาน รบกวนผูอ่ืนอยูเสมอ  แตสถาบันวิทยบริการไดจัดมุมกาแฟ ไวเปนที่พกัผอนคลายเครียด 
และพูดคยุกันในระหวางเพือ่นฝูง หรือพบปะกับบุคคลภายนอก มเีครื่องดื่ม ขนมของวางไว
บริการเชนกัน 

นอกจากนี้ในเรื่องการใหความสะดวกทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศนัน้ สําหรับ
การบริการสารสนเทศ โดยบรรณารักษนั้น ทั้งสองแหงมีบรรณารักษวิชาชพีคอยใหความ
ชวยเหลือแตมคีวามตางกันเล็กนอยที่ชัว่โมงการใหบริการ คือ  สถาบันวิทยบรกิารจะใหบริการถึง
เวลา 19.00 น.  และเปนชวงเวลาที่มีบรรณารักษวิชาชีพปฏิบัติงานอยู  แมวาหองสมุดจะเปด
บริการถึงเวลา 21.00 น.  ก็ตาม   สําหรับหองสมุด  NUS  จะใหบริการตลอดเวลาที่หองสมุดเปด
ใหบริการจนถึง  22.00 น.  และบรรณารักษของหองสมุด   NUS   จะมีความรูเฉพาะสาขาวิชา
สามารถใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา ไดลุมลึกกวาตามสาขาวิชาที่ตนจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  กอนที่เขาจะตอในระดับปริญญาโท  สาขาบรรณารักษและสารสนเทศศาสตร  และ
หากผูรับบริการไมสามารถมาที่หองสมุดดวยตนเอง  เมือ่มีปญหาก็สามารถสงคําถามหรือปญหา
ใหกับบรรณารักษตอบคําถามไดทางอินเทอรเน็ต    สวนสถาบันวิทยบริการ มีระบบบริการตอบ
คําถามทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงผานเขามาตามชองทางของเว็บมาสเตอร  (Webmaster)  บน
เว็บไซต (website)  ทางสถาบันวิทยบรกิารไดมีการกาํหนดตวับุคคลใหผูรับผิดชอบตอบคําถาม
แตละหวัขอภายใน 24-48 ชั่วโมงไวชัดเจน  โดยแบงตามความยากงายของคําถามที่ไดรับ   สวน
ของหองสมุด  NUS  นั้นไดจัดเตรียม  e-Form  ไวใหบนัทึกการขอความชวยเหลือหรือคําปรึกษา
ไดตลอดเวลาไมวาจะจากทีใ่ด และผูรับบริการจะไดรับคําตอบภายใน 1 ชั่วโมง หรือ 3 วันทําการ 

นิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยสามารถใชอินเทอรเน็ต (Internet)  ภายใน
มหาวิทยาลัยไดไมจํากดั แตการเรียกเขาระบบจากภายนอกนั้น มีสิทธิใชไดคนละ 82 ช่ัวโมง 
ในขณะที่นกัศกึษา  คณาจารย  NUS  ใชไดตลอดเวลา ไมวาจะจากทีใ่ด และมีเครือขายไรสายให
โดยรอบมหาวทิยาลัย 
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ภาพรวมโดยสรุปเกี่ยวกับการสนับสนุนการเรียนการสอนของหองสมุด  NUS  มี
มากกวาของสถาบันวิทยบรกิารมาก แมวาดวยเกณฑเปรียบเทียบจะไมตางกันมากนกั แตการได
เกณฑระดับ 5 เทากัน ในบางขอสถาบันวิทยบริการไดเกณฑอยูในขั้นตนของเกณฑระดับ  สวน
หองสมุด  NUS  จะไดขั้นทีสู่งกวามาก  โดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย    เพื่อเปนการสรางบรรยากาศการวิจัยใหกับ
นิสิต  นักศกึษา   คณาจารยและนักวจิัย  หองสมดุซึ่งเปนหนวยงานสนับสนนุทางวิชาการ 
จําเปนตองจดัหาสิ่งอํานวยความสะดวกในการใชและเขาถึงสารสนเทศ ดวยการจดักจิกรรมอบรม
การใช      มีระบบเครือขายซ่ึงจากการศกึษาวเิคราะห 5  ขอกําหนด   ตามเกณฑเปรียบเทียบ  5 
ระดับ แลวนั้น พอสรุปไดดังนี้คือ 

การจัดหาทรัพยากรเพื่อใหบริการนั้น ทั้งสถาบันวิทยบริการ และหองสมุด  NUS  
ตางมีนโยบายที่เนนความทนัสมัย และตรงตามความตองการ มีการขอใหคณาจารย ชวยคัดเลือก
หนังสือที่ตองการใหหองสมุดจัดซื้อให โดยสถาบันวิทยบริการ มีการจัด  Book Fair  ปละครั้ง 
เชิญชวนคณาจารย บุคลากร มารวมคัดเลือกหนังสือที่ตองการได  สวนของ  NUS นั้นคณาจารย  
นักวจิัย เปนผูรวมคัดเลือก และไดจดั  e-Form  ไวบน  website   เพื่อรองขอได โดยมีการจัดลําดับ
ความสําคัญในการจัดซื้อ  และทั้งสองแหงตางมีการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ   โดยที่
สถาบันวิทยบริการ จัดทําการสํารวจความพึงพอใจปละครั้ง   สวนของหองสมุด  NUS   มีแบบ
สํารวจการใชหองสมุดและความพึงพอใจ อยูบนเว็บไซตของหองสมุด และไดจัด  e-Form  ไว
เพื่อขอใหจดัซื้อให หรือ แจงปญหาการใชไดตลอดเวลา 

การอํานวยความสะดวกในการทําวิจัยใหกบัคณาจารยและนักวิจยัทางดานทรัพยากร
สารสนเทศที่มีไวใหใชนั้น หองสมุดทั้งสองแหงมีจํานวนทรัพยากรไวใหบริการหลากหลาย
รูปแบบพอๆ กัน แตแตกตางกันที่จํานวน ดังแสดงไวในตารางที่ 3  ซ่ึงจะเหน็ไดวา  หองสมดุ  
NUS   มีจํานวนทรัพยากรสารสนเทศทั้งรูปแบบสิ่งพิมพ ส่ือโสตทัศนวัสดุ และอินเทอรเน็ต
มากกวาสถาบนัวิทยบรกิารมาก  คือ หนังสือมีเปน 2  เทา (378,062 / 612,047  ชื่อเร่ือง)   วารสาร
มี 4  เทา    (1,078 / 5,935)  โสตทัศนวัสดุมี 6 เทา (2,575 / 14,395) ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสซ่ึง
หมายรวมทั้งวารสารอิเล็กทรอนิกส หนงัสืออิเล็กทรอนิกส หนังสอืพิมพอิเล็กทรอนิกส และ
ฐานขอมูลออนไลนเพื่อการคนควาวจิัย ทีห่องสมุด NUS มีรวมกันทั้งสิ้น 21,625 รายการสถาบัน
วิทยบริการมีเพียง 4,175 รายการ  สวนทรัพยากรที่หองสมุด NUS มีนอยกวาของสถาบันวิทย
บริการ คือ วสัดุยอสวน  34,483 / 25,220 รายการ  และ  CD-Rom  (2,196 / 925 รายการ)  และ
ระยะเวลาการใหยืมหนังสือของนักศึกษา  คณาจารยก็ใหยืมไดจํานวนมากกวาเปน 2 เทา 
โดยเฉพาะอาจารย  ซ่ึงสถาบันวิทยบรกิาร   ใหยืมไดเพียง  15   เลม  21 วัน  สวนหองสมุด  NUS  
ใหยืมไดถึง  40  เลม 28 วัน 

นอกจากนี้แลว   หากบทความสารสนเทศชิ้นใดที่  คณาจารย  นักวิจัย  นักศกึษา 
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ตองการแลวไมมีอยูในหองสมุด หรือ  ฐานขอมูลใดใด  หองสมุด NUS จะจดัหาใหจาก
ตางประเทศ ซ่ึงมีขอกําหนดวาถาเปนคณาจารย  นกัวิจยัของมหาวิทยาลัย    จะจัดหาใหโดยไมคดิ
คาใชจายใดใด  บัณฑิตศึกษาสามารถขอได 3   เร่ือง โดยไมมีคาใช จาย ซ่ึงแตเดิมบัณฑิตศึกษาเคย
มีสิทธิเทากับคณาจารย นักวจิัย เลยทเีดียว 

ในเรื่องของการสงเสริมใหเขาใจวิธีใชฐานขอมูลและสิ่งอํานวยความสะดวกในการ  
สืบคนสารสนเทศ หองสมุดทั้งสองแหง   มีการจัดอบรมวิธีการใชฐานขอมูลที่บอกรับ  ทรัพยากร  
อิเล็กทรอนิกสตางๆ  มีการสรางบทเรียน สอนทักษะการใชหองสมุดและสารสนเทศไวบน
เว็บไซต   ของหองสมุด เพื่อใหนิสิต นกัศึกษา คณาจารย นกัวจิัย ไดใชศกึษาดวยตนเองได
ตลอดเวลา   ในสวนของหองสมุด  NUS  นั้น มีการจดัทําหลายหลักสูตรมาก และยังมีการจัดทํา
เว็บไซตแบบ  Library Portal  ที่ผูใชจะสามารถสืบคนขอมูลทุกอยางจากทกุฐานขอมูลของ
หองสมุดไดดวยการ  login  เพียง 1 คร้ัง แบบ  Single-Sign-on  ซ่ึงสะดวกและประหยัดเวลา หมด
ความยุงยากในการตองจํารหัสผาน ตางๆ ไปไดโดยส้ินเชิง   นอกจากอํานวยความสะดวกในการ
ใชบริการเสมือน (Virtual Service)  เหลานี้แลว  หองสมุดยังไดจัดหา  scanner  และ  printer  ไว
บริการให  คณาจารย  และนักวจิัยโดยเฉพาะดวย 

2. โครงสรางของฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
หองสมุดทั้งสองแหงมีโครงสรางแตกตางกันเล็กนอย ในเรื่องการดูแลจัดหนังสือข้ึน

ชั้น คือ สถาบันวิทยบริการจะตองดแูลจดัการเรื่องการจัดเรียงหนังสอืข้ึนชั้น    แตที่หองสมุด  
NUS   หนาทีน่ี้อยูในความรบัผิดชอบของฝายจาย-รับ    สวนบริการอืน่ๆ จะคลายคลึงกัน    คือ  
การใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา   ใหคําแนะนําปรึกษางานวิจัย   สอนทักษะการใช
สารสนเทศ และมีบริการจัดสงเอกสาร   (Document Delivery Service)    ดูแลรับผิดชอบโดย
บรรณารักษอาวุโส 1 คน ซ่ึงเปนเชนเดียวกับสถาบันวิทยบริการ นอกจากนี้ มกีารจดัเตรียมหยิบ
หนังสือไวใหกับผูรับบริการที่โทรศัพทมาขอบริการ กม็ีเชนเดยีวกัน 
 

ในขณะที่หองสมุด  NUS  มีส่ิงพิมพสิงคโปร / มาเลเซีย    สถาบันวิทยบริการมี
ส่ิงพิมพประเทศไทย เอกสารสิ่งพิมพธนาคารโลก  อเมริกันศึกษา  ยุโรปศึกษา   และเอกสาร
อิเล็กทรอนิกสองคการอังคถัด (UNCTAD)  จัดไวใหบริการเปนเฉพาะ ซ่ึงสะดวกแกการ
คนควาวจิัย โดยเฉพาะอยางยิ่งมีการจัดทํา e-Service  ใหกับกลุมสมาชิกเปนพิเศษ 

3. บุคลากรและบริการ 
บรรณารักษ    บุคลากรของหองสมุดทั้งสองแหง   มีคุณสมบัติที่แตกตางกัน ทั้งใน

เร่ืองการศึกษา ซ่ึงอันที่จริงสวนใหญทั้งสองแหงตางกจ็บการศึกษาในระดับปริญญาโท แตทั้งนี้
บรรณารักษหองสมุด  NUS  มีความเชีย่วชาญที่หลากหลายกวา            ซ่ึงเหมาะสมมากกับการ
ใหบริการสารสนเทศ เพื่อการวิจัย ของคณาจารยที่ตองการสารสนเทศที่ตางๆ กัน แตละสาขาวิชา 
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เพราะในระดบัปริญญาตรี นั้น    จะศกึษามาในสาขาวิชาเฉพาะตางๆ กัน ทั้งทางสังคมศาสตร 
ศิลปศาสตร และวิทยาศาสตร  แตบรรณารักษสถาบนัวิทยบรกิารสวนใหญจะจบการศึกษาทั้ง
ระดับปริญญาตรีและปริญญโท  ทางดานบรรณารักษและสารสนเทศศาสตรโดยตรง      ทําให
ขาดความรูหลากหลายที่จะใหบริการสารสนเทศในสาขาตางๆได อยางล ุ มลึก  สวนในเรื่องของ
การพัฒนาบุคลากรหองสมุดทั้งสองแหงตางไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง เพียงแตวาบรรณารักษ
หองสมุด   NUS   ไดรับการสนับสนุนใหไปรับการอบรม สัมมนาไดทั้งภายในประเทศและ
ตางประเทศ     จะมีทุนใหศึกษาตอในตางประเทศได   สวนของสถาบันวิทยบริการนั้น    การ
อบรมจะมีหลากหลายทั้งดานการบริหารจดัการ  เทคโนโลยีสารสนเทศ และการสนทนา
ภาษาอังกฤษ 

เร่ืองความรูสึกมั่นคงในหนาที่การงานนั้น บรรณารักษหองสมุด NUS จะมี
ความรูสึกมั่นคงในหนาทีก่ารงานมาก   สวนใหญอยูมานานเกิน 10  ป   อัตราการลาออกมีนอย   
มีขวัญและกําลังใจดี   มีการสนับสนุนใหบุคลากรไดเขารับการอบรม สัมมนา ดูงานทั้งภายใน
และตางประเทศ     มีแตการรับบุคลากรใหม และวิธีการรับบุคลากรใหมนี้จะคัดเลือกจากผูที่มา
ฝกงาน เมื่อเหน็ผลงานดี   จะสนับสนุนใหไดรับทุนไปศึกษาตอตางประเทศ    การที่บุคลากรใหม
ในฝายบริการสารสนเทศ     สามารถอยูในหนาที่ไดนานป ยอมเปนการสั่งสมประสบการณ 
ความรู ความชาํนาญในการใหบริการสารสนเทศไดกวางขวาง และลุมลึก     สวนบรรณารักษ
สถาบันวิทยบริการ  บุคลากรเกาเทานั้นจะมีความรูสึกมั่นคง   เพราะอยูในระบบราชการ  สวน
บุคลากรที่เปนพนักงานมหาวิทยาลัย   จะขาดความรูสึกนีอ้ยางยิ่ง อัตราการลาออก   และรับใหม  
จึงคอนขางสูง   และขาราชการในระบบเดมิก็เร่ิมหวั่นไหว  เมื่อมหาวิทยาลัยนําวาระการออกนอก
ระบบ     ออกมาเตรียมการทั้งๆ ที่ยังไมมคีวามชัดเจน ซ่ึงจะทําใหขาดบุคลากรที่มีความชํานาญ
ไปอยางมาก 

นอกจากนี้ การใหบรรณารักษในฝายอ่ืนๆ เชนฝายวิเคราะหทรัพยากร  ฝายพัฒนา-
ทรัพยากร ชวยใหบริการตอบคําถามยอมจะทําใหพวกเขาเหลานั้นทราบปญหาและความตองการ
ของผูรับบริการ นอกจากนี้ฝายวิเคราะหทรัพยากรจะไดทราบวาผูรับบริการมีความเขาใจในขอมูล
และหวัเร่ือง (Subject) ในแตละระเบียนเพียงใด  ตรงตามที่ฝายของตนไดใหหวัเร่ือง หรือ  
คําศัพท หรือไม อยางไร เพื่อจะไดนํามาแกไข   ปรับปรุง หรืออธิบายและปรับความเขาใจกับ
ผูรับบริการได เชนเดยีวกับฝายพัฒนาทรัพยากร กจ็ะไดรับทราบความตองการของผูรับบริการใน
ดานการแนะนาํทรัพยากรใหมๆพรอมทั้งสามารถศึกษาแนวโนมของแตละสาขาวิชาไดจาก
ผูรับบริการ ในทํานองเดยีวกันบรรณารักษฝายบริการสารสนเทศของหองสมุด NUS ที่ตอง
รับผิดชอบชวยคัดเลือกทรัพยากร ก็สงผลดีใหกับการสรางCollection   ของหองสมุด  NUS   
เพราะบรรณารักษฝายนี้ มกีารติดตอและมคีวามสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการเสมอ   ดังนั้น ยอมตอง
ทราบความตองการ แนวโนมความเคลื่อนไหวทางวิชาการตางๆ ไดเปนอยางดี  ยิ่งถาไดชวยเลือก
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ซ้ือทรัพยากรยอมจะทําใหการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพยิ่งๆ ขึ้น ซ่ึงถามีการรวมมือ
กันเชนนี้ ผลดียอมจะตกกับทุกฝาย  รวมทัง้ผูรับบริการดวย 

สวนของสถาบันวิทยบริการนั้น การปฏิบัติงานของแตละฝายจะแยกกัน ไมได
เกี่ยวของกันการใหบริการสารสนเทศจะเปนหนาที่ความรับผิดชอบของฝายบริการสารสนเทศแต
เพียงลําพัง 

4. การใชเทคโนโลยีเพื่อการบริการ 
จะเห็นไดชัดเจนจากตารางเปรียบเทียบวาหองสมุด   NUS     มีความแข็งแกรง

ทางดานการบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัยทั้งดวยจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่เชื่อมโยงเขาสู
ระบบเครือขายความเรว็สูง   ที่ผูรับบริการจะสามารถใชเรียกขอมูลไดทั้งจากภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย  โดยไมจํากัด มีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการทุกประเภท นับตั้งแตการ
ตรวจสอบสถานภาพของผูรับบริการ  การสื่อสารกับผูรับบริการในเรือ่งการทวงหนงัสือลวงเวลา    
คาปรับ   การทําสํารองหนังสือ  การสงรายชื่อบรรณานกุรมทรัพยากรใหมและการยมืตอไดโดย
ไมตองมาที่หองสมุด  ซ่ึงหองสมุด NUS ไดจัดบรกิารตอบคําถามดวย  e-Form ไวให  และที่ชวย
อํานวยความสะดวกแกคณาจารย นักวิจัย และบัณฑิตศึกษาอยางยิ่ง   คือ  Alert Service  ที่สามารถ
ขอบริการแจงชื่อบทความ   วารสาร   หรือ  ฐานขอมูลที่เกี่ยวของกับงานวิจยั   ที่กําลังทําอยูมาให
ทางจดหมายอเิล็กทรอนิกสได  และบริการ Single-Sign-on   บน Library Portal   ที่สามารถ
สืบคนขอมูลไดจากทุกฐานขอมูลของหองสมุด ดวยการ   login     เพียง  1  คร้ัง   อีกทัง้ยังสามารถ
สรางแฟมขอมูลสวนตัว แตละคนไดดวยการเลือกหวัเร่ือง (subject)   ที่สนใจ   และเมื่อมีขาว   
กิจกรรม   หนงัสือใหม   ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสใหมๆ    ที่ตรงกับความสนใจที่แจงไว      ขอมูล
เหลานั้นกจ็ะถกูสงเขาแฟมขอมูลที่สรางไวโดยอัตโนมัติ  นับเปนการสรางบรรยากาศเพื่อการวจิัย
ใหกับประชาคมอยางยิ่งซึ่งในเรื่องนี้ของสถาบันวิทยบริการยังมีนอยกวามาก    ไมวาจะเปน
จํานวนเครื่อง   ความหลากหลาย ของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการ   ผูรับบริการ
ของสถาบันฯ   ยังคงตองมาติดตอขอบริการตออายุ เสียคาปรับ จอง สํารองหนังสือดวยตนเองมี
บางเพียงบางจดุ ที่สามารถจะติดตอทางโทรศัพทได 

5. การประกันคณุภาพ 
หองสมุดทั้งสองแหงตางมีระบบประกนัคณุภาพที่ผานการรับรองจากหนวยงาน      

ภายนอกแลว    เพียงแตวา การประกันคณุภาพของหองสมุด  NUS  แมจะผานการประเมินจาก     
ภายนอกทีหลังกวาสถาบันวทิยบริการ   แตหองสมุด NUS มีความมีคณุภาพที่มากกวา ทั้งนี้เปน
เพราะหองสมดุ NUS  มีโครงการพัฒนาปรับปรุงการทํางาน  การบริการมาโดยตลอด อีกทั้งมีการ
ประกวดโครงการพัฒนาคุณภาพงานอยูเปนประจํา 

6. การวิเคราะหจุดแข็ง – จุดออน 
จุดแข็งของหองสมุด  NUS คือ ความมีพรอมทั้งดานทรัพยากรสารสนเทศ  ซ่ึง
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นอกจากทีจ่ัดหาทรัพยากรไวบริการแลว หากมีความตองการทรัพยากรที่ไมในหองสมุดกจ็ะ
จัดบริการ  Document Delivery  ใหกับคณาจารย นักวิจยั โดยไมคิดคาใชจาย และแมแต
บัณฑิตศึกษากใ็หบริการโดยไมตองเสียคาใชจายสําหรับ 3  เร่ืองแรก  ในดานบุคลากร หองสมุด 
NUS มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ  เพราะมีความรูเฉพาะสาขาวิชาจากการทีจ่บสาขาวิชา
เฉพาะหลากหลาย    อยูมานานป ทําใหเกิดการสั่งสมประสบการณความรู    มีความรวมมือจาก
บรรณารักษหลายฝาย   ซ่ึงเปนการแลกเปลี่ยนประสบการณ ความรู ของกันและกัน  ทําใหบริการ
ไดกวางขวาง ลุมลึก และทนัสมัย มีการใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการ  ทํา
ใหสะดวก ประหยัดเวลาของทั้งผูใหและผูรับบริการอยางมีประสิทธิภาพ       นอกจากนีย้ังมีการ
ประชาสัมพันธดวยส่ือตางๆ  มีการออกจดหมายขาว แจงความเคลื่อนไหว   ใหประชาคมไดรับ
ทราบอยางสม่ําเสมอ โดยทัง้หมดนี้อยูในการควบคุมคุณภาพที่หองสมุด   NUS    มีระบบของ
ตนเองดวยการจัดประกวด โครงการพัฒนาคุณภาพมานานป 

จุดแข็งของสถาบันวิทยบริการ  คือ ทรัพยากรมีความหลากหลาย และผูรับบริการ
สามารถยืมหนังสือ ไดจากทุกหองสมุด ในมหาวิทยาลยั ดวยบัตรสมาชิก  Chulalinet  มีระบบ
ประกันคณุภาพที่ไดรับการรบัรองจากหนวยงานภายนอกแลว 

ในเรื่องการวิเคราะหจุดออนนั้น   ปรากฏวาจุดออนของหองสมุด  NUS มีเพียง
ประการเดยีว คือ   การบริหาร ซ่ึงเปนแบบ   Top-to-Bottom Approach    ผูบริหารมีสิทธิตัดสินใจ
แตเพยีงผูเดียว 

สวนจุดออนของสถาบันวิทยบริการ  คอื ทรัพยากรสนับสนุนการเรียน การสอน 
การวิจยั นัน้ แมจะมีหลากหลายรูปแบบมีทรัพยากรในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสมาก  แตในดาน
ทรัพยากรสิ่งพิมพมีนอย ไมทันสมัย โดยเฉพาะในสาขาวิทยาศาสตร และเทคโนโลยี ที่มีการ
เปล่ียนแปลงเร็วมาก วารสารมีนอยและไมครอบคลุมสาขาวิชา 

ดานบุคลากรสวนใหญขาดความรู    ความชํานาญในสาขาวิชา   ขาดการรวมมือจาก
ฝายตางๆ  ทําใหขาดการแลกเปลี่ยน  ความรูประสบการณของกันและกัน ที่จะชวยใหงานบริการ
มีคุณภาพมากขึ้น 

นอกจากนี้ สถาบันวิทยบรกิารไมมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ ทํา
ใหขาดความสะดวกของผูรับบริการ  เสียเวลาทั้งผูใหและผ ู รับบริการ สวนเครื่องคอมพิวเตอรที่
ใหบริการการเขาสูอินเทอรเน็ต  (Internet)  ก็มีไมเพยีงพอ และสวนใหญจะมีความเรว็คอนขางต่ํา 

การประกันคณุภาพ   แมจะผานการรบัรองจากหนวยงานภายนอกแลวก็ตาม แต
บุคลากรสวนใหญยังขาดความรู ความเขาใจ ทําใหระบบประกันคณุภาพไมไดผลเทาที่ควร 

7. ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาปรับปรงุ 
จากการศึกษาเปรียบเทียบ การสนับสนุนการสอนและการเรียน การวิจัย และ

วิเคราะหโครงสราง  บุคลากร  การใชเทคโนโลยี แลว   ไดขอสรุปสําหรับการเปนแนวทางการ
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พัฒนาดังนี้คือ 
ระยะเวลาและพื้นท่ีการใหบริการ 
สถาบันวิทยบริการนาจะจัดระยะเวลาบริการใหมีความแตกตางกันในระหวางชวง

เปดและปดภาคการศึกษาคือ ในระหวางเปดภาค ควรจะเปดใหบริการทุกวัน ไมเวนวันอาทิตย แต
ชั่วโมงการใหบริการในวนัหยุดสุดสัปดาห   อาจจะสัน้ลงนอยช่ัวโมงกวาวันทําการ   ซ่ึงในชวง
สอบอาจจะขยายใหบริการมากชั่วโมงขึ้นตามความจําเปน และระหวางปดภาคการศกึษา   มีความ
แตกตาง  ลดวัน เวลา การใหบริการได  เพราะขาดความจําเปน นิสิตเขาใชบริการนอย เปนการ
ประหยดั      งบประมาณ  คาสาธารณูปโภค และบุคลากรมีเวลาเปนของตนเอง จึงขอเสนอตาราง
การใหบริการ ดังนี้คือ 
 

ในระหวางเปดภาค 
จันทร – ศุกร  :   8.00 – 21.00   น. 
เสาร    9.00 – 17.00   น. 
อาทิตย    12.00 – 20.00 น. 

 
ปดภาคการศึกษา  ยังคงแบบเดิมไวคือ 
จันทร – ศุกร   8.00 – 21.00   น. 
เสาร    9.00 – 16.00   น. 
อาทิตย    ปด 

 
ในระหวางสอบ 
จันทร – ศุกร   8.00 – 24.00   น. 
เสาร    9.00 – 24.00   น. 
อาทิตย    10.00 – 24.00  น. 

ถาหากมีการจดับริการไดตามขอเสนอแนะนี้  จะเปนตามขอเรียกรองของ
ผูรับบริการ ที่ตองการใหเปดบริการในวันอาทิตย  และยงัคงการเปดถึง  24.00  น.  ไวในระหวาง
สอบ โดยเวลาเปดในวันเสาร – อาทิตย ใหลาชากวาเวลาปกติ   และหยดุพักวันอาทิตยระหวางปด
ภาค ก็จะเปนการดี   เปนประโยชนทั้งกับผูรับบริการ  ไมใชงานผูใหบริการจนเกนิกาํลัง  และเปน
การสิ้นเปลืองงบประมาณโดยไมสมควร 

พื้นท่ีใหบริการ 
เห็นสมควรใหมีการแบงพื้นที่ใชสอยใหเปนสัดสวน แยกผูรับบริการที่ตองการ    
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พูดคุยปรึกษาหารือกันบาง  ออกจากผูที่ตองการความสงบ ใชสมาธิในการทํางาน   จัดใหมหีอง
ศึกษาเดีย่ว     หองประชุมกลุมยอยไวใหบริการ     สวนการหามใชโทรศัพทมือถือ  คงจะเปนเรื่อง
ที่ทําไดยากมาก     จึงควรจัดที่เฉพาะเปนสัดสวนใหผูใชไดใชเปนที่สําหรับพูดโทรศัพทมือถือ
ของตนเอง ไมเปนการรบกวนผูอ่ืน 

การใชเทคโนโลยีเพื่อการบริการ 
1. การยืม-คืน ควรจะเริ่มใชเครื่องยืม-คืน อัตโนมตัิ เพื่อลดกาํลังงานของ

ผูปฏิบัติงาน และความสะดวกของผูรับบริการ 
2. การจัดสงบรรณานุกรมใหมทางจดหมายอเิล็กทรอนิกส  (e-mail) 
3. การสรางชุดการเรียนทักษะการใชหองสมดุและสารสนเทศ  เชน สรางบทเรียน 

แบบฝกหัด  การสืบคนฐานขอมูลตางๆ การเขียนเอกสารอางอิง การรวบรวมบรรณานุกรม ดังเชน
ที่ มหาวิทยาลัยอ่ืนๆ มีการทาํชุดการเรียนตางๆ มากมาย เชน LION  ของ  NUS,  UCLA  Internet 
Course,  QUT Library and Information Library Class and Program   เปนตน แตละแหงมกีาร
จัดทําหลากหลายชุดมาก ซ่ึงเปนสิ่งที่อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการเปนอยางยิ่ง 

การดําเนินงานเพื่อการบริการ 
การจัดหาสิ่งอาํนวยความสะดวกเพื่องานวจิัย   ส่ิงแรกที่จะทําไดคือ  การจัดหา  

printer   และ  scanner ไวใหบริการแก คณาจารย  นักวจิัยกจ็ะชวยในเรื่องการนําสารสนเทศจาก
การสืบคนไปใช    และชวยในเรื่องของความตองการภาพประกอบ  หรือ   ขอมูลที่อยูในรูปเลม   
หรือ  ส่ิงพิมพ  ที่ผูรับบริการตองการ  สวนเรื่องการจัดบริการ   Document   Delivery   นาจะ
ทดลองทําขึ้นมาโดยอาจจะขอความสนับสนุนจากมหาวิทยาลัย ใหจัดสรรงบประมาณเพื่อการนี้
จํานวนหนึ่ง  โดยกําหนดเปนสวนหนึ่งของทุนวิจยั  หรือ  พัฒนาดังเชนในสมัยหนึ่ง มหาวิทยาลัย
เคยจัดสรรเงินให  คณาจารย  จัดซื้อหนังสือ   ตํารา   การสอน   การวจิัยไดแตปจจุบนัเลิกไปแลว   
ดังนั้นจึงนาจะมีการนํากลับมา   ทบทวน โดยกําหนดวิธีใหรัดกุมขึน้ 

บรรณารักษและการพัฒนา 
บรรณารักษผูใหบริการ      ควรจะเปนการรวมมือรวมใจกันระหวางฝายตางๆ     

ดวย     เพื่อไดอาศัย และแลกเปลี่ยนความรูและประสบการณของแตละคน  จากแตละฝาย   ซ่ึงมี
ความชํานาญเฉพาะตัว  เพือ่ใหไดมาซึ่งทรัพยากรสารสนเทศ ที่มีคุณคา  และบริการที่มีคุณภาพ 
ดังเชนที่   Knight   Library ,  University  of  Oregon,  Eugene บริหารจัดการงานบริการ
สารสนเทศโ ดยมีผูเชี่ยวชาญสาขาวิชาเฉพาะตางๆ  (Subject Specialist)   ซ่ึงเปนบรรณารักษฝาย
วิเคราะหทรัพยากร     บรรณารักษฝายจัดหาและพฒันาทรัพยากรสารสนเทศพรอมใหบริการ   
และชวยคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อจัดซื้อ  จดัหาเขาหองสมุด และควรจะใหชวยจดัทาํ 
Selective  Dissemination  of  Information – SDI     คือ การคัดเลือกสารสนเทศที่เกีย่วของใหกับ
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นักวจิัยในแตละสาขา  (Bopp,  1995: 3 –13) 
รูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศได เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว    หลากหลายและ

ซับซอน และการบริการก็เฉพาะตวัยิง่ขึ้น เทคโนโลยีสารสนเทศก็พัฒนาอยางไมหยุดนิง่ 
บรรณารักษผูใหบริการ   จึงตองไดรับการพัฒนาศักยภาพใหเทาทนัการเปลี่ยนแปลง     Jackson  
(1989 : 548)  เสนอแนะวา บรรณารักษจะตองมีความรูภาษาตางประเทศ อยางนอยอีก  1   ภาษา   
ซ่ึงควรจะเปนภาษาอังกฤษ   (Yupin , 2004) เพราะปจจุบันสารสนเทศบนอินเทอรเน็ตจะใช
ภาษาอังกฤษเปนภาษาหลัก     ซึ่งเปนปญหาและอุปสรรคอยางยิ่งของบรรณารักษไทย   เพราะ
ขาดความชํานาญในดานภาษา  จึงควรจะจัดใหมกีารฝกอบรมภาษาองักฤษอยางจรงิจัง  
โดยเฉพาะ สําหรับบรรณารักษบริการสารสนเทศ  ส่ิงที่ควรจะทําไดคอื   การตั้งกลุม  Journal 
Club    ที่ใหผูเขารวมโครงการอานบทความภาษาอังกฤษ แลวนํามาวิเคราะห  วจิารณกัน  โดยจะ
ใชภาษาอังกฤษ หรือ ภาษาไทยก็ไดในเบือ้งตน  ทั้งนีเ้พื่อเปนการฝกทักษะการอาน แลวตอไปจึง
เร่ิมฝกการพูดวิจารณดวยภาษาอังกฤษ ถาทําเปนประจํา ส่ิงที่จะไดคือ  ความรูจากเนือ้หาบทความ 
ทักษะการอาน การพูด และในที่สุด คือ ทักษะการนําเสนอ 

การขาดความรูความชํานาญเฉพาะสาขาวชิาก็นาจะทําไดโดยการเขารวมสัมมนา 
วิชาการ ที่คณะ / สถาบันตางๆ  จัดเปนประจํา  ซ่ึงนอกจากจะไดรับความรูในสาขาวชิานั้นแลว ยัง
ไดทราบพัฒนาการของสาขาวิชาดวย บรรณารักษที่เปนผูเชี่ยวชาญสาขาวิชาของหองสมุด
มหาวิทยาลัยตางๆ ในสหรัฐอเมริกา เชน กลุมบรรณารักษสาขาเอเชียตะวันออกเฉียงใต  
University of  Washington,  University of  Oregon,  Eugene ,  British Columbia , UCLA จะ
ไดรับการสนบัสนุนใหเขารวมการสัมมนาเรื่อง  Southeast Asian Studies  ที่จัดตามรัฐตางๆ 
ประเทศตางๆ อยางสม่ําเสมอ  ซ่ึงนอกจากเปนการเพิ่มพูนความรูประสบการณแลว  ยังไดสราง
เครือขายความรวมมือ ความสัมพันธ ขยายความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน การพัฒนาของ
บรรณารักษไมจําเปนวาจะตองจํากัดอยูแตในวงการวิชาชีพ ปจจบุันสาขาวิชาตางๆ มีความ
ซับซอนยิ่งๆ ขึ้น เกินกวาทีบ่รรณารักษจะทํางานอยูตามลําพังหรือมีเพียงความรูในวิชาชีพเทานัน้ 
จําเปนตองหมัน่ศึกษา   ขวนขวายหาความรูเพิ่มๆ ขึ้นเพื่อใหกาวทันโลกแหงความรูเพื่อสามารถ
ตอบสนองความตองการบริโภคสารสนเทศของนักวิชาการ นักวจิัยทั้งหลาย 
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ขอเสนอแนะเพื่อการทําวิจัยคร้ังตอไป 
ควรนําหลักการพัฒนาปรับปรุงงานดวย วธีิเบ็นชมารคกิ้งกับงานอื่นๆ ในหองสมุด 

คือ 
1. งานเทคนิคของหองสมุด 
2. งานบริการ   Document   Delivery   เพื่อศึกษาดูความเปนไปไดทีจ่ะใหบริการ

โดยไมคิดคาใชจายจาก คณาจารย  นักวิจยั 
 

******************* 
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Interview Questions 
 
NUS  Library System: 
 N u m b e r  o f  l i b r a r i e s :   _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
    Centralized    
    Decentralized       Completely 
          Cooperative               Database Construction 
                   Resource Sharing 
         
Has the library done any SWOT analysis?     Yes.     No. 
Vision Statement  _________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Mission Statement ________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Objective ________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Goal ____________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Strategy _________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
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Strength _________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Weakness _______________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Opportunity ______________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Threat ___________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 

 
Has the Library implemented Balance Score Card? 
    Yes     No. _____________________________________ 
Has the Library applied any quality accreditation? 

  Yes     No. _____________________________________ 
Which standard? _________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
Has the Library benchmarked with any other library yet? 
    Yes     No. _____________________________________ 
How often?  ______________________________________________________________ 
Has the Library conducted any research study? 
    User studies    Employee studies 
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Library Budget 
 Source of income  __________________________________________ 
 Library fee per head ________________________________________ 

Library expenditure  
 Book spent per FTE* students 
 Book spent per user 
 Current Periodicals per FTE students 
 Average cost of books 
 Average cost of e-Resources 
 Average cost of books 
 Average cost of periodicals 
 Books per student 
 Books per faculty member 
 e-Resources vs printed 

 
Staff 
Status of the Library (faculty equivalent)    Yes.     N o . 
Recruitment of high position staff  __________________________________________ 
   The Director   ____________________________________________ 
Promotion of Staff  ________________________________________________________ 
Number of professional staff _______________________________________________ 
Number of paraprofessional staff ___________________________________________ 

 
*  FTE  =  Full Time Enrollment 
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Human resource development _____________________________________________ 
   KPI  _____________________________________________________ 
   Formae higher degree education permission _________________ 
_________________________________________________________________________ 

 
Collection Development ________________________________________________ 
   Organization of the department ____________________________ 
________________________________________________________________________ 
   Acquisition policy ________________________________________ 
________________________________________________________________________ 
   Selector ________________________________________________ 
________________________________________________________________________ 
   Subject specialists : 
    Number __________________________________________ 
    Organization ______________________________________ 
    Responsibility _____________________________________ 

 
Circulation policy  ______________________________________________________ 
________________________________________________________________________ 
   Loan period : -  Faculty 
       Students  
   Interlibrary loan :-  Faculty 
       Students 
   Checking out material :- Faculty 
       Students 
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Reference department 
 Number of staff  _____________________________________________________ 
 Oraganization  ______________________________________________________ 
 Responsibility _______________________________________________________ 
 Roving reference librarians ___________________________________________ 
 Activities to promote the librarians ______________________________________ 
_________________________________________________________________________ 

 
Information Service :- 
 Answering question by phone, email or in person     Yes.   No. 
 Assistance with e-Resources      Yes.   N o . 
 Requesting new material       Yes.   No. 
 Real time online interaction reference service    Yes.   No. 
 Document Delivery        Yes.   No. 
 Research support team       Yes.   No. 

 
Instrument in the use of library resources and service 
 Formal library instruction        Yes.   No. 
  Library owns the course      Yes.   No. 
  Staff gives lessons in faculty’s specific 
         Session as requested.      Yes.   No. 
  Library tour         Yes.   No. 
  On the web        Yes.   No. 
  Tutorial on specific services ie online 
            databases, etc.       Yes.   No. 
  Printed guide on how to use library services.   Yes.   No. 
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Facilities available for the patrons 
  Wireless LAN        Yes.      No. 
  Access to Internet       Yes.   No. 
  Copying services       Yes.   No. 

 
          

 
    

 
 

Thank you



 102

แบบบันทึกขอมูล 
 

โครงสรางการบริหาร  _________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
สายการบังคับบัญชา ___________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
บุคลากร : ___________________________________________________________________ 
                                  การหมนุเวยีน  ______________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
       การพัฒนาบุคลากร  __________________________________________ 
____________________________________________________________________________
การใหบริการ   reference service  _________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
                         information service  _______________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
                         user education  ___________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
การประกันคณุภาพ  ___________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
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