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 This study was a survey research which was aimed to investigate the management of virtual 
reference service in university libraries, in terms of objectives, management, and service; as well as 
problems in managing virtual reference service.  Sixty-four questionnaires were distributed to 
collect data from the staff members mainly responsible for managing virtual reference 
service in university libraries, which were the central libraries where virtual reference 
service was provided, and fourty-five questionnaires were returned (70.03%). 
 

 The research findings are as follows: most libraries have managed virtual 
reference service in order to facilitate their patrons in contacting the staff members who 
provide the service from anywhere and at anytime. Respecting the issues of management, 
the majority of libraries do not specify the policy relevant to managing virtual reference service 
and they do not spend any budget on managing it.  Additionally, service librarians are those 
mainly responsible for managing and providing virtual reference service in most libraries. In 
regard to virtual reference service  promotion, the majority of libraries do promote the service. 
However, they do not evaluate the service. Concerning the issues of service, most libraries 
provide both solo and collaborative virtual reference services. They also provide the service 
both during working hours and overtime. Moreover, they provide the service via Web 2.0 
technology, especially social network. In respect of the problems they encounter in managing 
virtual reference service, the problem receiving the highest mean score is that the library does 
not specify a clear policy on managing virtual reference service. 

 
Department :  Library Science   Student’s Signature  
Field of Study : Library and Information Science   Advisor’s Signature  
Academic Year : 2012  



ฉ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
 
  ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอาจารย์ ดร. อรนุช เศวตรัตนเสถียร อาจารย์ท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธ์ ผู้ให้ค าแนะน า ข้อคิด เวลา รวมถึงตรวจแก้ไขข้อบกพร่องของวิทยานิพนธ์ด้วยความ
เอาใจใส่และความปรารถนาดีตลอดมา จนกระทั่งวิทยานิพนธ์เล่มน้ีเสร็จสมบูรณ์ 
 
  ขอกราบขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ ประธานกรรมการ
สอบวิทยานิพนธ์ รองศาสตราจารย์ชลัยพร  เหมะรัชตะ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. สมศักด์ิ              
ศรีบริสุทธิ์สกุล กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ท่ีกรุณาให้ข้อคิดเห็น และค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์
อย่างยิ่งต่อผู้วิจัย และขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ภาควิชาบรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ 
คณะอักษรศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ท่ีประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้แก่ผู้วิจัย 
 
  ขอขอบพระคุณบรรณารักษ์ห้องสมุดมหาวิทยาลัยทุกท่านท่ีให้ความอนุเคราะห์
ในการตอบแบบสอบถามเพื่อใช้ในการวิจัยเป็นอย่างดี  ขอขอบคุณบัณฑิตวิทยาลัย ท่ีให้ทุน
ทุนอุดหนุนวิทยานิพนธ์ ระดับบัณฑิตศึกษา 
 
  ท้ายน้ี ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา คนในครอบครัวทุกคน และเพื่อน ๆ ทุกคน
ท่ีให้ความรัก ความห่วงใย และก าลังใจอย่างดียิง่เสมอมา  จนกระทั่งส าเร็จการศึกษา 
 
   



สารบัญ 
 
  หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย  ง 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  จ 
กิตติกรรมประกาศ  ฉ 
สารบัญ  ช 
สารบัญตาราง    ญ 
บทท่ี  
   1  บทน า  1 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  1 
วัตถุประสงค์การวิจัย  6 
สมมุติฐานการวิจัย  7 
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  7 
ขอบเขตและประชากรท่ีใช้ในการวิจัย     10 
วิธีด าเนินการวิจัย     11 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ     12 

   2  ปริทัศน์วรรณกรรม     13 
ความหมายและประโยชน์ของบริการอ้างอิงเสมือน     13 
การจัดการบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย………………………….   14  
 นโยบาย     16 
 งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ     17 
        บุคลากร     18 
 เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ     22 

   การประชาสัมพันธ์     23 
 การประเมินบริการ     26 
การให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย     29 
         ลักษณะการให้บริการ     29 
         เวลาในการเปิดให้บริการ     30 



ซ 

บทท่ี  หน้า 
 

 วิธีการให้บริการ      30 
 แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ      34 
         การส่งค าตอบให้ผู้ใช้      37 
ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย      38 
 ปัญหาด้านการจัดการ      38 
 ปัญหาด้านการให้บริการ      38 
การจดับริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยของไทย      39 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง      41 

 3 วิธีด าเนินการวิจัย      48 
  การศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง      48 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย      48 
  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย      51 
  การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย      53 
  การเก็บรวบรวมข้อมูล      54 
  การวิเคราะห์ข้อมูล      55 
 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล      58 
  ตอนที่ 1 การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย      58 
    วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน      59
    การจัดการบริการอ้างอิงเสมือน      62
    การให้บริการอ้างอิงเสมือน    100
  ตอนที่ 2 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และ 
             ข้อเสนอแนะ 
          ปัญหาในการจัดการอ้างอิงเสมือน    136 
          ข้อเสนอแนะในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน    145 
 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ    149 
  วัตถุประสงค์การวิจัย    149 
  สมมุติฐานการวิจัย    149 



ฌ 

บทท่ี  หน้า 
  
           วิธีด าเนินการวิจัย    150 
  สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล    150 
   ตอนที่1 การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย    150 
   ตอนที่ 2 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
   และข้อเสนอแนะ    178     
  สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน    184    
  ข้อเสนอแนะ    184 
  แนวทางส าหรับการวิจัยในอนาคต    186 
รายการอ้างอิง    187  
ภาคผนวก    196 
  ภาคผนวก  ก  หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูล    196 
  ภาคผนวก  ข  แบบสอบถาม  เรื่อง การจัดบริการอ้างอิงเสมือนใน 
                       ห้องสมุดมหาวิทยาลัย    198 
ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์    212 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ญ 

สารบัญตาราง 
 
ตารางที่  หน้า 
 
 1  จ านวนแบบสอบถามที่ส่งและได้รับคืน แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูลได้     53 
 2  วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 
              ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     61 
 3  การก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 
              ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     64 
 4  เนื้อหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 
              ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     67 
 5  งบประมาณที่ใช้และแหล่งที่มาของงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     70 
 6  จ านวนงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     73 
 7  ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     76 
 8  บุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     80 
 9  การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     83 
 10 เนื้อหาในการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     85 
 11 ฮาร์ดแวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     87 
 12 การประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     91 
 13 การประเมินบริการและผู้รับผิดชอบหลักในการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     94 
 



ฎ 

ตารางที่  หน้า 
 
 14 วิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     96 
 15      การน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     99 
 16 ลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     102 
 17 เวลาในการเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     104 
 18 วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     107 
 19 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     109 
 20 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     111 
 21 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     113 
 22 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     116 
 23 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านบล็อก จ าแนกตามประเภทของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     118 
 24 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     120 
 25 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิจ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     122 
 26 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสังคม  

จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     124 
 27 แหล่งสารนิเทศที่ใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     129 



ฏ 

 
ตารางที่  หน้า 
 
 28 ลักษณะของค าตอบที่ส่งให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     133 
 29 วิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     135 
 30 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยรวม จ าแนกตามประเภทของ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย     138 
 31 ปัญหาด้านการจัดการจ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     141 
 32 ปัญหาด้านการให้บริการจ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย     144 
  
 



บทท่ี 1 
 

บทน ำ 
 

ท่ีมำและควำมส ำคัญ  
 

 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเป็นหน่วยงานท่ีมีบทบาทต่อมหาวิทยาลัยที่สังกัดใน การสนับสนุน 

การเรียนการสอน และการค้นคว้าวิจัย รวมถึงการให้บริการแก่สาธารณะ (Stover 1997: 55) ด้วย

ภารกิ จดังกล่าว ห้องสมุดมหาวิทยาลัยจึ ง ต้องมีความพร้ อมในการรวบรวมและจัดเก็ บ                 

ทรัพยากรสารนิเทศ  รวมถึงการพัฒนาบริการเพื่อผู้ใช้อยู่เสมอ ท้ังน้ี  บริการหน่ึงท่ีมีความส าคัญใน

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย คือ บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้าหรือบริการอ้างอิง (Reference Service)  

เน่ืองจากบริการดังกล่าวเป็นบริการพื้นฐานของห้องสมุดท่ีให้ความช่วยเหลือด้านสารนิเทศแก่ผู้ใช้  

ด้วยการแนะน า แปลความ ประเมินค่า และใช้ทรัพยากรสารนิเทศต่าง ๆ  เพื่อช่วยให้ผู้ใช้ได้รับสารนิเทศ

ท่ีตรงกับความต้องการส าหรับการน าไปใช้ประโยชน์ได้ต่อไป (Cassel and Hiremath 2009: 6) 

 

ปัจจุบัน ด้วยความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารนิเทศและการส่ือสาร (Information and 
Communication Technology -ICT) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยได้พัฒนาการให้บริการอ้างอิงผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต เรียกว่า “บริการอ้างอิงเสมือน” (Virtual Reference Service) บริการอ้างอิง
เสมือน คือ บริการอ้างอิงท่ีผู้ใช้สามารถส่งค าถามถึงบุคลากรท่ีให้บริการได้ด้วยคอมพิวเตอร์หรือ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อื่นผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยไม่ต้องเดินทางมายังห้องสมุดด้วยตนเอง 
(Kern 2009: 1; Boss 2010)  ผู้ใช้และบุคลากรท่ีให้บริการอาจติดต่อกันตามเวลาท่ีเกิดขึ้นจริง (Real 
Time) และมีการโต้ตอบกันแบบทันที เช่น บริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที (Instant 
Messaging) หรือติดต่อกันแบบต่างเวลา  คือ  รับ-ส่งข้อความในเวลาท่ีแตกต่างกันก็ได้ เช่น บริการ
ผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail) บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ (Web Form) และ
บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ (Web Board)  (Bullard 2003; Kern 2009: 3)   
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 บริการอ้างอิงเสมือนเป็นบริการท่ีมีประโยชน์หลายประการ เช่น ช่วยประหยัดเวลาและ

ค่าใช้จ่ายของผู้ใช้ในการใช้บริการอ้างอิง เพราะไม่ต้องเดินทางมาค้นหาสารนิเทศท่ีต้องการด้วยตนเอง 

(เทอดศักด์ิ ไม้เท้าทอง 2544: 30) อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้

ทุกท่ีและทุกเวลา (Moyo 2002: 23; Boyer 2003; Nilsen 2006: 93; Maharana and Panda 2007) 

เป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง (Moyo 2002: 23) กล่าวคือ เป็นช่องทางเพิ่มเติมในการใช้

บริการอ้างอิงนอกจากการเดินทางไปยังห้องสมุดด้วยตนเอง หรือการใช้โทรศัพท์  ช่วยให้

บุคคลภายนอกมีโอกาสในการรับบริการสารนิเทศของห้องสมุด (Kern 2009: 6) และยังท าให้สามารถ

ให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกันได้ (Coffman 2003: 61)  

 

 ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ห้องสมุดมหาวิทยาลัยจ าเป็นต้องมีการจัดการในด้านต่าง ๆ 

เพื่อให้บริการท่ีจัดขึ้นน้ัน บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายท่ีต้ังไว้ได้อย่างมีประสิทธิ ภาพและ              

มีประสิทธิผล ส าหรับประเด็นท่ีควรพิจารณาในการจัดการบริการอ้างอิงเสมือนประกอบด้วย นโยบาย 

งบประมาณ และบุคลากร โดยห้องสมุดควรก าหนดนโยบายท่ีชัดเจนให้ครอบคลุมเรื่องต่าง ๆ เช่น 

กลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ  ประเภทของค าถามท่ีให้บริการ  การคิดค่าบริการ และระยะเวลาใน      

การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ (Coffman 2003: 42-47)   ส่วนการพิจารณาเรื่องงบประมาณมีความส าคัญ

เพราะในการจัดบริการ ห้องสมุดอาจจะมีค่าใช้จ่าย เช่น ค่าอุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ต่าง ๆ 

เป็นต้น   ในด้านของบุคลากรน้ัน นอกจากการก าหนดผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการและบุคลากรท่ี

ให้บริการแล้ว ห้องสมุดควรพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนด้วย ไม่ว่าจะเป็นเรื่องเทคโนโลยี 

เร่ืองการส่ือสาร หรือเร่ืองบริการอ้างอิง (Kovacs 2008: 25-33) 

 

 นอกจากน้ี ห้องสมุดมหาวิทยาลัยยังต้องด าเนินการจัดการเกี่ยวกับเทคโนโลยีท่ีใช้ใน          

การจัดบริการด้วย เพราะบริการอ้างอิงเสมือนเป็นบริการท่ีจ าเป็นต้องใช้เทคโนโลยี ส าหรับเทคโนโลยี

ท่ีใช้ในการจัดบริการ จ าแนกออกเป็นฮาร์ดแวร์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ สแกนเนอร์ รวมถึงเครื่องพิมพ์

และซอฟต์แวร์เพื่อการให้บริการด้วยวิธีต่าง ๆ ได้แก่  ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการผ่านไปรษณีย์
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อิเล็กทรอนิกส์ ซอฟต์แวร์ ท่ีใช้ในการจัดบริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ (Web Contact Center) 

ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ และซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการผ่าน

เทคโนโลยีเว็บ 2.0 (Web 2.0) ท้ังน้ี ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ห้องสมุดมหาวิทยาลัย ควร

ประชาสัมพันธ์บริการ เพื่อแจ้งให้ผู้ใช้ทราบและมาใช้บริการท่ีจัดอย่างคุ้มค่ากับการลงทุนของห้องสมุด 

(Ronan 2003: 163; Cassel and Hiremath 2009: 27) อีกท้ังห้องสมุดมหาวิทยาลัยยังควรด าเนินการ

ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนเพื่อน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

ให้ดีขึ้นได ้(Dalston and Pullin  2008: 33)  

 

 ด้านการให้บริการ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสามารถให้บริการอ้างอิงเสมือนได้ 2 ลักษณะ คือ 

บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ (Solo Virtual Reference Service) และ บริการอ้างอิงเสมือนแบบ

ความร่วมมือ (Collaborative Virtual Reference Service) บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ หมายถึง 

บริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดด าเนินการเองในทุกกระบวนการเพียงล าพัง (Boss 2010) ส่วนบริการ

อ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ หมายถึง การท่ีห้องสมุดต้ังแต่สองแห่งขึ้นไปมีการตกลงร่วมมือกันใน

การให้บริการอ้างอิงเสมือนแก่ผู้ใช้  (Coffman 2003: 28; Boss 2010) การให้บริการลักษณะน้ีจะท า

ให้ผู้ใช้ก็สามารถส่งค าถาม ไปยังห้องสมุดใด  ๆ ท่ีอยู่ในภาคีความร่วมมือ แล้วค าถามของผู้ใช้ก็จะ

ได้รับการส่งต่อไปยังห้องสมุดท่ีมีความเชี่ยวชาญเฉพาะซึ่งอยู่ในเครือข่ายต่อไป ผู้ใช้จึงได้รับสารนิเทศ

ในระยะเวลาที่รวดเร็ว ถูกต้อง และตรงกับความต้องการมากท่ีสุด (Jin et al. 2005: 287)  

 

 บริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยจัดให้บริการน้ัน อาจเป็นบริการท่ีห้องสมุดเปิด

ให้บริการเฉพาะในช่วงเวลาท าการหรือท้ังในช่วงเวลาท าการและช่วงล่วงเวลา กล่าวคือ ห้องสมุดอาจ

ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง (Katz  2003: 4 ) ก็ได้ โดยวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนน้ันสามารถ

จ าแนกได้เป็น  5 วิธี ดังน้ี (Francoeur 2008: 67) 
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1. บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ การให้ผู้ใช้ส่งค าถามไปยังบุคลากรท่ีให้บริการผ่าน

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ซึ่งจะมีท่ีอยู่ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้  ส าหรับการติดต่อกลับเพื่อ

สอบถามเพิ่มเติม หรือตอบค าถาม (Kern 2009: 3) 

 

2. บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ คือ การให้ผู้ใช้กรอกค าถามและรายละเอียดลงบน

แบบฟอร์มทางเว็บท่ีห้องสมุดจัดท าขึ้น (Hill and Stahr 2003) โดยแบบฟอร์มน้ีผู้ใช้สามารถเข้าถึงได้

จากเว็บไซต์ของห้องสมุด แบบฟอร์มดังกล่าวมักก าหนดให้ผู้ใช้กรอกรายละเอียดท่ีส าคัญ เช่น ชื่อและ

นามสกุลของผู้ใช้บริการ หน่วยงานท่ีสังกัด สาขาวิชาของค าถาม ค าถาม หมายเลขโทรศัพท์และท่ีอยู่ท่ี

ติดต่อได้  หรือท่ีอยู่ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อการส่งค าตอบให้แก่ผู้ใช้   

 

3. บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ (Web Contact Center)  คือ การให้ผู้ใช้ถามค าถามผ่าน

ศูนย์ติดต่อทางเว็บ ซึ่งเป็นระบบท่ีห้องสมุดเสียค่าใช้จ่ายในการติดต้ังและบ ารุงรักษามากแต่มี

ความสามารถรวมกันหลายอย่าง เช่น การรับ-ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ การส่งข้อความโต้ตอบแบบ

ทันที การส่ือสารโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และการให้บริการฐานข้อมูลค าถาม-ค าตอบ 

(Q&A Knowledge Base) (Hirko 2002)   

 

4. บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ คือ การให้ผู้ใช้ส่งค าถามในรูปแบบของการต้ังประเด็น 

(Topic) ลงบนกระดานสนทนาทางเว็บของห้องสมุด แล้วบุคลากรท่ีให้บริการ รวมท้ังผู้ใช้คนอื่นเป็น

ผู้ตอบค าถาม 

 

5. บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 คือ การให้ผู้ใช้ติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการผ่านเทคโนโลยี

เว็บ 2.0 ประเภทต่างๆ ได้แก่ การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที  บล็อก (Blog) ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์ 

(Microblog / Twitter)  วิกิ (Wiki) และเครือข่ายสังคม (Social Network) (Cassel and Hiremath 

2009: 389-415; Kern 2009: 4) 
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 ส าหรับกระบวนการในการให้บริการอ้างอิงเสมือนน้ัน  เมื่อผู้ใช้ติดต่อผ่านวิธีการให้บริการ    

ต่าง ๆ ดังกล่าว บุคลากรท่ีให้บริการในห้องสมุดมหาวิทยาลัย อาจด าเนินการค้นหาค าตอบจาก

แหล่งสารนิเทศท่ีเป็นส่ือส่ิงพิมพ์ เช่น หนังสืออ้างอิง หนังสือวิชาการ วารสารและนิตยสาร และรายงาน

การวิจัย หรือใช้แหล่งสารนิเทศท่ีเป็นส่ือโสตทัศน์ เช่น เทปบันทึกภาพ เทปบันทึกเสียงและ                         

แผ่นบันทึกภาพ (ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีดี) รวมท้ังใช้แหล่งสารนิเทศท่ีเป็นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น 

ฐานข้อมูล หรืออินเทอร์เน็ต (Lindbloom et al. 2006: 13-14) นอกจากน้ี บุคลากรท่ีให้บริการยัง

สามารถค้นหาค าตอบเพื่อให้บริการได้จากแหล่งสารนิเทศท่ีเป็นบุคคล เช่น นักวิชาการ และ

ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะในสาขาวิชาต่าง ๆ  ด้วย 

 

 หลังจากท่ีค้นหาค าตอบให้กับผู้ใช้ได้แล้ว บุคลากรท่ีให้บริการจะส่งค าตอบให้กับผู้ใช้ใน

ลักษณะของค าตอบส้ัน ๆ รายการบรรณานุกรม สาระสังเขป หรือเอกสารฉบับเต็ม ด้วยวิธีการต่าง ๆ 

ไม่ว่าจะผ่าน โทรศัพท์ โทรศัพท์มือถือ โทรสาร ไปรษณีย์ หรือคอมพิวเตอร์ ท้ังน้ี  บุคลากรท่ีให้บริการ

อาจให้ผู้ใช้เดินทางมารับค าตอบด้วยตนเองท่ีห้องสมุดก็ได้ (Reference and User Services 

Association 2010)   

 

 แม้ว่าบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยจะมีประโยชน์ต่าง ๆ แต่ในการจัดบริการ

อ้างอิงเสมือน ห้องสมุดมหาวิทยาลัยก็อาจประสบกับปัญหาต่าง ๆ เช่นเดียวกัน ท้ังปัญหาด้าน                

การจัดการ และด้านการให้บริการ  ปัญหาด้านการจัดการท่ีห้องสมุดอาจประสบ เช่น ห้องสมุดมี

งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่เพียงพอ (Normore and Rumbaugh 2003: 106) 

ห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง (Cassel and Hiremath 2009: 389-415)  และ

ห้องสมุดประเมินบริการอ้างอิงเสมือนอย่างไม่สม่ าเสมอ (Hill, Madarash-Hill, and Bich  2003)  

 

 ส่วนปัญหาด้านการให้บริการท่ีห้องสมุดอาจประสบ  เช่น  เวลาในการเปิดให้บริการมีน้อย

เกินไป ท าให้ต้องใช้ระยะเวลารอค าตอบนาน เน่ืองจากค าถามของผู้ใช้ส่วนใหญ่มักส่งเข้ามานอก 
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เวลาเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือน (Horn and Kjaer 2000: 139) การสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน           

หรือต้องด าเนินการติดต่อไปมาระหว่างบุคลากรท่ีให้บริการและผู้ใช้หลายครั้งเน่ืองจากค าถามหรือ

ข้อมูลท่ีระบุมาไม่ชัดเจนเพียงพอในกรณีท่ีจัดบริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (Nilsen 2006: 100) 

บุคลากรท่ีให้บริการมีความวิตกกังวลในการแจ้งความคืบหน้าในการให้บริการแก่ผู้ใช้ท าให้การหา

ค าตอบล่าช้าในกรณีท่ีจัดบริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที (Boyer 2003) การส่ือสาร

อินเทอร์เน็ตของห้องสมุดมีความเร็วต่ า  และระบบเครือข่ายท่ีห้องสมุดใช้มีปัญหาขัดข้องบ่อย ไม่

เสถียร  (Nilsen and Ross 2006: 66) 

 

จากประโยชน์ของบริการอ้างอิงเสมือน และปัญหาท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยอาจประสบใน               

การจัดบริการอ้างอิงเสมือน ตลอดจนยังไม่มีผู้ศึกษาเรื่อง การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุด

มหาวิทยาลัยในประเทศไทย ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์  การจัดการ  และการให้บริการ รวมถึงปัญหาในการจัดบริการ

อ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการจัดบริการอ้างอิงเสมือน

ของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และห้องสมุดประเภทอื่น 

 

วัตถุประสงค์กำรวิจัย เพื่อศึกษา 

 

1. การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์ การจัดการ 

และการให้บริการ 

2. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  
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สมมุติฐำนกำรวิจัย  

 

1. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้

ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา   

2. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน

เร่ืองระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ และให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  

3. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยประสบในระดับมาก คือ 

ห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง  และการสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน 

 

ตัวแปรที่เก่ียวข้อง 

 

1. วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

1.1 เพื่อประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้ 

1.2 เพือ่อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา 

1.3 เพื่อเป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง 

1.4 เพื่อให้บุคคลภายนอกมีโอกาสในการรับบริการสารนิเทศของห้องสมุด 

1.5 เพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกัน 

2. การจัดการบริการอา้งอิงเสมือน 

2.1 นโยบาย 

2.1.1 การก าหนดนโยบาย 

2.1.2 เน้ือหาของนโยบาย 

2.2 งบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการ 

2.2.1 แหล่งท่ีมาของงบประมาณ 

2.2.2 จ านวนงบประมาณ 
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2.3 บุคลากร 

2.3.1 ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการ 

2.3.2 บุคลากรท่ีให้บริการ 

2.3.3 การพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ 

2.4 เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ 

2.4.1 ฮาร์ดแวร์ 

2.4.2 ซอฟต์แวร ์

2.5 การประชาสัมพันธ ์

2.5.1 ส่ือส่ิงพิมพ์ 

2.5.2 ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 

2.5.3 ส่ืออื่น ๆ 

2.6 การประเมินบริการ 

2.6.1 ผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน 

2.6.2 วิธีการประเมิน 

2.6.3 การน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ 

3. การให้บริการอ้างอิงเสมือน 

3.1 ลักษณะการให้บริการ 

3.1.1 การให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ  

3.1.2 การให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ  

3.2 เวลาในการเปิดให้บริการ 

3.2.1 เวลาท าการ 

3.2.2 ล่วงเวลา 
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3.3 วิธีการให้บริการ 

3.3.1 บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail) 

3.3.2 บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ (Web Form) 

3.3.3 บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ (Web Contact Center) 

3.3.4 บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ (Web Board) 

3.3.5 บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 (Web 2.0) 

3.4 แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ 

3.4.1 ส่ือส่ิงพิมพ์ 

3.4.2 ส่ือโสตทัศน์ 

3.4.3 ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 

3.4.4 บุคคล 

3.5 การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

3.5.1 ลักษณะของค าตอบ 

3.5.2 วิธีการส่งค าตอบ 

4. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

4.1 ปัญหาด้านการจัดการ 

4.1.1 ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน 

4.1.2 ห้องสมุดมีงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่เพียงพอ 

4.1.3 บุคลากรท่ีให้บริการมีจ านวนไม่เพียงพอ 

4.1.4 บุคลากรท่ีให้บริการมีภาระหน้าที่อื่น ๆ ท าให้การปฏิบัติงานมีความล่าช้า  

4.1.5 บุคลากรท่ีให้บริการมีความรู้และทักษะส าหรับการให้บริการไม่เพียงพอ 

4.1.6 ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนมีไม่เพียงพอ 

4.1.7 ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย 

4.1.8 ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดเลือกใช้ยากต่อการใช้งาน 
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4.1.9 ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอา้งอิงเสมือนล้าสมัย 

4.1.10 ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอา้งอิงเสมือนท่ีห้องสมุดเลือกใช้ยากต่อการใช้งาน 

4.1.11 ห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไมท่ั่วถึง 

4.1.12 ห้องสมุดประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไม่สม่ าเสมอ 

4.2 ปัญหาด้านการให้บริการ 

4.2.1 ห้องสมุดยังขาดการประสานงานอย่างต่อเน่ืองกับห้องสมุดในเครือข่าย  

4.2.2 เวลาในการเปิดให้บริการมีน้อยเกินไป 

4.2.3 วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีน้อยเกินไป 

4.2.4 การสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน 

4.2.5 บุคลากรท่ีให้บริการมีความวิตกกังวลในการแจ้งความคืบหน้าในการให้บริการแก่ผู้ใช้ 

ท าให้การหาค าตอบล่าช้า (กรณีท่ีให้บริการโต้ตอบแบบทันที) 

4.2.6 บุคลากรท่ีให้บริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งมีค าตอบท่ีต้องการ 

4.2.7 ห้องสมุดต้องรับภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการให้บริการ  

4.2.8 การส่ือสารอินเทอร์เน็ตของห้องสมุดมีความเร็วต่ า 

4.2.9 ระบบเครือข่ายที่ห้องสมุดใช้มีปัญหาขัดข้องบ่อย ไม่เสถียร 

 

ขอบเขตและประชำกรท่ีใชใ้นกำรวิจัย 
 

การวิจัยครั้งน้ี มุ่งศึกษาเฉพาะการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีมีฐานะ

เป็นห้องสมุดกลางและมีการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ซึ่งจากการส ารวจเบื้องต้นพบว่า ห้องสมุดกลาง

ในมหาวิทยาลัยท่ีมีการจัดบริการอ้างอิงเสมือน มีจ านวนท้ังหมด 64 แห่ง แบ่งเป็น ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน 28 แห่ง ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 16 แห่ง ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 3 แห่ง และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 17 แห่ง 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้แบบสอบถามรวบรวมข้อมูลจาก ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการ

อ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 64 แห่ง แห่งละ 1 คน รวมเป็น 64 คน             

 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมีรายละเอียดในการด าเนินการวิจัย ดังน้ี  

 1. ศึกษาวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับบริการอ้างอิงเสมือน โดยเฉพาะในบริบทของห้องสมุด

มหาวิทยาลัย  ท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ในรูปส่ือส่ิงพิมพ์ และส่ืออิเล็กทรอนิกส์  

 2. สร้างแบบสอบถาม เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ซึ่งแบ่ง

ออกเป็น  2  ตอน ได้แก่ 

 ตอนที่  1  การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์   

การจัดการ และการให้บริการ 

 ตอนที่  2  ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และ

ข้อเสนอแนะ 

  3. ทดสอบแบบสอบถาม เพื่อหาข้อบกพร่องของแบบสอบถามและด าเนินการปรับปรุงแก้ไข

ให้สมบูรณ์มากยิ่งขึ้นส าหรับใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป โดยน าไปทดสอบกับผู้รับผิดชอบหลัก

ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดคณะ จ านวน 5 แห่ง แห่งละ 1 คน รวม 5 คน ดังน้ี 

  1)  ห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย   

  2) ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น   

  3) ศูนย์สารนิเทศมนุษยศาสตร์ คณะอักษรศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

  4) ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล   

  5) ห้องสมุดสตางค์ มงคลสุข มหาวิทยาลัยมหิดล   

 4. เก็บรวบรวมข้อมูลโดยส่งแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ใ ห้กับ ผู้รับ ผิดชอบหลัก                  

ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 64 แห่ง แห่งละ 1 คน รวม 64 คน   
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 5. วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี่ หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation - S.D.) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติด้าน

สังคมศาสตร์ส าหรับวินโดวส์ (Statistical Packages for the Social Science for Windows  - SPSS for 

Windows)  

 6. น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 7. สรุปผลการวิจัย รายงานผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

 

เป็นแนวทางในการพัฒนาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และ

ห้องสมุดประเภทอื่น 



บทท่ี 2  
ปริทัศน์วรรณกรรม 

 
 บทน้ีจะกล่าวถึงความหมายและประโยชน์ของบริการอ้างอิงเสมือน การจัดบริการอ้างอิงเสมือน
ในห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านการจัดการ การให้บริการ ปัญหาในการจัดบริการ และงานวิจัยท่ี
เกี่ยวข้อง 

 
ความหมายและประโยชน์ของบริการอา้งอิงเสมือน   

 
 บริการอ้างอิงเสมือน คือ บริการอ้างอิงท่ีผู้ใช้สามารถส่งค าถามถึงบุคลากรท่ีให้บริการได้

ด้วยคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อื่นผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยไม่ต้องเดินทางมายัง
ห้องสมุดด้วยตนเอง (Moyo 2002: 22; Kern 2009: 1; Boss 2010) แต่ในการรับ/ส่งค าตอบน้ัน 
นอกเหนือไปจากการส่งค าตอบผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ผู้ใช้อาจแจ้งหมายเลขโทรศัพท์เพื่อให้
บุคลากรผู้ให้บริการแจ้งค าตอบผ่านทางโทรศัพท์ หรือสามารถเดินทางมารับค าตอบได้ด้วยตนเอง
ก็ได้ (Reference and User Services Association 2010) ปัจจุบันห้องสมุดท่ีให้ความสนใจใน
การจัดให้บริการอ้างอิงเสมือนให้แก่ผู้ใช้ของห้องสมุดมีจ านวนเพิ่มมากขึ้น และวิธีให้บริการก็มี
มากขึ้นตามความก้าวหน้าของเทคโนโลยี โดยบริการดังกล่าวมิได้จัดขึ้นเพื่อทดแทนบริการอ้างอิง
แบบเดิม แต่จัดขึ้นเพิ่มเติม เพื่อลดอุปสรรคด้านเวลาและสถานท่ีในการใช้บริการของผู้ ใช้ 
(Kenney 2003)  โดยผู้ใช้และบรรณารักษ์สามารถติดต่อกันตามเวลาจริง เช่น บริการผ่านการส่ง
ข้อความโต้ตอบแบบทันที และการส่ือสารโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ (Voice over IP) 
หรือติดต่อกันด้วยการรับส่งข้อความในเวลาท่ีแตกต่างกันก็ไ ด้ เช่น แบบฟอร์มทางเว็บ                       
(Web Form) บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนาทางเว็บ (Web Board) และ
บล็อก (Blog) เป็นต้น (Francoeur 2001; Bullard 2003; Bhatia and Vohra 2007: 620; Kern 
2009: 3)  

 
            บริการอ้างอิงเสมือนเป็นบริการท่ีมีประโยชน์หลายประการ เช่น ช่วยประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางของผู้ใช้ในการใช้บริการอ้างอิง  เพราะไม่ต้องเดินทางมายังห้องสมุดเพื่อ
ค้นหาสารนิเทศท่ีต้องการด้วยตนเอง (เทอดศักด์ิ ไม้เท้าทอง 2544: 30) นอกจากน้ี ยังช่วย
ประหยัดค่าใช้จ่ายในการพิมพ์  หรือท าส าเนาเอกสารท่ีมีสารนิเทศท่ีผู้ใช้ต้องการ เน่ืองจาก
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สามารถส่งแฟ้มข้อมูลผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้ บริการอ้างอิงเสมือนยังช่วยอ านวยความ
สะดวกแก่ผู้ใช้   ในการใช้บริการอ้างอิงเพราะสามารถติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุก
เวลา (Helfer 2001:67; Moyo 2002: 23; Boyer 2003; Nilsen 2006: 93; Maharana and 
Panda 2007) อีกท้ังยังเป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง (Moyo 2002: 23) กล่าวคือ เป็น
ช่องทางเพิ่มเติมในการใช้บริการอ้างอิง นอกจากการเดินทางไปยังห้องสมุดด้วยตนเอง หรือการใช้
โทรศัพท์ รวมท้ังยังช่วยเพิ่มโอกาสในการรับบริการสารนิเทศของห้องสมุดให้แก่บุคคลภายนอก 
(Kern 2009: 6)  นอกจากน้ี บริการอ้างอิงเสมือนยังเอื้อต่อการให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนได้ในเวลา
เดียวกันด้วย (Coffman 2003: 61)   
 
การจัดการบริการอา้งอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
 

เมื่อเทคโนโลยีมีความก้าวหน้า และผู้ใช้ของห้องสมุดมหาวิทยาลัย ซึ่งเป็นผู้ใช้รุ่นใหม่ มี
แนวโน้มท่ีจะใช้โปรแกรมค้นหา (Search Engine) ในการค้นหาข้อมูลด้วยตนเองจากอินเทอร์เน็ต
และไม่เห็นความจ าเป็นในการเดินทางไปยังห้องสมุดเพื่อใช้บริการตอบค าถามมากเท่าในอดีต 
(Dickson and Holley 2010; Luini 2012) ห้องสมุดจึงต้องพัฒนาบริการอ้างอิงเสมือนขึ้นเพื่อ
ดึงดูดกลุ่มผู้ใช้รุ่นใหม่ ประกอบกับมหาวิทยาลัยมีนักศึกษาท่ีลงทะเบียนในหลักสูตรการศึกษา
ทางไกล บริการอ้างอิงเสมือนจึงเป็นบริการ เพื่อส่งเสริมการเรียนการสอนในมหาวิทยาลัยส าหรับ
นักศึกษาเหล่านี้อีกด้วย (Coffman 2001; Oder 2001: 49)  

 
บริการอ้างอิงเสมือนมีความเป็นมาเริ่มต้นในช่วง ค.ศ. 1980  เมื่อเวิลด์ไวด์เว็บ (World 

Wide Web -WWW) ได้รับการน ามาใช้งานอย่างแพร่หลายในสหรัฐอเมริกา โดยการให้บริการ  
ในช่วงแรกเป็นบริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (Rosch 2003: 3) หน่ึงในห้องสมุดท่ีมี                                       
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนขึ้นเป็นแห่งแรก ๆ คือ University of Maryland Health Service 
Library Baltimore, Maryland  ซึ่งให้บริการที่เรียกว่า Electronic Access to Reference Service 
(EARS) ในปี ค.ศ. 1984 (Wasik 1999) นอกจากบรกิารอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์
แล้วห้องสมุดมหาวิทยาลัยยังมีการให้บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บซึ่งช่วยให้บุคลากรผู้ให้บริการ
ได้รับค าถามและข้อมูลท่ีจ าเป็นในการค้นหาสารนิเทศเพื่อตอบค าถามผู้ใช้ได้ ด้วยการก าหนดเขต
ข้อมูลท่ีผู้ใช้ต้องระบุ เช่น ชื่อผู้แต่ง  ปีพิมพ์ เป็นต้น ควบคู่ไปกับการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
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หลังจากห้องสมุดมหาวิทยาลัยเริ่มจัดให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์
ได้ไม่นาน ห้องสมุดมหาวิทยาลัยในสหรัฐอเมริกาก็เริ่มให้บริการผ่านห้องสนทนา (Chat Room) 
ซึ่งเป็นห้องสนทนาเสมือนที่ให้ผู้ใช้เข้ามาพูดคุยสอบถามภายในห้องสนทนาได้  โดยใน ปี ค.ศ. 
1995 นักศึกษาของ School of Information and Library Studies, University of Michigan ได้
จัดท าเว็บไซต์ใหม่ในชื่อ Internet Public Library (IPL) พร้อมกับการเปิดใช้งานเว็บไซต์  นักศึกษา
ได้จัดท าระบบ  MOO - Multi-User Object Oriented ขึ้นเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของเว็บไซต์ IPL      
MOO          ะบบการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันทีในลักษณะห้องสนทนาเสมือน การพัฒนา
ระบบ MOO น้ีมีจุดประสงค์เพื่อน ามาใช้ส าหรับการแลกเปล่ียนความเห็น การจัดประชุมระหว่าง
บรรณารักษ์แบบตามเวลาจริง  รวมท้ังการน าไปใช้ในการให้บริการอ้างอิงเสมือน (Shaw 1996) 
โดยผู้ใช้จะเข้าสู่ระบบและพิมพ์ข้อความโต้ตอบกับผู้ใช้คนอื่น ๆ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ                   
อ้างอิงเสมือนท่ีเข้าสู่ระบบในเวลาเดียวกัน  แต่เน่ืองจากห้องสนทนาเสมือนน้ีสร้างขึ้นเพื่อ               
การสนทนาแบบกลุ่ม ท าให้การสนทนาระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการบางครั้งไม่ต่อเน่ือง เน่ืองจาก    
ไม่สามารถควบคุมผู้ใช้ห้องสนทนาคนอื่น  ๆ ท่ีอาจรบกวนการบริการ   

 
ต่อมา ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเริ่มให้ความสนใจซอฟต์แวร์ศูนย์ติดต่อทางเว็บ ซึ่งเป็น

ซอฟต์แวร์เชิงพาณิชย์ท่ีมีความสามารถรวมกันหลายอย่าง เช่น การรับ-ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์                  
การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที การส่ือสารโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และการให้บริการ
ฐานข้อมูลค าถาม-ค าตอบ (Q&A Knowledge Base) แต่เน่ืองจากซอฟต์แวร์ศูนย์ติดต่อทางเว็บ
มักมีราคาค่อนข้างสูง ห้องสมุดหลายแห่งจึงรวมตัวกันเป็นกลุ่มภาคีห้องสมุดและซื้อซอฟต์แวร์              
ในราคาส าหรับภาคีห้องสมุดซึ่งมีราคาถูกลง และให้บริการอ้างอิงเสมือนในรูปแบบความร่วมมือ  
(Coffman 2003: 29; Kern 2009: 89) 

 
  ห้องสมุดยังคงมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการอ้างอิงเสมือน

อย่างต่อเน่ือง โดยจัดการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านโปรแกรมสนทนา (Chat) อื่น ๆ ซึ่งตอบสนอง
การใช้งานเพื่อให้บริการอ้างอิงได้มากกว่าห้องสนทนาเสมือน และมีความเป็นส่วนตัวมากขึ้น                
อีกท้ังยังง่ายต่อการติดตามสอบถามความต้องการสารนิเทศของผู้ใช้ เช่น โปรแกรม MSN 
Messenger  AOL Instant Messenger และ Google Talk เป็นต้น โดยซอฟต์แวร์เหล่าน้ีมักเป็น
ซอฟต์แวร์ท่ีไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย ท าให้บุคลากรผู้ให้บริการตัดสินใจเลือกซอฟต์แวร์เหล่าน้ี           
มาทดลองให้บริการอ้างอิงเสมือนได้ง่ายขึ้น นอกจากน้ี ห้องสมุดยังได้น าเทคโนโลยีเว็บ 2.0 มาใช้



16 

เพื่องานบริการอ้างอิงเสมือนด้วย เช่น  Koener Library, University of  British Columbia ใน 
Vancouver ทดลองใช้ทวิตเตอร์ (Twitter) ในการให้บริการอ้างอิงเสมือน ซึ่งแม้จะยังอยู่ในระยะ
เร่ิมแรกแต่ก็ได้รับความสนใจจากผู้ใช้พอสมควรและยังช่วยให้ผู้ใช้สนใจบริการอ้างอิงแบบเดิมท่ี
ห้องสมุดจัดไว้มากขึ้น (Fields 2010: 15) 

 
ในการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน  ห้องสมุดแต่ละแห่งควรพิจารณาประเด็นต่าง ๆ เพื่อให้

การด าเนินงานบริการอ้างอิงเสมือนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ประเด็นเหล่าน้ี ได้แก่ นโยบาย 
งบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการ บุคลากร เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ  การประชาสัมพันธ์ 
และการประเมินบริการ ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
นโยบาย 
 
นโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน คือ แนวทางหรือหลักการปฏิบัติท่ีก าหนดขึ้น

เพื่อใช้ในการด าเนินการให้บรรลุถึงเป้าหมายท่ีห้องสมุดมุ่งหวังในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน
ห้องสมุดควรก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เพราะนโยบายในการจัดบริการ
อ้างอิงเสมือนเป็นพื้นฐานส าคัญท่ีจะช่วยก าหนดลักษณะการให้บริการท่ีห้องสมุดน้ัน ๆ                     
จัดให้บริการแก่ผู้ใช้ ขอบเขตการให้บริการท่ีผู้ใช้พึงได้รับจากการใช้บริการ (Kern 2009: 32) และ
ยังเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน รวมท้ังยังช่วยส่งเสริม
ให้บริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดจัดมีมาตรฐานและให้บริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ (Francoeur  
2001; Coffman 2003: 42)   

 
ส าหรับท่ีมาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยน้ัน 

ในเบื้องต้น นโยบายของบริการอ้างอิงเสมือนอาจมาจากนโยบายในการให้บริการอ้างอิงแบบด้ังเดิม
ของห้องสมุด แล้วปรับปรุงเพื่อความเหมาะสมอื่น ๆ ในล าดับต่อมา หรืออาจมาจากการส ารวจ
เบื้องต้นเกี่ยวกับผู้ใช้บริการปัจจุบันของห้องสมุด และความพร้อมในด้านต่าง ๆ ของห้องสมุด เช่น 
ด้านเทคโนโลยีฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์  รวมถึงบุคลากรท่ีจะต้องเป็นผู้ให้บริการ โดยการส ารวจน้ี
อาจท าได้โดยการใช้แบบสอบถามหรือการสัมภาษณ์ผู้ใช้เพื่อรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ    
ในบริการปัจจุบัน และความคาดหวังของผู้ใช้ เป็นต้น (Kern 2009: 32) 
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เน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยน้ี               
อาจครอบคลุมเร่ืองต่าง ๆ เช่น กลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ โดยห้องสมุดหลายแห่งให้บริการ           
กับผู้ใช้ทุกคนเพื่อเป็นการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้กว้างขึ้น ในขณะท่ีห้องสมุดบางแห่งจ ากัด             
การให้บริการส าหรับผู้ใช้ในสังกัดเดียวกันกับห้องสมุดเท่าน้ัน  ประเภทของค าถามท่ีให้บริการ               
การรับและส่งค าตอบ บุคลากรท่ีให้บริการ  การส่งต่อค าถามหากบุคลากรผู้ให้บริการของห้องสมุด
ไม่สามารถให้ค าตอบได้ ความเป็นส่วนตัวของข้อมูลผู้ใช้ การคิดค่าบริการ ระยะเวลาในการส่ง
ค าตอบให้ผู้ใช้ และการประเมินบริการ  (Coffman 2003: 42- 47; Cox 2006: 51-52) 

 
งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ 
 
การจัดสรรงบประมาณมีส่วนส าคัญส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุด

มหาวิทยาลัย เน่ืองจากห้องสมุดอาจมีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการจัดบริการ (Kern 2009: 83-86) 
ท้ังน้ี ห้องสมุดควรจัดการงบประมาณเพื่อสนับสนุนบริการอ้างอิงเสมือนให้ครอบคลุมบุคลากรและ
การพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ รวมถึงการประชาสัมพันธ์ (Reference 
and User Services Association 2010)  

 
ส าหรับค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร แบ่งได้เป็น ค่าใช้จ่ายในการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ 

ห้องสมุดหลายต่อหลายแห่งลงทุนในการพัฒนาทักษะของบุคลากรไม่ว่าจะในด้านเทคโนโลยี                 
หรือการให้บริการอ้างอิง เช่น การส่งบุคลากรเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา ท่ีสถาบันต่าง ๆ จัดขึ้น 
หรือการว่าจ้างผู้เชี่ยวชาญมาให้ความรู้ หรือสอนการใช้งานซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการ                 
อ้างอิงเสมือน เป็นต้น ท้ังน้ี  ห้องสมุดบางแห่งยังอาจพิจารณาเพิ่มบุคลากรของห้องสมุดเพื่อ                   
ท าหน้าท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนโดยเฉพาะ หรือให้ค่าตอบแทนกับบุคลากรที่ปฏิบัติงาน
ล่วงเวลาด้วย ส่วนค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลยีฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ ซึ ่งเป็นองค์ประกอบ                     
ที่จ าเป็นในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนน้ัน ห้องสมุดอาจใช้อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ท่ีมีอยู่เดิม เช่น                
เครื่องคอมพิวเตอร์และเครื่องพิมพ์ แต่จ าเป็นต้องเพิ่มอุปกรณ์อื่น ๆ ตามรูปแบบวิธีการให้บริการ
อ้างอิงเสมือน หรือจ าเป็นต้องจ่ายค่าลิขสิทธิ์ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการ (Coffman and Arret 
2004) และสุดท้าย ค่าใช้จ่ายในการประชาสัมพันธ์ด้วยส่ือต่าง ๆ รวมถึงการแจกของท่ีระลึก                
เช่น ท่ีค่ันหนังสือ  และพวงกุญแจ เป็นต้น (Kern 2009: 84-86) 
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ค่าใช้จ่ายเหล่าน้ี  เป็นส่ิงท่ีจะก าหนดหรือใช้ในการประมาณการค่าใช้จ่ายในการจัดบริการ
อ้างอิงเสมือน โดยงบประมาณท่ีก าหนดน้ี อาจไม่ต้องมีจ านวนเท่ากันในแต่ละปี เน่ืองจากค่าใช้จ่าย
ท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการจัดบริการนั้น บางรายการเป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นเฉพาะในครั้งแรก 
หรือปีแรกของการจัดบริการเท่าน้ัน  เช่น ค่าอุปกรณ์ฮาร์ดแวร์บางชนิด  แต่ห้องสมุดก็จ าเป็น   
ต้องจัดสรรงบประมาณค่าใช้จ่ายบางรายการในทุก ๆ ปีงบประมาณ เช่น ค่าใช้จ่ายในการพัฒนา
บุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน ค่าธรรมเนียมและค่าบ ารุงรักษาซอฟต์แวร์ในกรณีท่ีห้องสมุด
ใช ้ซอฟต์แวร ์เช ิงพาณิชย ์จาก ผู ้ให้บ ร ิการ เอกชน   และค่าใช้จ่ายในการประชาสัมพันธ์                  
รวมไปถึงการประเมินบริการของห้องสมุดเพื่อปรับปรุงบริการให้ดียิ่งขึ้น  ท้ังน้ี ห้องสมุดแต่ละแห่ง
อาจมีจ านวนงบประมาณไม่เท่ากัน (Coffman 2003: 44; Kern 2009: 87)  

 
เมื่อมีค่าใช้จ่ายแล้ว แหล่งท่ีมาของงบประมาณท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยจะใช้ส าหรับ

ค่าใช้จ่ายน้ัน ๆ อาจได้รับมาจากหลายแหล่ง เช่น งบประมาณมหาวิทยาลัย หรืองบประมาณของ
ห้องสมุด  ในกรณีท่ีห้องสมุดไม่มีการจัดสรรงบประมาณเพื่อบริการอ้างอิงเสมือนโดยเฉพาะ 
งบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการอาจได้รับการจัดสรรมาจากงบประมาณท่ีห้องสมุดจัดสรรให้              
ฝ่าย / งานต่าง ๆ ตามจุดประสงค์ของงบประมาณท่ีถูกใช้ (Kern 2009: 36) เช่น ใช้งบประมาณ
ของฝ่าย / งานบริการในเรื่องการประชาสัมพันธ์บริการ หรือ  ใช้งบประมาณของฝ่าย / งาน
เทคโนโลยีสารนิเทศส าหรับการจัดซื้ออุปกรณ์ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ เป็นต้น 

 
บุคลากร 
 
บุคลากรท่ีมี ส่วนเกี่ยวข้องกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย               

สามารถจ าแนกได้เป็นสองกลุ่ม คือ ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน และบุคลากร                       
ท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  คือ ผู้ท่ีควบคุม                    
การจัดบริการท้ังหมด มักเป็นผู้อ านวยการห้องสมุด หรือหัวหน้าฝ่าย / งานต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ในบาง
กรณีผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอาจเป็นบรรณารักษ์ก็ได้ ผู้รับผิดชอบหลักจะเป็นผู้วางแผน    
และก าหนดนโยบาย ในการให้บริการอ้างอิงเสมือน หรือตกลงท าความร่วมมือกับห้องสมุดอื่น     
หากให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบภาคี เป็นต้น (Ronan 2003: 110; Kern 2009: 23) ท้ังน้ี  
ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการน้ัน ไม่จ าเป็นต้องเป็นบุคคลเพียงคนเดียวเสมอไป แต่อาจเป็น
คณะท างานก็ได ้ 
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ส่วนบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนน้ัน มักเป็นบรรณารักษ์งานบริการ ซึ่งแต่ละ
ห้องสมุดอาจมีการมอบหมายให้ท้ังบรรณารักษ์วิชาชีพ และเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดเป็นผู้ให้บริการ
อ้างอิงเสมือน นอกจากน้ี ห้องสมุดบางแห่ง ยังอาจให้นักศึกษาท่ีท าหน้าท่ีผู้ช่วยบรรณารักษ์ร่วม
ปฎิบัติงานในฐานะบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนด้วยเช่นกัน (Blonde  2006: 81)  

 
เน่ืองจากบริการอ้างอิงเสมือนเป็นบริการท่ีจัดให้บริการผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

บุคลากรผู้ให้บริการจึงต้องสามารถใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ ท้ัง ฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ ท่ีห้องสมุด
น ามาใช้ในการจัดบริการ ดังท่ี Kern (2009: 9) ระบุว่าความไม่พร้อมของบุคลากรในการ
ปฏิบัติงานกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ จะท าให้เกิดปฏิกิริยาต่อต้าน และส่งผลให้บุคลากรไม่ปฏิบัติงาน
อย่างเต็มท่ีอันจะเป็นข้อเสียท่ีอาจส่งผลกระทบด้านลบต่อการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ดังน้ัน       
ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ห้องสมุดจ าเป็นต้องพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ เพื่อให้สามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
ส าหรับทักษะท่ีบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิง โดยเฉพาะบริการอ้างอิงเสมือนควรมีน้ัน 

Kovacs (2008: 32-37) ได้จ าแนกออกเป็น 3 เรื่อง คือ เทคโนโลยี การส่ือสาร และบริการอ้างอิง  
ดังน้ี 
 

เทคโนโลยี 
 

ทักษะเร่ืองเทคโนโลยี หมายถึง ความรู้ความสามารถท่ีบุคลากรผู้ให้บริการอ้างอิง
เสมือนพึงมีเพื่อการให้บริการ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยี อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ และ
โปรแกรมท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการอ้างอิงเสมือน เช่น การใช้อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
การใช้งานอินเทอร์เน็ต  การใช้งานเว็บเบราว์เซอร์  การใช้งานไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และ                   
การให้บริการด้วยซอฟต์แวร์เฉพาะ เช่น การให้บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ ซึ่งผู้ให้บริการจะต้อง
สามารถใช้งานโปรแกรมได้เป็นอย่างดี และสามารถสอนให้ผู้ใช้ใช้งานได้ 
 

การสื่อสาร 
 

ทักษะเร่ืองการส่ือสาร หมายถึง ความรู้ความสามารถท่ีบุคลากรผู้ให้บริการอ้างอิง
เสมือนพึงมีเพื่อการให้บริการ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการส่ือสารระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ เช่น               
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การสัมภาษณ์ผู้ใช้เพื่อให้เข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้ว่าต้องการอะไร อย่างไร ท าไม และเมื่อไร  
ความสามารถในการอธิบายเกี่ยวกับห้องสมุดและกระบวนการสืบค้นของห้องสมุดให้ผู้ใช้เข้าใจ    
โดยไม่ต้องใช้ศัพท์เฉพาะของห้องสมุด และการส่ือสารเพื่อให้บริการผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน        
ได้หลายคนในเวลาเดียวกัน 

 
บริการอ้างอิง 

 
ทักษะเรื่องบริการอ้างอิง หมายถึง ความรู้ความสามารถท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ

อ้างอิ ง เสมือนพ ึง ม ีเพื ่อ ก า ร ให ้บ ร ิก า ร  ซึ ่ง เ กี ่ย ว ข ้อ ง ก ับ ก า ร ส ืบ ค ้น ส า รน ิเ ทศ  แ ละ
แหล่งสารนิเทศที่จะใช้เพื ่อ การให้บริการ เช่น ความสามารถในการค้นหาและประเมินแหล่ง
ทรัพยากรอ้างอิงประเภทให้ค าตอบทันที  (Ready Reference) ไม่ว่าจะเป็น พจนานุกรม  
สารานุกรม หนังสือรายปี และบรรณานุกรม เป็นต้น ท้ังในรูปแบบส่ือส่ิงพิมพ์และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
เพื่อหาค าตอบให้แก่ผู้ใช้ ความสามารถในการรู้จักและเข้าถึงแหล่งสารนิเทศท่ีหลากหลาย และ
ความสามารถในการเป็นผู้ให้บริการอ้างอิงท่ีดี  โดยแสดงให้ผู้ใช้เห็นถึงความเป็นมิตรและความ
กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ เป็นต้น 

 
ท้ังหมดท่ีกล่าวมาน้ี เป็นสมรรถนะท่ีบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนควรมีเพื่อ

การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล  ส าหรับวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีสามารถ
น ามาใช้เพื่อพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนน้ัน ประกอบด้วย การเข้าร่วมการประชุม /
สัมมนา การเข้ารับการฝึกอบรม การปฐมนิเทศงาน การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง และการฝึกปฏิบัติ 
โดยในแต่ละวิธีมีรายละเอียดดังน้ี 

   
1. การเข้าร่วมการประชุม / สัมมนา  เป็นกิจกรรมเพื่อการให้ข้อมูล รับข้อมูล              

และแลกเปล่ียนข้อมูล ความรู้ ข้อคิดเห็น และข้อสรุปในเรื่องที่ก าหนดขึ้น หรือมีความเกี่ยวข้อง
กับผู้เข้าร่วมประชุม เพื่อน ามาใช้ในการก าหนดแนวทางการปฏิบัติงาน หรือแก้ไขปัญหาร่วมกัน  
ส่วนการสัมมนา เป็นการประชุมเพื่อแลกเปล่ียนความรู้และหาข้อสรุปที่ต้องมีผู้รู ้หรือวิทยากร              
ในเรื่องท่ีก าหนดไว้ เป็นหัวข้อการสัมมนาโดยเฉพาะคอยให้ค าแนะน า  และในระหว่างท่ี                     
ผู้ร่วมสัมมนาท าการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นของกันและกัน ผู้รู้หรือวิทยากรจะเป็นผู้คอยเสริม
เพิ่มเติมเน้ือหาท่ีขาดไปหรือยังไม่ได้รับการพูดถึงในแง่มุมอื่น ๆ ท่ีน่าสนใจ (จินดาวรรณ สิรันทวิเนติ 
2546) เช่น การประชุมวิชาการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ปี 2551 เรื่อง                   
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การพัฒนาศักยภาพห้องสมุดยุคใหม่  ซึ่งมีประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับบริการอ้างอิงเสมือน คือ 
“QuestionPoint  ระบบงานบริการตอบค าถามออนไลน์แบบ Real time”  เป็นต้น 

      
2. การเข้ารับการฝึกอบรม เป็นกิจกรรมท่ีมีระเบียบแบแผน มุ่งหมายท่ีจะพัฒนา

บุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ ความช านาญ รวมถึงทัศนคติในการปฏิบัติงาน เพื่อให้สามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากขึ้น (เพ็ญพรรณ ชูติวิ ศุทธิ์  2549: 173)                             
เช่น ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยนเรศวร จัดฝึกอบรม เรื่อง “QuestionPoint  กับบทบาทของ 
Reference Service” และองค์กร Amigos Library Services  ซึ่งมีท่ีต้ังอยู่ในเมือง Dallas, Texas 
สหรัฐอเมริกา จัดฝึกอบรม เรื่อง “QuestionPoint Librarian Training”  เป็นต้น 

 
3. การปฐมนิเทศงาน เป็นกิจกรรมหน่ึงในการพัฒนาบุคลากรท่ีเพิ่งเข้ามา

ท างานใหม่ หรือสับเปล่ียน หรือหมุนเวียนมาปฏิบัติงานหน้าท่ีใหม่ มีวัตถุประสงค์เพื่อแนะน าและ
ชี้แจง ให้ทราบความรู้ท่ัว ๆ ไป รวมถึงกฎ ระเบียบต่าง ๆ ลักษณะโครงสร้าง และนโยบายของ
องค์กร เพื่อให้สมาชิกใหม่เข้าใจวัตถุประสงค์ รวมท้ังเรียนรู้สภาพแวดล้อมขององค์กร เพื่อสร้าง
ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน และเป็นประโยชน์ในการท างานต่อไป ท้ังน้ี การปฐมนิเทศงาน ยัง
ช่วยสร้างความคุ้นเคยกับผู้ร่วมงานด้วย โดยท่ัวไปการปฐมนิเทศงานอาจใช้เวลาประมาณ 1-2 วัน  
หรือ 1 สัปดาห์ ตามความเหมาะสมขององค์กร (เพ็ญจันทร์ สังข์แก้ว 2544: 96) ในการปฐมนิเทศ
งานบริการอ้างอิงเสมือนอาจมีเน้ือหา เช่น การแนะน าวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน การชี้แจง
นโยบายเร่ืองระยะเวลาในการตอบค าถาม และลักษณะของค าตอบท่ีส่งให้ผู้ใช้ เป็นต้น (ปิยธิดา       
ห่อประทุม, สัมภาษณ์)     
 

4. การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง  เป็นกิจกรรมที่บุคลากรศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง
จากส่ือต่าง ๆ ได้แก่ ส่ือส่ิงพิมพ์ เช่น หนังสือ วารสาร และผลงานวิจัย ส่ือโสตทัศน์ รวมถึง ส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ (สุจิตรา ธนานันท์ 2553: 64) เพื่อเพิ่มพูนความรู้
ให้กับตัวเอง เช่น การศึกษาแหล่งสารนิเทศบนอินเทอร์เน็ตท่ีมีความน่าเชื่อถือและทันสมัยเพื่อ
น ามาใช้ในการให้บริการ  และการศึกษาวิธีการใช้งานและการสืบค้นฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์             
ต่าง ๆ เพื่อให้สามารถค้นสารนิเทศได้อย่างรวดเร็วขึ้น และให้ค าแนะน าในการสืบค้นสารนิเทศจาก
ฐานข้อมูลให้แก่ผู้ใช้ได้ 
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5. การฝึกปฏิบัติ  เป็นกิจกรรมท่ีให้บุคลากรฝึกปฏิบัติงานภายใต้การดูแลและ
แนะน าจากวิทยากร เมื่อฝึกปฏิบัติเสร็จแล้ว วิทยากรจะเป็นผู้ตรวจผลงาน  โดยเปรียบเทียบกับ
เกณฑ์ท่ีต้ังไว้ (เพ็ญจันทร์ สังข์แก้ว 2544: 95) การฝึกปฏิบัติเพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน สามารถ
ท าได้โดยการฝึกใช้ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการให้บริการ เช่น การแนบเอกสารฉบับเต็มทางไปรษณีย์-
อิเล็กทรอนิกส์ให้ผู้ใช้  การฝึกสืบค้นสารนิเทศจากฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ เป็นต้น 

 
เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดบริการ 
 
เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย แบ่งออกเป็น  2 ส่วน 

คือ ฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ ส าหรับฮาร์ดแวร์น้ัน คือ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องสแกนเนอร์  
เครื่องพิมพ์  และอุปกรณ์เพิ่มเติมอื่น ๆ เช่น ไมโครโฟน เป็นต้น หากให้บริการด้วย Voice Over IP 
หรือ การประชุมทางไกล (Janes 2000: 16; Ronan 2003: 75)   

 
ส่วนซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนสามารถจ าแนกได้เป็น 2 ประเภท คือ 

ซอฟต์แวร์เชิงพาณิชย์ท่ีห้องสมุดต้องเสียค่าลิขสิทธิ์ให้บริษัทตัวแทนจ าหน่าย เช่น QuestionPoint 
และ  Skype แบบท่ีเสียค่าใช้จ่าย เป็นต้น และซอฟต์แวร์ท่ีใช้งานได้โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย             
เช่น Hotmail  Livejournal Twitter เป็นต้น  ส าหรับตัวอย่างของซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการ
อ้างอิงเสมือน จ าแนกตามวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน ได้แก่  AoL Mail  Gmail  Yahoo Mail  
ส าหรับการให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยซอฟต์แวร์กลุ่มน้ีจะรับ-ส่งข้อความ
อิ เล็กทรอนิกส์ ผ่านเครือข่ายอินเทอร์ เน็ตแบบต่างเวลา ในลักษณะเดียวกับจดหมาย 
LiveAssistance  HorizonLive และ QuestionPoint ส าหรับการให้บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 
โดยซอฟต์แวร์กลุ่มน้ีจะรวบรวมวิธีการติดต่อระหว่างผู้ใช้ท่ีหลากหลายท้ังการสนทนา การรับ-ส่ง
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ฐานข้อมูลท่ีรวบรวมค าถาม-ค าตอบ รวมท้ังระบบการจัดเก็บรายการ
เปล่ียนแปลง (Transaction Log) และสถิติการใช้งาน ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงท่ีสามารถน ามาใช้ในการ
ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนได้   vBulletin  phpBB และ Invision Power Board ส าหรับการ
ให้บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ โดยซอฟต์แวร์กลุ่มน้ีจะท าให้ผู้ใช้สามารถสนทนา
แลกเปล่ียนความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ สามารถจัดเน้ือหาเป็นหมวดหมู่ มีระบบค้นหา ระบบ
สมาชิก สามารถก าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึง รวมท้ังสามารถสร้าง และตอบประเด็นส าหรับผู้ใช้กลุ่ม
ต่าง ๆ ได้ และซอฟต์แวร์ต่าง ๆ ส าหรับการให้บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 เช่น  Window live 
Messenger และ Google Talk  ส าหรับการให้บริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที                 
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โดยซอฟต์แวร์กลุ่มน้ีจะท าให้ผู้ใช้สามารถโต้ตอบข้อความแบบตามเวลาจริงและยังสามารถ                 
รับ-ส่งแฟ้มข้อมูลต่าง ๆ ได้ Wordpress  Blog และ Bloggang ส าหรับการให้บริการผ่านบล็อก 
โดยซอฟต์แวร์กลุ่มน้ีจะมีการจัดหมวดหมู่ตามล าดับเวลาท่ีสร้าง และอนุญาตให้ผู้เข้าชมบล็อก
แสดงความคิดเห็น (Comment) ต่อท้ายเน้ือหาหลักได้  Twitter และ Tumblr ส าหรับการให้บริการ
ผ่านไมโครบล็อก โดยซอฟต์แวร์กลุ่มน้ีจะเน้นการส่งข้อความขนาดส้ัน  โดยในส่วนของ Tumblr 
น้ัน มีตัวเลือกมีตัวเลือกให้สามารถส่งค าถามบนหน้าเว็บไซต์ส่วนตัวของห้องสมุด โดยไม่
จ าเป็นต้องสมัครเป็นสมาชิก ท าให้สะดวกในการส่งค าถามมากขึ้น เน่ืองจากไม่มีข้อจ ากัดว่าต้อง
สมัครเป็นสมาชิกเว็บไซต์ก่อน DokuWiki และ TWiki ส าหรับการให้บริการผ่านวิกิ โดยซอฟต์แวร์
กลุ่มน้ีจะท าให้ผู้ใช้เพิ่มเติมและแก้ไขเน้ือหาบนหน้าวิกิได้ และ MySpace  Facebook  Google+  
และ Hi5 ส าหรับการให้บริการผ่านเครือข่ายสังคม โดยซอฟต์แวร์กลุ่มน้ีจะเชื่อมโยงผู้ใช้ผ่านกลุ่ม
ความสนใจ สามารถส่งข้อความในหน้าเว็บส่วนบุคคลและมีระบบการสนทนาท้ังแบบเด่ียวและ
แบบกลุ่ม  
 

การประชาสัมพนัธ์ 
 
การประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่ง 

เพราะแม้ว่าห้องสมุดจะใช้ซอฟต์แวร์ท่ีมีคุณสมบัติในการใช้งานท่ีดีเยี่ยมเพียงใด หากผู้ใช้ไม่รับรู้ถึง
การมีอยู่ของบริการ รวมไปถึงจุดประสงค์ของการให้บริการ การลงทุนไม่ว่าจะเป็นด้านงบประมาณ 
เวลา และบุคลากร ย่อมกลายเป็นการลงทุนท่ีไม่คุ้มค่า การประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน             
ท่ียั่งยืนไม่จ าเป็นต้องใช้วิธีการท่ีมีความยุ่งยากซับซ้อนแต่ต้องด าเนินการซ้ า ๆ อย่างสม่ าเสมอ            
(Arndt 2009: 75) ห้องสมุดสามารถประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน ด้วยวิธีการต่าง ๆ ด้วยส่ือ               
ท่ีหลากหลาย  เช่น  การประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่นพับ/ใบปลิว  การติดประกาศตามสถานท่ีต่าง ๆ               
การประชาสัมพันธ์โดยใช้จดหมายข่าวของห้องสมุด  การประชาสัมพันธ์ด้วยแบนเนอร์บนเว็บไซต์
ห้องสมุด หรือเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัย และการแจกของท่ีระลึก เช่น ปากกา ท่ีค่ันหนังสือ  เป็นต้น 

 
ส่ือท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยสามารถใช้ในการประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนก

เป็นส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และส่ืออื่น ๆ มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
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สื่อสิ่งพิมพ์     
 

ส่ือส่ิงพิมพ์เป็นส่ือการประชาสัมพันธ์ ด้ังเดิมท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยใช้เพื่อ
ประชาสัมพันธ์บริการต่าง ๆ รวมถึงบริการอ้างอิงเสมือน โดยส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีใช้ในการประชาสัมพันธ์
บริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย แผ่นพับ / ใบปลิว การติดประกาศในบริเวณต่าง ๆ จดหมายข่าว
ของห้องสมุด จดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย และบทความวารสาร (ประภาศรี สวัสด์ิอ าไพรักษ์ 
2553)  มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
1. แผ่นพับ/ใบปลิว  คือ ส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีมีลักษณะเป็นกระดาษแผ่นเดียว ซึ่งห้องสมุดใช้

แจ้งรายละเอียดเกี่ยวกับบริการอ้างอิงเสมือนลงในแผ่นพับ / ใบปลิว ของห้องสมุด  เช่น ส านักหอสมุดกลาง
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได้จัดพิมพ์รายละเอียดเกี่ยวกับช่องทางการรับบริการอ้างอิงเสมือน
ผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ไว้ในแผ่นพับของห้องสมุด และแจกจ่ายตลอดปี เพื่อให้ ผู้ใช้ทราบว่า
ห้องสมุดมีบริการอ้างอิงเสมือนให้บริการ 

 
2. ประกาศ คือ ส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีห้องสมุดใช้เพื่อพิมพ์รายละเอียดเกี่ยวกับบริการ

อ้างอิงเสมือน เช่น วิธีการให้บริการ และระยะเวลาที่เปิดให้บริการ แล้วติดประกาศในบริเวณต่าง ๆ  
จุดประสงค์เพื่อให้ผู้ใช้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการอ้างอิงเสมือน และเชิญชวนให้เข้ามาใช้
บริการ จึงต้องมีการออกแบบให้น่าสนใจและมีเน้ือหาที่เข้าใจได้ไม่ยาก  

 
3. จดหมายข่าวของห้องสมุด คือ ส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีห้องสมุดใช้เพื่อแจ้งข่าวเกี่ยวกับ

บริการต่าง ๆ ของห้องสมุด  ซึ่งห้องสมุดส่วนใหญ่มักจัดท าจดหมายข่าวของห้องสมุดเพื่อใช้
ในการประชาสัมพันธ์และส่ือสารกับผู้ใช้อยู่แล้ว การประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน
จดหมายข่าวของห้องสมุดถือเป็นวิธีการท่ีง่าย และสามารถท าได้ตลอดท้ังปีการศึกษาเน่ืองจาก
เป็นส่ือท่ีห้องสมุดผลิตเอง  
 

4. จดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย  คือ ส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีห้องสมุดใช้เพื่อแจ้งข่าว
เกี่ยวกับบริการต่าง ๆ ของห้องสมุดเช่นเดียวกับจดหมายข่าวของห้องสมุด โดยฝากข้อความ
ประชาสัมพันธ์ลงในจดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย  ในกรณีท่ีห้องสมุดไม่ได้จัดท าจดหมายข่าว
ของห้องสมุดเองโดยเฉพาะ  ท้ังน้ี การเผยแพร่ข่าวสารผ่านจดหมายข่าวของมหาวิทยาลัยอาจ
ท่ัวถึงกว่าจดหมายข่าวของห้องสมุดด้วย  
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5. บทความวารสาร  คือ ส่ือส่ิงพิมพ์ที่ห้องสมุดสามารถใช้ในการประชาสัมพันธ์
บริการอ้างอิงเสมือน โดยสามารถเขียนบทความเกี่ยวกับบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดใน
ลักษณะบทความส้ัน ๆ หรือเขียนเป็นเรื่องราวกึ่งบทความวิชาการในด้านการน าเทคโนโลยีมา
ปรับใช้ เพื่อลงตีพิมพ์ในวารสาร  ท้ังน้ี นอกจากวารสารวิชาการแล้ว ห้องสมุดยังสามารถส่ง
บทความเกี่ยวกับบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดไปยังนิตยสารได้ด้วยเช่นกัน   

   
สื่ออิเล็กทรอนิกส์  
    
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เป็นส่ือประชาสัมพันธ์ ท่ีห้องสมุดเริ่มใช้อย่างแพร่หลาย 

เน่ืองจากเป็นส่ือท่ีเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้ของห้องสมุดได้อย่างกว้างขวางและรวดเร็วในปัจจุบัน ท้ังยังมี

ต้นทุนในต่ ากว่าส่ือประเภทอื่น ๆ (สุรศักด์ิ ปาเฮ 2555)  มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
1. จดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์  คือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีห้องสมุดใช้เพื่อแจ้ง

รายละเอียดเกี่ยวกับบริการอ้างอิงเสมือน ได้เช่นเดียวกับจดหมายข่าวของห้องสมุด เพียงแต่
เป ล่ียนรูปแบบจากการประชา สัมพันธ์ ผ่ าน ส่ือ ส่ิ งพิมพ์มาประชาสัมพันธ์ ในรูปแบบ                               
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ท าให้สามารถใส่ข้อความเชื่อมโยงในจดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์ท่ีน าผู้ใช้ไปยัง
หน้าเว็บท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนได้ทันทีด้วย 

 
2. เว็บไซต์ห้องสมุด  คือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีห้องสมุดใช้เพื่อเผยแพร่ข่าวสารของ

ห้องสมุดบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ในการประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนบนเว็บไซต์ห้องสมุด 
ควรแจ้งวันเวลาท าการ และช่องทางในการใช้บนเว็บไซต์ เพื่อให้ผู้ใช้จะสามารถเห็นได้อย่างชัดเจน  
เช่น เว็บไซต์ส านักงานวิทยทรัพยากร  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

 
3. เว็บไซต์อื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย  คือ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีห้องสมุดใช้ เพื่อ

ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนโดยอาจแลกการเชื่อมโยง หรือน าแบนเนอร์การประชาสัมพันธ์
บริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดไปติดไว้ท่ีเว็บไซต์น้ัน ๆ ท าให้ผู้ใช้สามารถเชื่อมต่อเข้ามายังหน้า
หลักของบริการได้เช่นเดียวกัน ตัวอย่างของเว็บไซต์อื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย เช่น เว็บไซต์คณะ 
หรือเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัย 
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สื่ออื่น ๆ 
 
นอกจากส่ือส่ิงพิมพ์ และส่ืออิเล็กทรอนิกส์แล้ว ห้องสมุดสามารถประชาสัมพันธ์

บริการอ้างอิงเสมือนได้ด้วยวิธีการอื่น ๆ เช่น การแจกของท่ีระลึก ไม่ว่าจะเป็นเครื่องเขียน ท่ีค่ันหนังสือ 
(Coffman 2003: 82; Kern 2009: 104-105) ถุงผ้า หรือพวงกุญแจ ท่ีมีข้อความประชาสัมพันธ์
บริการอ้างอิงเสมือนปรากฏอยู่ 

 
ท้ังน้ี ห้องสมุดสามารถประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนด้วยวิธีท่ีไม่ต้องเสีย

ค่าใช้จ่ายเลย หรือเสียค่าใช้จ่ายเพียงเล็กน้อยก็ได้ ซึ่งก็ขึ้นอยู่กับวิธีการท่ีห้องสมุดเลือกใช้ในการ
ประชาสัมพันธ์  (Ronan 2003: 166) 

 
การประเมินบริการ 
 
การประเมินบริการอ้างอิงเสมือนเป็นการพิจารณาว่าบริการอ้างอิงเสมือนน้ัน สามารถ

บรรลุเป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้หรือไม่  มีคุณค่าและให้ประโยชน์ต่อผู้ใช้เพียงใด (Horn 
and Kjaer 2000: 138; Kern 2009: 109) ท้ังน้ี การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน ยังเป็นการสร้าง
มาตรฐานในการด าเนินงานให้กับบริการของห้องสมุด  เพื่อให้เป็นบริการท่ีมีประสิทธิภาพ        
และประสิทธิผล  ส าหรับวิธีท่ีใช้ในการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย
สามารถใช้วิธีการประเมินโดยท่ัวไปท่ีใช้ในการประเมินบริการอื่น ๆ ของห้องสมุดได้ มีรายละเอียด
ดังต่อไปน้ี (Coffman 2003: 63-67; Kuruppu 2007: 374)  

 
การพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ 

 
การพิจารณาจากสถิติการใช้บริการ คือ การประเมินบริการอ้างอิงเสมือนด้วย       

การเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติต่าง ๆ เป็นวิธีการท่ีใช้โดยท่ัวไปและง่ายท่ีสุดในการประเมินบริการต่าง  ๆ
ของห้องสมุด อีกท้ังข้อมูลสถิติท่ีรวบรวมน้ัน ก็สามารถครอบคลุมได้หลายประเด็น ไม่ว่าจะเป็น
จ านวนของผู้ใช้ ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนค าถาม – ค าตอบท่ีผู้ใช้ต้องการ และวิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 
เป็นต้น (Karuppu 2007: 370 – 371) แต่การประเมินผลด้วยวิธีน้ีให้เพียงผลเชิงสถิติเท่านั้น ไม่
สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกได้ (Karuppu 2007: 370 – 371) 
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การใช้แบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 

การใช้แบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น คือ การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน โดยให้
ผู้ใช้ตอบค าถามท้ังปลายปิดและปลายเปิดในแบบฟอร์ม มักใช้เพื่อส ารวจความพึงพอใจ และ
ความต้องการของผู้ใช้ ท่ีเคยรับบริการ  รวมถึงส่ิงท่ีอยากให้ปรับปรุงในการจัดบริการ  ท้ังน้ี
แบบฟอร์มดังกล่าวมักส่งถึงผู้ใช้ผ่านทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (Karuppu 2007: 370 – 371)  

 
การสังเกต 

 
การสังเกต คือ การเฝ้าดูส่ิงท่ีเกิดขึ้นอย่างใส่ใจและมีระเบียบวิธี เพื่อวิเคราะห์หรือ

หาความสัมพันธ์ของส่ิงท่ีเกิดขึ้นน้ันกับส่ิงอื่น (สุภางค์ จันทวานิช 2549: 45) ดังน้ัน การประเมิน
บริการอ้างอิงเสมือนด้วยการสังเกต จึงเป็นการสังเกตพฤติกรรมของบุคลากรท่ีให้บริการว่า  
สามารถเข้าใจความต้องการของผู้ใช้และให้สารนิเทศท่ีผู้ใช้ต้องการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วหรือไม่
อย่างไร โดยผู้สังเกต อาจเป็นบุคลากรท่ีให้บริการเอง หรือบุคลากรอื่น ๆ ภายในห้องสมุด 

 
การใช้แบบสอบถาม 

 
การใช้แบบสอบถาม คือ การประเมินบริการอ้างอิงเสมือนโดยใช้แบบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิธการน้ี เป็นวิธีการประเมินท่ีได้รับความนิยมมาก โดยเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้เป็นรายบุคคล (Kuruppu 2007: 371) ส าหรับค าถามท่ีถามในแบบสอบถาม
น้ัน อาจเป็นค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ในการใช้บริการอ้างอิงเสมือน หรือความ
ต้องการของผู้ใช้ เพื่อห้องสมุดจะได้น าข้อมูลท่ีได้มาพัฒนาบริการ  โดยห้องสมุดอาจส่งแบบสอบถาม    
ในรูปแบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ไปถึงผู้ใช้หลังจากการใช้บริการก็ได ้ 

 
การสัมภาษณ์ 

 
การสัมภาษณ์ คือ การประเมินบริการอ้างอิงเสมือนด้วยการสนทนาซักถามอย่าง

มีจุดมุ่งหมาย เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีละเอียดเกี่ยวกับเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง (สมิต  สัชฌุกร 2545: 1) ท้ังน้ี 
ข้อมูลจากการสัมภาษณ์จะช่วยอธิบายข้อมูลท่ีได้จากการสังเกตให้เข้าใจได้อย่างชัดเจนขึ้นด้วย 
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บุคลากรผู้ให้บริการอาจต้องใช้เวลาสักระยะเพื่อพูดคุย โดยเชิญผู้ใช้มาให้สัมภาษณ์หลังจากผู้ใช้ใช้
บริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดแล้ว   

 
การสนทนากลุม่ (Focus Group) 
 
การสนทนากลุ่ม คือ การประเมินบริการอ้างอิงเสมือนด้วยการสัมภาษณ์แบบ

เจาะลึก (Depth Interview) ด้วยการเชิญผู้ร่วมสนทนามาเป็นกลุ่มอย่างเจาะจง ตามคุณสมบัติ                 
ท่ีก าหนด แล้วเปิดโอกาสให้ผู้เข้าร่วมสนทนา โต้ตอบ ถกปัญหา อภิปราย และแลกเปล่ียนทัศนะ             
กันอย่างกว้างขวางในประเด็นต่าง ๆ เพื่อหาข้อมูลท่ีถูกต้องตรงประเด็น (วรรณี  แกมเกตุ  2551: 
254-255) ด้วยวิธีการน้ี  ห้องสมุดจะสามารถได้รับค าตอบเชิงลึกและการเสนอแนวทางการแก้ไข
ปัญหาแบบท่ีผู้ใช้ต้องการ  โดยเชิญผู้ใช้ที่เคยใช้บริการอ้างอิงเสมือนให้เข้ามาร่วมการสนทนากลุ่ม
เพื่อเก็บข้อมูลในการประเมิน 

 
การพิจารณาจากบันทึกรายการเปลี่ยนแปลง (Transaction Log Analysis) 

 
การพิจารณาจากบันทึกรายการเปล่ียนแปลง คือ การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน

จากการวิเคราะห์บันทึกการสนทนาโต้ตอบแบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น เวลาที่ใช้ในการตอบค าถามผู้ใช้
แต่ละครั้ง วิธีการน้ี ห้องสมุดต้องใช้ซอฟต์แวร์ที่สามารถจัดเก็บข้อมูลการสนทนาระหว่างผู้ใช้
และบุคลากรท่ีให้บริการ แล้วน าข้อมูลน้ันมาวิเคราะห์ แม้วิธีการน้ี จะเป็นวิธีการท่ีให้ผลการประเมินท่ี
มีประโยชน์มาก แต่การวิเคราะห์ข้อมูลแต่ละครั้ง อาจใช้เวลานานและมีความซับซ้อน (Kuruppu 
2007: 371)   

 
เมื่อห้องสมุดท าการประเมินผลบริการอ้างอิงเสมือนแล้ว ผลการประเมินท่ีได้จะสามารถ

น าไปใช้เพื่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นได้ (Dalston and Pullin 2008: 33)  เพราะ
ผลการประเมินจะช่วยท าให้ทราบว่าบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดยังมีส่วนท่ีควรปรับปรุง หรือ
ควรส่งเสริมอย่างไรบ้าง ผลท่ีได้จะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงบริการอ้างอิงเสมือนท้ังในด้าน  
การจัดการ และด้านการให้บริการ  ส าหรับด้านการจัดการ เช่น การแก้ไขปรับปรุงเน้ือหาของ
นโยบายในการให้บริการ  และการประชาสัมพันธ์บริการ เป็นต้น ส่วนด้านการให้บริการ เช่น     
การเลือกวิธีการให้บริการที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้ใช้ของห้องสมุด และการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

 



29 

การให้บรกิารอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
 

การให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย ประกอบด้วย ลักษณะการให้บริการ 
เวลาในการเปิดให้บริการ วิธีการให้บริการ  แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  และการส่งค าตอบให้
ผู้ใช้ มีรายละเอียดดังน้ี 

 
ลักษณะการให้บริการ 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสามารถให้บริการอ้างอิงเสมือนได้ 2 ลักษณะ ลักษณะแรก คือ 

บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ ซึ่งหมายถึง บริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดด าเนินการเองในทุก
กระบวนการเพียงล าพัง (Boss 2010) ข้อดีของบริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ คือ ความคล่องตัว
ในการให้บริการ เน่ืองจากห้องสมุดสามารถก าหนดนโยบายในการให้บริการได้เองท้ังหมด อีกท้ัง
การแก้ไขปัญหาท่ีเกิดจากการบริการก็สามารถท าได้รวดเร็วกว่า  นอกจากน้ี การเตรียมความพร้อม
ให้กับบุคลากรท่ีให้บริการก็สามารถท าได้ง่ายกว่าด้วยเน่ืองจากเป็นบุคลากรภายในห้องสมุด
การส่ือสารภายในองค์กรจึงเป็นไปโดยง่ายและใช้เวลาไม่นาน 

 
ส าหรับลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบท่ีสอง คือ บริการอ้างอิงเสมือน                    

แบบความร่วมมือ ซึ่งหมายถึงการท่ีห้องสมุดต้ังแต่สองแห่งขึ้นไปมีการตกลงร่วมมือกัน                         
ในการให้บริการอ้างอิงเสมือนแก่ผู้ใช้  (Coffman 2003: 28) มีการจัดสรรทรัพยากรร่วมกัน                        
กับห้องสมุดอื่น ๆ ในเครือข่าย ไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรบุคคล  หรือทรัพยากรสารนิเทศท่ีใช้เพื่อ 
ให้บริการ (Coffman 2003: 28-29; Kern 2009: 89)  ข้อดีในการให้บริการอ้างอิงเสมือน
แบบความร่วมมือ  คือ  การให้บริการลักษณะน้ีจะท าให้ค าถามของผู้ใช้ได้รับการส่งต่อไปยัง
ห้องสมุดท่ีมีความเชี่ยวชาญในแต่ละสาขาวิชาในเครือข่าย หากห้องสมุดท่ีผู้ใช้สังกัดไม่สามารถ 
ให้ค าตอบเชิงลึกได้ ดังน้ัน  ผู้ใช้จึงได้รับสารนิเทศในระยะเวลาท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง และตรงกับ               
ความต้องการมากท่ีสุด (Jin et al. 2005: 287) ท้ังน้ี ห้องสมุดในเครือข่าย ยังจะมีอ านาจต่อรอง
ในการซื ้อซอฟต์แวร ์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน และอาจมีค่าใช้จ่ายในส่วนของ
ค่าธรรมเนียมรายปีท่ีถูกลงด้วย (Coffman and Arret 2004) เน่ืองจากสามารถซื้อซอฟต์แวร์ได้ใน
ราคาส าหรับกลุ่มภาคีห้องสมุด นอกจากน้ี ห้องสมุดยังสามารถให้บริการอ้างอิงเสมือนใน
ระยะเวลาที่นานมากขึ้น เน่ืองจากแม้ห้องสมุดท่ีผู้ใช้สังกัดอยู่จะปิดบริการแล้ว แต่ค าถามของผู้ใช้
ก็จะได้รับการส่งไปให้บุคลากรของห้องสมุดในเครือข่าย ซึ่งยังเปิดให้บริการอยู่  เพื่อช่วยตอบ
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ค าถามให้ (Kresh and Arret 2000: 64-65; Coffman 2003: 29; Bishop 2011)  ส าหรับข้อควร
ค านึงในการให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ คือ กระบวนการวางแผนและด าเนินงาน
ระหว่างห้องสมุดสมาชิกในเครือข่ายจะต้องท าอย่างรัดกุมและไม่ยุ่งยากจนท าให้บุคลากรสับสนใน
การปฏิบัติงานหรือเกิดความล่าช้าอื่น ๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นจากการส่ือสารภายในเครือข่าย ตัวอย่าง เช่น 
การก าหนดตารางเวลาการให้บริการผ่านเครือข่าย เพื่อให้บุคลากรท่ีให้บริการในห้องสมุดท่ีอยู่ใน
เครือข่ายทราบอย่างแน่นอนว่า เมื่อผู้ใช้ส่งค าถามถึงบุคลากรท่ีให้บริการในระหว่างเวลาท่ีห้องสมุด
ไม่มีบุคลากรให้บริการ ห้องสมุดแห่งใดภายในเครือข่ายจะเป็นผู้รับผิดชอบในการตอบค าถามน้ัน ๆ 
ให้กับผู้ใช้แทน (Ronan 2003: 116-118)   

 
เวลาในการเปิดให้บริการ 

 
เวลาในการเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย สามารถแบ่งออกเป็น 

การเปิดให้บริการในวันเวลาท าการของห้องสมุดโดยปกติ  การเปิดให้บริการในเวลาล่วงเวลา และ
การเปิดให้บริการท้ังในเวลาท าการปกติและล่วงเวลา ดังจะเห็นได้ว่า ห้องสมุดบางแห่งอาจ
ให้บริการอ้างอิงเสมือนตลอด 24 ชั่วโมง (Katz 2003: 4)  ส าหรับปัจจัยที่ควรค านึงถึงใน
การก าหนดเวลาในการให้บริการอ้างอิงเสมือน  ได้แก่ จ านวนบุคลากรและชั่วโมงการท างานท่ี
สามารถให้บริการอ้างอิงเสมือนได้  เวลาท่ีผู้ใช้สะดวก และความเป็นไปได้ในการขยายช่วงเวลา
การให้บริการ โดยการจ้างบุคลากรภายนอก หรือการใช้บุคลากรร่วมกันกับห้องสมุดอื่น (Ronan 
2003: 87) ท้ังน้ี ห้องสมุดอาจพิจารณาสถิติการใช้ของผู้ใช้ประกอบการตัดสินใจในการเลือก
ช่วงเวลาให้บริการ โดยห้องสมุดมักให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบตามเวลาจริง เช่น บริการผ่าน
การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที ในระหว่างเวลาที่ห้องสมุดเปิดให้บริการ  หรือเลือกเปิดให้บริการ
เฉพาะเวลาท่ีห้องสมุดพบว่ามีผู้ใช้เข้าใช้บริการเป็นจ านวนมาก ส่วนกรณีท่ีห้องสมุดมีปัญหา
เน่ืองจากต้องการขยายเวลาการให้บริการแต่บุคลากรท่ีให้บริการมีไม่เพียงพอ ห้องสมุดอาจ
เลือกใช้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ เพื่อให้บุคลากรในห้องสมุดท่ีอยู่ในเครือข่ายช่วย
ตอบค าถามให้  

 
วิธีการให้บริการ 
 
วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยสามารถท าได้ด้วยการให้บริการ

ตามเวลาท่ีเกิดขึ้นจริง และการรับส่งข้อความในเวลาท่ีแตกต่างกัน ท้ังน้ี วิธีการให้บริการอ้างอิง
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เสมือนจ าแนกได้เป็น 5 วิธีการ ดังน้ี บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ บริการผ่านแบบฟอร์ม  
ทางเว็บ บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ และบริการผ่าน
เทคโนโลยีเว็บ 2.0 ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี  (Francoeur 2008: 67) 

 
บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์ 

 
  บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านการรับ-ส่ง
ข้อความในลักษณะเดียวกันกับจดหมาย แต่เป็นการรับส่งผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดย
วิธีการน้ี เป็นวิธีการแรกของบริการอ้างอิงเสมือน ซึ่งช่วยให้การติดต่อระหว่างผู้ใช้และบุคลากรท่ี
ให้บริการเป็นไปได้ง่ายขึ้น และสะดวกขึ้น  ในยุคหน่ึงน้ัน ถือว่าบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ได้รับความนิยมมากท่ีสุด (VandeCreek 2006) โดยผู้ใช้จะส่งค าถามมายังห้องสมุด 
และรอบุคลากรท่ีให้บริการส่งค าตอบกลับไป อย่างไรก็ตาม การส่งค าถามผ่านทางไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์น้ันผู้ใช้อาจไม่สามารถแจกแจงรายละเอียดหรืออธิบายความต้องการของตนได้
อย่างชัดเจนในครั้งเดียว จึงส่งผลให้กระบวนการโต้ตอบข้อความระหว่างผู้ใช้และบุคลากรท่ีให้บริการ
อาจกินเวลานานกว่าผู้ใช้จะได้รับสารนิเทศท่ีถูกต้องและตรงกับความต้องการ (Rösch 2003)  
 

  บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ 
 

  บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ เป็นวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านหน้าเว็บท่ีมี
เขตข้อมูลเพื่อรับค่าต่าง ๆ เช่น ข้อความ ตัวเลข รูปภาพ ห้องสมุดหลายแห่งใช้แบบฟอร์มทางเว็บ
เพื่อแก้ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  โดยแบบฟอร์มทางเว็บท่ีสร้างขึ้นน้ัน จะ
ก าหนดให้มีเขตข้อมูลท่ีผู้ใช้ต้องกรอกเพื่อแสดงความต้องการสารนิเทศของตนอย่างชัดเจน 
(Singh 2004: 5) เช่น ค าส าคัญ รูปแบบของสารนิเทศท่ีต้องการ และความทันสมัย เป็นต้น  
วิธีการน้ี  จะช่วยให้ผู้ใช้ได้รับสารนิเทศท่ีตรงความต้องการมากขึ้น และประหยัดเวลาท้ังของผู้ใช้
และบุคลากรท่ีให้บริการ  ท้ังน้ี  แบบฟอร์มทางเว็บยังสามารถสร้างได้ง่ายด้วยโปรแกรมประยุกต์ท่ี
อาจไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม (Rösch 2003) 
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บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 
 
  บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ เป็นวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านซอฟต์แวร์
ระบบท่ีมีความสามารถรวมกันหลายอย่าง เช่น การรับ-ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ การส่งข้อความ
โต้ตอบแบบทันที การส่ือสารโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์  และการให้บริการฐานข้อมูล
ค าถาม-ค าตอบ (Q&A Knowledge Base)  (Hirko 2002) ในการใช้บริการผ่านศูนย์
ติดต่อทางเว็บสามารถเลือกได้ว่าต้องการใช้คุณลักษณะย่อยใดในระบบ อย่างไรก็ดี วิธีการ
ให้บริการอ้างอิงเสมือนวิธีน้ี มีข้อจ ากัด คือ มีค่าใช้จ่ายในการติดต้ังและบ ารุงรักษาระบบมี
ค่อนข้างสูง 
 

บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ  
 

บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ เป็นวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน
เว็บไซต์ท่ีใช้ส าหรับสร้างกระดานสนทนาเพื่อแลกเปล่ียนความคิดเห็น และพูด คุยกันระหว่าง
สมาชิกในกลุ่ม (Bhatia and Vohra 2007: 623) การให้บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บเป็น
วิธีการให้บริการในช่วงยุคแรกเริ่มในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (Rösch 2003) โดยผู้ใช้ส่งค าถาม
ในรูปแบบของการตั้งประเด็น (Topic) ลงบนกระดานสนทนาทางเว็บของห้องสมุด แล้วบุคลากรท่ี
ให้บริการ รวมท้ังผู้ใช้คนอื่นเป็นผู้ตอบค าถาม 

 
บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0   

 
บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 เป็นวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านเว็บไซต์ซึ่ง

ผู้ใช้งานหรือสมาชิกท่ีเป็นบุคคลท่ัวไปสามารถเข้ามามีส่วนในการจัดการและแบ่งปันเน้ือหาได้ โดย
ผู้ใช้ไม่ต้องมีความรู้ในเชิงเทคนิค แต่สามารถแบ่งปันข้อมูลบนเครือข่ายออนไลน์ได้ง่ายขึ้น 
เทคโนโลยีเว็บ 2.0 ท่ีได้รับการน ามาใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน ได้แก่ การส่งข้อความโต้ตอบ
แบบทันที บล็อก ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์  วิกิ  และเครือข่ายสังคม  ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
(Cassel and Hiremath 2009: 389-415; Kern 2009: 4)  

 
1. การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที  เป็นวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน

การส่ือสารตามเวลาจริงท่ีผู้ใช้และบุคลากรท่ีให้บริการสามารถส่งข้อความโต้ตอบกันได้ทันทีผ่าน
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โปรแกรมสนทนา วิธีการดังกล่าวน้ี มีข้อดี คือ ความรวดเร็ว เน่ืองจากการส่งข้อความโต้ตอบแบบ
ทันทีเป็นลักษณะการส่ือสารตามเวลาจริง ท้ังสองฝ่ายจึงสามารถส่งข้อความโต้ตอบกันได้ในทันที
อย่างรวดเร็ว (Desai 2003: 21) นอกจากน้ี วิธีการน้ียังเป็นวิธีการท่ีผู้ใช้กลุ่มนิสิตนักศึกษามี
ความคุ้นเคย  

2. บล็อก  เป็นวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านซอฟต์แวร์/เว็บไซต์ส าหรับสร้าง
เน้ือหา และบันทึกเรื่องราวต่างๆ ท้ังในรูปแบบตัวอักษร ภาพ และเสียง  โดยบล็อกเปิดโอกาสให้มี
การตอบโต้ส่ือสารระหว่างเจ้าของเน้ือหา และผู้เข้าเยี่ยมชมผ่านการแสดงความคิดเห็นได้ด้วย 
ท้ังน้ี เจ้าของบล็อกสามารถก าหนดคุณสมบัติของผู้ท่ีจะโต้ตอบได้ในระดับหน่ึง (Farkas 2007: 
12) ห้องสมุดใช้บล็อกเป็นพื้นท่ีส าหรับการให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยน าเสนอเน้ือหา หรือการ
เชื่อมโยงไปยังเว็บไซต์ท่ีเกี่ยวข้องกับเร่ืองราวต่าง ๆ บนบล็อก ซึ่งเน้ือหาที่น าเสนอน้ี  มักเป็นเน้ือหา
เดียวกันหรือมีความใกล้เคียงกับค าถามท่ีบรรณารักษ์ได้รับจากผู้ใช้บริการอ้างอิงน่ันเอง  

 
3. ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์ คือ รูปแบบใหม่ของบล็อกท่ีส่งข้อความโต้ตอบระหว่าง

กันได้ ไมโครบล็อกเริ่มได้รับความนิยมนับต้ังแต่มีการให้บริการของ Twitter (Dickson and Holley 
2010) อย่างไรก็ดี  ข้อความท่ีจะส่งด้วย Twitter น้ัน จะต้องมีขนาดครั้งละไม่เกิน 140 ตัวอักษร  
ไมโครบล็อกจึงได้รับการน ามาใช้ในบริการอ้างอิงเสมือนเพื่อตอบการถาม - ตอบส้ัน ๆ เช่น ชื่อเร่ือง
ของหนังสือ หรือข้อมูลทางบรรณานุกรมอย่างย่อ                 

 
4. วิกิ คือ เว็บไซต์ประเภทหน่ึงท่ีอนุญาตให้ผู้ใช้ เพิ่มเติมและแก้ไขเน้ือหาได้

โดยง่าย  วิกิเริ่มเป็นท่ีรู้จักภายหลังจากท่ีมีการใช้สารานุกรมวิกิพีเดีย (Wikipedia)  ต่อมาได้มี
หน่วยงานหลายแห่งได้น าระบบวิกิมาใช้  ไม่ว่าจะเป็นการจัดการเอกสาร การติดต่อส่ือสาร หรือ
แม้แต่การร่วมเขียนโปรแกรม  (ศิริชัย นามบุรี  2550) ห้องสมุดน าวิกิมาใช้ในบริการอ้างอิงเสมือน
ในรูปแบบของฐานข้อมูลท่ีใช้เก็บค าถามท่ีเคยถูกถามและได้รับค าตอบแล้ว (Francoeur 2008: 
68-70) โดยฐานข้อมูลน้ี เป็นฐานข้อมูลท่ีผู้ใช้และบุคลากรท่ีให้บริการสามารถสืบค้นได้ ดังน้ัน 
หากค าถามท่ีถามเข้ามาเคยได้รับการตอบไปแล้ว  ก็จะช่วยให้ประหยัดเวลาในการสัมภาษณ์ผู้ใช้ 
และการสืบค้นสารนิเทศ 

 
5. เครือข่ายสังคม คือ เว็บไซต์รูปแบบใหม่ท่ีผู้ใช้สามารถเผยแพร่ข้อมูลส่วน

บุคคล/ความเป็นตัวตนในโปรไฟล์ (Profile) และเขียนเล่าเรื่องราว  ตลอดจนส่งแฟ้มข้อมูลต่าง ๆ 
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เช่น รูปภาพ เพลง และวีดิทัศน์ ให้เพื่อนในกลุ่ม รวมถึงเปิดโอกาสให้ท าความรู้จักกับคนอื่น ๆ โดย
การแนะน าของเพื ่อนอีกที ทั ้งนี ้  ผู ้ใช้สามารถก าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูลของตนได้ 
(ศิริพร กนกชัยสกุล 2553) ห้องสมุดใช้เครือข่ายสังคม เป็นวิธีการหน่ึงในการให้บริการอ้างอิง
เสมือน  ด้วยการส่งข้อความผ่านหน้าแรกของเว็บส่วนบุคคล (Wall) และการส่งข้อความส่วนตัว
ระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการผ่านฟังก์ชั่นการสนทนา 

 
แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ 
 
ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนจ าเป็นต้องมีแหล่งสารนิเทศ เพื่อใช้ค้นคว้าหาค าตอบให้แก่

ผู้ใช้ได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็วท่ีสุด  การจัดหาและรวบรวมส่ือต่าง ๆ  ท่ีใช้เป็นแหล่งสารนิเทศ
เพื่อให้บริการ จึงควรมีความครอบคลุม (จินตนา เกษรบัวขาว 2542: 62) แหล่งสารนิเทศท่ีใช้ใน
การให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย ประกอบด้วย  ส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือโสตทัศน์ และ
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
สื่อสิ่งพมิพ ์   

 
ส่ือส่ิงพิมพ์  เป็นทรัพยากรสารนิเทศพื้นฐานของห้องสมุด ส่ือส่ิงพิมพ์ท่ีนิยม                 

ใช้เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อการให้บริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย หนังสืออ้างอิง หนังสือวิชาการ 
วารสารและนิตยสาร หนังสือพิมพ์  วิทยานิพนธ์ /ปริญญานิพนธ์  และรายงานการวิจัย                        
(พิมลพรรณ เรพเพอร์ และคนอื่น  ๆ  2541 56-67; อาภากร ธาตุโลหะ 2547: 9-1; 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  สาขาวิชาศิลปศาสตร์  2551: 11-30) 

 
1. หนังสืออ้างอิง คือ ทรัพยากรสารนิเทศท่ีจัดท าขึ้นเป็นพิเศษส าหรับใช้ค้นคว้า

หาข้อเท็จจริงบางประการมากกว่าท่ีจะใช้อ่านตลอดเล่ม น าเสนอข้อเท็จจริงท่ีกระชับและเข้าใจ
ง่ายต่างกับหนังสือประเภทท่ัว ๆ ไป หนังสืออ้างอิงสามารถให้ค าตอบในลักษณะข้อเท็จจริงส้ัน ๆ 
ไม่ต้องค้นคว้าอย่างลึกซึ้งมากจนเกินไปนัก และเป็นหนังสือท่ีจ ากัดให้ใช้ภายในห้องสมุดเท่าน้ัน 
หนังสือประเภทน้ี  จัดเรียงเน้ือหาไว้อย่างเป็นระบบ มีสารบัญและดรรชนีช่วยค้น เพื่อช่วยให้
สามารถค้นหาค าตอบของปัญหาท่ีต้องการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว หนังสืออ้างอิง สามารถ
จ าแนกได้เป็น  พจนานุกรม (Dictionary) สารานุกรม (Encyclopedia) อักขรานุกรมชีวประวัติ 
(Biographical Dictionary) นามานุกรมหรือท าเนียบนาม (Directory) หนังสือคู่มือ (Handbooks 
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/ Manual)  หนังสือรายปี (Yearbook)  ปฏิทินเหตุการณ์รายปี หรือสมพัตสร หรือปูมปฏิทิน 
(Almanac)  หนังสืออ้างอิ งทางภูมิศาสตร์  (Geographical Sources)  ส่ิงพิมพ์ รัฐบาล 
(Government Publications)  ดรรชนีและสาระสังเขป (Index and Abstract)  และหนังสือ
บรรณานุกรม (Bibliography)   

 
2. หนังสือวิชาการ  คือ ทรัพยากรสารนิเทศท่ีเขียนขึ้นเพื่อให้ความรู้ในสาขา           

วิชาใดวิชาหน่ึง  โดยผู้แต่งมีความรู้ความเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา  การน าเสนอเน้ือหามักใช้
ค าศัพท์เฉพาะทางวิชาการที่เกี่ยวข้อง  มีภาพประกอบ  ตาราง  แผนภูมิ  ประกอบเพื่อการอธิบาย
เร่ืองราวให้ละเอียดชัดเจน หนังสือวิชาการให้ค าตอบส าหรับค าถามท่ีต้องการ การค้นคว้าเรื่องใด
เรื่องหน่ึงโดยเฉพาะ เป็นค าถามท่ีผู้ถามต้องการค าตอบมากกว่าข้อเท็จจริงส้ัน ๆ เพื่อน าไป
สนับสนุนข้อมูลในการท ารายงาน การท าวิจัย หรือสนับสนุนความคิดเห็นในการอภิปราย 

 
3. วารสารและนิตยสาร  คือ ทรัพยากรสารนิเทศท่ีออกตามก าหนดระยะเวลา

อย่างสม่ าเสมอ เช่น รายสัปดาห์  รายปักษ์ หรือรายเดือน โดยวารสาร (Journal or Periodicals) 
หมายถึง ทรัพยากรสารนิเทศท่ีให้สารนิเทศในรูปแบบบทความ ซึ่งเขียนโดยผู้แต่งหลายคน  
เน้ือหาสาระอาจเป็นเรื่องในสาขาวิชาเดียวกัน  หรือหลายสาขาวิชา  เน้นเน้ือหาทาง
วิชาการ  เช่น  วารสารวิจัย วารสารราชบัณฑิตยสถาน  วารสารห้องสมุด  Journal of Science 
Technology and Humanities   Journal of Teacher Education  ASEAN  เป็นต้น  ส่วนนิตยสาร 
(Magazine) หมายถึง ทรัพยากรสารนิเทศท่ีมักเน้นเน้ือหาทางด้านบันเทิงคดี  เช่น เท่ียวรอบโลก 
สารคดี ขวัญเรือน Reader’s Digest  เป็นต้น  
 

4. หนังสือพิมพ์  คือ ทรัพยากรสารนิเทศท่ีมีวาระการออกตามก าหนด อาจเป็น
รายวัน ราย 3 วัน รายสัปดาห์ หนังสือพิมพ์จะเน้นการเสนอเน้ือหาข่าวที่ทันต่อเหตุการณ์  เร่ืองราว
ท่ีเป็นท่ีสนใจทั้งด้านเศรษฐกิจ  สังคม การเมือง การศึกษา  กีฬา และบันเทิง  เช่น ไทยรัฐ  เดลินิวส์ 
ข่าวสด และบ้านเมือง เป็นต้น  หนังสือพิมพ์บางประเภทน าเสนอข่าวเฉพาะเรื่อง   เช่น                      
ข่าวธุรกิจ ได้แก่ หนังสือพิมพ์ประชาชาติธุรกิจ  และฐานเศรษฐกิจ  เป็นต้น  หรือเสนอเฉพาะ               
ข่าวกีฬา เช่น สยามกีฬา ฮอตสกอร์ และ สตาร์ซอคเกอร์รายวัน เป็นต้น หรือเสนอข่าวการศึกษา
และการจัดหางาน เช่น  วัฏจักรการศึกษา  แรงงานไทย  และตลาดแรงงาน เป็นต้น ซึ่ง
หนังสือพิมพ์เฉพาะเรื่องจะมีวาระการออกเป็นรายสัปดาห์มากกว่ารายวัน ค าตอบท่ีบุคลากรท่ี

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AE%E0%B8%AD%E0%B8%95%E0%B8%AA%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%84%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99
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ให้บริการอ้างอิงสามารถหาได้จากหนังสือพิมพ์คือข้อเท็จจริงส้ัน ๆ จากหนังสือพิมพ์ท่ีน าเสนอข่าว
อ่อน ไปจนถึงสารนิเทศท่ีผ่านการวิเคราะห์แล้วในระดับหน่ึง มีความละเอียดมากกว่าใคร ท าอะไร 
ท่ีไหน อย่างไร ซึ่งหาได้จากหนังสือพิมพ์ท่ีน าเสนอข่าวแข็ง 

 
5. วิทยานิพนธ์หรือปริญญานิพนธ์ (Thesis or Dissertation) คือ ทรัพยากร 

สารนิเทศท่ีรายงานผลการค้นคว้าวิจัยเพื่อประกอบการศึกษาระดับปริญญาตามหลักสูตรในระดับ
ปริญญาโท (Thesis) และปริญญาเอก (Dissertation) เน่ืองจากวิทยานิพนธ์หรือปริญญานิพนธ์
เป็นรายงานผลการค้นพบสาระความรู้ในสาขาวิชาต่าง ๆ ท่ีได้จากการส ารวจ  ทดลอง  วิเคราะห์
และสังเคราะห์อย่างเป็นระบบภายใต้การให้ค าปรึกษาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญใน
สาขาวิชาต่างๆ  จึงเหมาะส าหรับการใช้เป็นข้อมูลประกอบการเขียนเอกสาร ต าราวิชาการ หรือ
รายงานภาคนิพนธ์  รวมถึงการเป็นแหล่งสารนิเทศท่ีให้ค าตอบเรื่องราวใดเรื่องราวหน่ึงโดยเฉพาะ
หรือเป็นข้อเท็จจริงท่ีต้องค้นหาอย่างลึกซึ้งในลักษณะการวิจัย 

 
   6. รายงานการวิจัย (Research Report) คือ ทรัพยากรสารนิเทศท่ีน าเสนอ
สารนิเทศท่ีได้จากการค้นคว้าวิจัยเพื่อให้ได้ความรู้ใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ เน้ือหามักประกอบด้วย             
ชื่อเร่ือง ข้อความเกี่ยวกับผู้เขียน สาระสังเขป บทน า วัตถุประสงค์ ขอบเขต  และวิธีด าเนินการวิจัย 
ผลการวิจัย บทสรุป และรายการอ้างอิง  โดยให้ค าตอบในลักษณะเดียวกับค าตอบท่ีได้จาก
วิทยานิพนธ์หรือปริญญานิพนธ์ 

 
สื่อโสตทัศน ์ 

 
ส่ือโสตทัศน์ เป็นทรัพยากรสารนิเทศท่ีไม่ตีพิมพ์ มีลักษณะเป็นภาพและเสียง              

ท่ีช่วยในการศึกษาเรื่องราวต่าง ๆ ซึ่งต้องใช้อุปกรณ์พิเศษส าหรับเรียกดูภาพและเสียงท่ีอยู่ใน              
ส่ือ น้ัน  ๆ  มี รูปแบบท่ีหลากหลาย และเป ล่ียนไปตามความก้ าวหน้าของ เทคโนโลยี 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สาขาวิชาศิลปศาสตร์  2551: 31) ส าหรับส่ือโสตทัศน์ท่ีน ามาใช้
เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน เช่น  เทปบันทึกภาพ  เทปบันทึกเสียง และแผ่น
บันทึกภาพ (ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีดี) (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ 2543 : 51-52)  โดยค าตอบท่ีได้น้ัน 
อาจจะเป็นค าตอบอย่างส้ัน ๆ  รวมถึงค าตอบท่ีต้องการข้อเท็จจริงจากการค้นคว้า    
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สื่ออิเล็กทรอนิกส์   
 

  ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เป็นทรัพยากรสารนิเทศในรูปดิจิทัล ซึ่งต้องใช้คอมพิวเตอร์หรือ
อุปรกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ ในการจัดเก็บ เผยแพร่ ค้นคืน (อาภากร ธาตุโลหะ 2547: 9-11)
สามารถแบ่งตามส่ือท่ีจัดเก็บได้เป็น   2 ประเภท คือ ฐานข้อมูลซีดีรอม และฐานข้อมูลออนไลน์  
ส าหรับส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้ในการให้บริการอ้างอิงเสมือนน้ัน ประกอบด้วยทรัพยากรสารนิเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุด เช่น รายการออนไลน์ (OPAC) ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ เช่น 
EBSCO Scidirect Emerald และฐานข้อมูลคลังสถาบัน เช่น CUIR และทรัพยากรสารนิเทศ
อิเล็กทรอนิกส์จากอินเทอร์เน็ต  ส่ืออิเล็กทรอนิกส์เป็นแหล่งสารนิเทศท่ีมีประโยชน์ เพราะสามารถ
เข้าถึงได้สะดวกรวดเร็วกว่าสือ่ประเภทอื่น ๆ (Ganguly 2009: 32) มีความทันสมัย และยังสามารถ
ให้ค าตอบอย่างครอบคลุมต้ังแต่ค าตอบส้ัน ๆ ไปจนถึงค าตอบท่ีมีความซับซ้อน  รวมถึงเอกสาร
ฉบับเต็ม  

 
บุคคล  
 
แหล่งสารนิเทศท่ีเป็นบุคคล ครอบคลุมบุคคลท่ีมีความรู้ ความคิด ประสบการณ์ 

เฉพาะซึ่งเป็นประโยชน์ในเรื่องต่าง ๆ เช่น  คณาจารย์ นักวิชาการ ผู้เชี่ยวชาญ นอกจากน้ี บุคคล
ท่ีห้องสมุดมักใช้เป็นแหล่งสารนิเทศในการให้บริการอ้างอิงเสมือนด้วยน้ัน อาจเป็นเพื่อนร่วมงาน
ของบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน ท้ังท่ีสังกัดห้องสมุดเดียวกัน  หรือห้องสมุดอื่น ๆ (Janes 
2000: 16) 
 

การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 
 
เมื่อบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยค้นหาค าตอบได้แล้ว 

บุคลากรท่ีให้บริการอาจส่งค าตอบให้ผู้ใช้ในลักษณะของค าตอบส้ัน ๆ   รายการบรรณานุกรม 
สาระสังเขป  หรือเอกสารฉบับเต็ม โดยขอข้อมูลเพื่อการติดต่อกลับ ไม่ว่าจะเป็นเบอร์โทรศัพท์ 
เบอร์โทรศัพท์มือถือ เบอร์โทรสาร ท่ีอยู่ หรือข้อมูลเพื่อการติดต่อทางอิเล็กทรอนิกส์ แล้วติดต่อผ่าน
วิธีต่าง ๆ เช่น ผ่านโทรศัพท์ โทรศัพท์มือถือ โทรสาร ไปรษณีย์ หรือเครือข่ายคอมพิวเตอร์ เช่น 
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที และเครือข่ายสังคม เป็นต้น ท้ังน้ี  
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บุคลากรท่ีให้บริการอาจให้ผู้ใช้เดินทางมารับค าตอบด้วยตนเองท่ีห้องสมุดก็ได้ (Reference and 
User Services Association 2010)  

 
ปัญหาในการจัดบรกิารอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
 

ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย ประกอบด้วย ปัญหาด้าน
การจัดการ  และปัญหาด้าน  การให้บริการ  ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
ปัญหาด้านการจัดการ 
 
ปัญหาด้านการจัดการ เป็นปัญหาเกี่ยวกับนโยบาย งบประมาณ บุคลากร  เทคโนโลยีท่ีใช้

ในการจัดบริการ วิธีการประชาสัมพันธ์ และการประเมินบริการ เช่น ห้องสมุดก าหนดนโยบายใน      
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน ท าให้บุคลากรท่ีให้บริการขาดแนวทางการให้บริการท่ีชัดเจน
อาจท าให้บริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดจัดให้บริการมีประสิทธิผลลดลง ห้องสมุดมีงบประมาณ
ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่เพียงพอ (Normore and Rumbaugh 2003: 106) บุคลากรท่ี
ให้บริการมีจ านวนไม่เพียงพอ หรือบุคลากรท่ีให้บริการมีภาระหน้าท่ีอื่น ๆ ท าให้การปฏิบัติงานมี
ความล่าช้า บุคลากรท่ีให้บริการมีความรู้และทักษะส าหรับการให้บริการไม่เพียงพอ ฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย รวมท้ังฮาร์ดแวร์  ซอฟต์แวร์ส าหรับการ
จัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดเลือกใช้ยากต่อการใช้งาน  เป็นต้นนอกจากปัญหาท่ีกล่าว
มาแล้ว ยังมีปัญหาเร่ืองการประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง (Cassel and Hiremath 
2009: 389-415) ท าให้มีผู้ใช้บริการไม่มากเท่าท่ีควรเน่ืองจากผู้ใช้ ไม่ทราบว่าห้องสมุดจัดบริการ
อ้างอิงเสมือน ซึ่งอาจส่งผลให้การลงทุนในการจัดบริการไม่คุ้มค่า และห้องสมุดมีการประเมิน
บริการอ้างอิงเสมือนไม่สม่ าเสมอ (Hill, Madarash-Hill, and Bich  2003)  
 

ปัญหาด้านการให้บริการ 
 
ปัญหาด้านการให้บริการอ้างอิ งเสมือน ประกอบด้วย ปัญหาเกี่ยวกับลักษณะ                 

การให้บริการ เวลาในการเปิดให้บริการ  วิธีการให้บริการ แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ และการส่ง
ค าตอบให้ผู้ใช้ ห้องสมุดอาจประสบปัญหาด้านการให้บริการรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่ ห้องสมุดยังขาด
การประสานงานอย่างต่อเน่ืองกับห้องสมุดในเครือข่าย กรณีท่ีห้องสมุดให้บริการอ้างอิงเสมือน
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แบบภาคีซึ่งอาจท าให้ขั้นตอนการให้บริการไม่ราบรื่นเท่าท่ีควร ปัญหาเวลาในการเปิดให้บริการมี
น้อยเกินไป ท าให้ผู้ใช้บริการต้องรอค าตอบเป็นเวลานาน เน่ืองจากค าถามของผู้ใช้ส่วนใหญ่มักส่ง
เข้ามานอกเวลาเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือน กรณีท่ีห้องสมุดให้บริการตามเวลาเปิด-ปิดห้องสมุด  
(Horn and Kjaer 2000: 139) วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีน้อยเกินไป ปัญหาการสอบถาม
ผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน หรือต้องด าเนินการติดต่อไปมาระหว่างบุคลากรท่ีให้บริการและผู้ใช้      
หลายครั้ง เน่ืองจากค าถามหรือข้อมูลท่ีระบุมาไม่ชัดเจนเพียงพอ  ในกรณีท่ีจัดบริการผ่าน
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ระยะเวลาในการสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมอาจมีระยะยาวกว่าการให้                 
บริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที (Nilsen 2006: 100) เน่ืองจากผู้ใช้บริการอาจ                       
ไม่สามารถตอบค าถามเพิ่มเติมเหล่าน้ันได้ในทันทีเน่ืองจากไม่ได้ใช้ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์   
ในขณะน้ัน บุคลากรท่ีให้บริการมีความวิตกกังวลในการแจ้งความคืบหน้าในการให้บริการแก่ผู้ใช้ 
ท าให้การหาค าตอบล่าช้า ในกรณีท่ีจัดบริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที (Boyer 2003) 
ห้องสมุดต้องรับภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการให้บริการ (เช่น ค่าใช้จ่ายในการส่ง SMS เป็นต้น)                 
การส่ือสารอินเทอร์เน็ตของห้องสมุดมีความเร็วต่ า  และระบบเครือข่ายท่ีห้องสมุดใช้มีปัญหา
ขัดข้องบ่อย ไม่เสถียร  (Nilsen and Ross 2006: 66) ท าให้การติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ใช้และ                  
ผู้ให้บริการเกิดความล่าช้า 

 
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยของไทย 

 
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยของไทยเริ่มต้นจากการให้บริการ

ผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และแบบฟอร์มทางเว็บ เป็นการให้บริการในลักษณะการเพิ่มช่องทาง         
การส่ือสารระหว่างผู้ใช้และห้องสมุดมากกว่ามุ่งเน้นการให้บริการอ้างอิงเสมือนโดยเฉพาะ                 
โดยต่อมา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย (ชื่อในขณะน้ัน) ได้เปิดให้บริการอ้างอิง
เสมือน ด้วยโปรแกรม QuestionPoint  เป็นแห่งแรกในประเทศไทย เมื่อ พ.ศ. 2549 (ปิยธิดา                
ห่อประทุม, สัมภาษณ์; จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย สถาบันวิทยบริการ  2551) ท าให้บริการอ้างอิง
เสมือนเป็นท่ีรู้จักมากขึ้น ห้องสมุดมหาวิทยาลัยหลายแห่งได้จัดการประชุม และการบรรยาย
เพื่อเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับ QuestionPoint และบริการอ้างอิงเสมือน เช่น การบรรยายเรื่อง 
“OCLC QuestionPoint Updates: Virtual Reference Services พัฒนาการของบริการอ้างอิง
เสมือน”  ณ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เมื่อวันท่ี 23 พฤศจิกายน 2550 หรือ                 
ในการประชุมวิชาการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ปี 2551 เรื่อง การพัฒนา
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ศักยภาพห้องสมุดยุคใหม่ (Development of Library Potential in the New Age) มีการบรรยาย
เรื่อง “ QuestionPoint ระบบงานบริการตอบค าถามออนไลน์แบบ Real time” ท าให้ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยของไทยเกิดความต่ืนตัวในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 
 จากการส ารวจเบื้องต้นของผู้วิจัยเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุด

มหาวิทยาลัยของไทยในปี พ.ศ. 2554 ด้วยการส ารวจเว็บไซต์ห้องสมุดมหาวิทยาลัยต่าง ๆ                
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของไทย จ านวน 64 แห่ง มีการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ทั้งน้ี
ห้องสมุดส่วนใหญ่ จ านวน 40 แห่ง ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  ส านักวิทยบริการ (ส านักหอสมุดและทรัพยากรการเรียนรู้ ) 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น และหอสมุดสุรัตน์ โอสถานุเคราะห์ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ นอกจากน้ี
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของไทยยังให้บริการด้วยวิธีการอื่น ๆ อีก 4 วิธี คือ บริการผ่านแบบฟอร์ม
ทางเว็บ จ านวน 18 แห่ง เช่น หอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล  ศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง และส านักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เป็นต้น  บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ จ านวน 16 แห่ง 
เช่น ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง  และส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยรังสิต เป็นต้น  
บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ จ านวน 1 แห่ง ได้แก่ ส านักงานวิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์ -
มหาวิทยาลัย และบริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 โดยเฉพาะการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที 
จ า นวน  7 แ ห่ ง  เ ช่ น  ส า นักทรั พ ยา ก รก า ร เ รี ยน รู้ คุณหญิ ง หล ง  อ ร รถก ระ วี สุ นท ร  
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ และส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ เป็นต้น โดย
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยบางแห่ง อาจให้บริการอ้างอิงเสมือนมากกว่า 1 วิธี เช่น ส านักวิทยบริการ 
(ส านักหอสมุดและทรัพยากรการเรียนรู้ ) มหาวิทยาลัยขอนแก่น ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน
แบบฟอร์มทางเว็บ และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยรังสิต
ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด กระดานสนทนาทางเว็บ และ            
การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที และศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 
ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และเครือข่ายสังคม โดย
ห้องสมุดแต่ละแห่งอาจใช้ชื่อบริการต่างกันไป เช่น Ask A Librarian  Ask Librarian  ถามตอบ
    า   ษ ์ และบริการตอบค าถามช่วยค้นคว้า เป็นต้น 
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 ในส่วนของการประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิ งเสมือน  พบว่า ห้องสมุดบางแห่ง
ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนอย่างชัดเจนบนเว็บไซต์ ด้วยข้อความ หรือแบนเนอร์ (Banner) 
และให้การเชื่อมโยงหลายมิติ (Hyperlink) บนหน้าแรกของเว็บไซต์ห้องสมุด เพื ่อระบุว่า
ห้องสมุดจัดบริการอ้างอิงเสมือน นอกจากน้ี ยังมีการแจ้งนโยบายในการให้บริการ และขั้นตอน
การใช้บริการแก่ผู้ใช้ นอกจากการประชาสัมพันธ์บนเว็บไซต์ห้องสมุดแล้ว ห้องสมุดบางแห่งยัง
ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนในคู่มือการใช้ห้องสมุด (ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย              
ศรีนครินทรวิโรฒ [ม.ป.ป.])     

 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวขอ้ง 

 

บริการอ้างอิงเสมือนเป็นการให้บริการท่ีมีการพัฒนาขึ้นตามความก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยีสารนิเทศ  หากแต่จากการส ารวจของผู้วิจัย ยังพบงานวิจัยเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิง

เสมือนไม่มากนัก  ดังน้ัน งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องซึ่งจะน าเสนอในส่วนน้ี จึงมีจ านวนท้ังหมด  7  เรื่อง 

โดยท้ังหมดเป็นงานวิจัยในต่างประเทศ  ดังน้ี 

 

Janes, Carter, and Memmott (1999) ศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุด
มหาวิทยาลัย  โดยการส ารวจเว็บไซต์ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 150 แห่ง ผลการศึกษา                       
ท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 67 แห่ง (ร้อยละ 44.70) ให้บริการอ้างอิงเสมือน 
โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 37 แห่ง (ร้อยละ 55.00) ให้บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บแบบง่าย 
(Simple Web Form) รองลงมาห้องสมุด จ านวน 28 แห่ง (ร้อยละ 42.00) ให้บริการผ่านไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์  และห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 10.00) ให้บริการผ่านแบบฟอร์ม
ทางเว็บแบบละเอียด (Detailed Web Form) ส าหรับการศึกษานโยบายในการให้บริการอ้างอิง
เสมือน พบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 40 แห่ง (ร้อยละ 60.00) ระบุเน้ือหานโยบายเรื่อง
ระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยจ านวน 37 แห่ง (ร้อยละ 55.00) 
ระบุเน้ือหานโยบายเร่ืองกลุ่มผู้ใช้ที่มีสิทธิ์ใช้บริการ และประเภทของค าถาม 

 
Tenopir and Ennis (2001) ศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ท่ีเป็นสมาชิกของ Association of Research Libraries (ARL)  โดยใช้แบบสอบถามรวบรวม
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ข้อมูลจากห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 111 แห่ง และได้รับแบบสอบถามกลับคืน จ านวน 70 
แห่ง ผลการศึกษาท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเปิดให้ผู้ใช้ส่งค าถามถึงห้องสมุดได้ใน
หลากหลายช่องทาง โดยห้องสมุด จ านวน 69 แห่ง (ร้อยละ 99.00) ให้บริการผ่านไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์  ส่วนห้องสมุดจ านวน 67 แห่ง ร้อยละ 96.00 ให้บริการโดยการนัดให้ผู้ใช้มารับ
บริการที่ห้องสมุดด้วยตนเอง  และห้องสมุดจ านวน 20 แห่ง ร้อยละ 29.00 ให้บริการอ้างอิงเสมือน
ตามเวลาจริง (Real-Time Virtual Reference)   

 
Yasui (2005) ศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศ

ญี่ปุ่น  โดยใช้แบบสอบถามรวบรวมข้อมูลจากบรรณารักษ์ห้องสมุดมหาวิทยาลัย และได้รับ
แบบสอบถามกลับคืนจ านวน 412 ชุด (ร้อยละ 40.70) ผลการศึกษาท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า  
บรรณารักษ์ จ านวน 275 คน (ร้อยละ 66.70) ระบุว่าห้องสมุดมีการให้บริการอ้างอิงเสมือน โดย
บรรณารักษ์ จ านวนมากท่ีสุด 247 คน (ร้อยละ 68.60) ระบุว่าให้บริการผ่านไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์  รองลงมาบรรณารักษ์ จ านวน 81 คน (ร้อยละ 22.50) ระบุว่าให้บริการผ่าน
แบบฟอร์มทางเว็บ ส าหรับแหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน พบว่า บรรณารักษ์
ท้ังหมด จ านวน 412 คน (ร้อยละ 100.00) ใช้รายการออนไลน์ รองลงมา จ านวน 359 คน (ร้อยละ 
87.10) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จากอินเทอร์เน็ต 

 
Maharana and Panda (2007) ศึกษาการให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดวิทยาเขต

ของมหาวิทยาลัย Indian Institutes of Technology (IITs) และ Indian Institutes of 
Management โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากเว็บไซต์ของห้องสมุด  ผลการศึกษา  ท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า 
ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 53.90)  ให้บริการอ้างอิงผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  
ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 23.05)  ให้บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ ส าหรับบริการ
แบบตามเวลาจริง ผลการศึกษา พบว่า ห้องสมุดจ านวน  6 แห่ง (ร้อยละ 46.10) มีการให้บริการ
อ้างอิงเสมือนผ่านการประชุมทางไกล (Video Conference) และห้องสมุดจ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 
23.05) ให้บริการอ้างอิงเสมือนตามเวลาจริงแบบสนทนา (Chat)  ท้ังน้ี  ห้องสมุดท้ังหมดล้วนมี
ฐานข้อมูลทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ภายในของตนเองหรือมีสิทธิ์เข้าใช้ฐานข้อมูลภายนอก
อื่น ๆ รวมถึงมีการให้บริการการเชื่อมโยงไปยัง วารสารอิเล็กทรอนิกส์ ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
และรายการออนไลน์ ส าหรับลักษณะการให้บริการน้ัน  พบว่า  ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 9 แห่ง 
(ร้อยละ 69.23) ให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ 
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Barry et al. (2010) ศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยใน

ประเทศอังกฤษ และแนวโน้มในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในอนาคต  โดยใช้แบบสอบถาม
รวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนสิงหาคม - ตุลาคมปี ค.ศ. 2008 ผลการศึกษาท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า 
ห้องสมุด จ านวน 32 แห่ง (ร้อยละ  24.62) มีการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุดท่ีไม่มี             
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนส่วนใหญ่ จ านวน 70 แห่ง (ร้อยละ 71.43) พิจารณาท่ีจะจัดบริการ
อ้างอิงเสมือนในอนาคต  ผลการศึกษาปัจจัยท่ีท าให้ห้องสมุดเหล่าน้ีไม่มีการจัดบริการอ้างอิง
เสมือนโดยรวม พบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 53 แห่ง (ร้อยละ 54.08) ไม่จัดบริการอ้างอิง
เสมือนเน่ืองจาก ไม่มีเวลาศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  รองลงมา ห้องสมุดจ านวนใกล้เคียง
กัน 52 แห่ง (ร้อยละ 53.06) บุคลากรของห้องสมุดไม่มีเวลาในการด าเนินงานบริการใหม่ ๆ ท้ังน้ี
ผลการศึกษา ยังพบด้วยว่า ซอฟต์แวร์ท่ีห้องสมุดเลือกใช้มีท้ังซอฟต์แวร์ท่ีต้องเสียค่าใช้จ่าย เช่น 
Question Point และซอฟต์แวร์ท่ีไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย เช่น Meebo โดย ท้ัง QuestionPoint และ 
Meebo เป็นซอฟต์แวร์ท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยจ านวนมากท่ีสุด 5 แห่งเท่ากัน เลือกใช้เพื่อ
ให้บริการอ้างอิงเสมือน 

 
  Dollah and Singh (2010) ศึกษา การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยในประเทศมาเลเซีย โดยใช้แบบสอบถามรวบรวมข้อมูลจากบรรณารักษ์ในห้องสมุด
มหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน 4 แห่ง และได้รับแบบสอบถามกลับคืน จ านวน 93 ชุด (ร้อยละ 
57.00) ผลการศึกษาท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า บรรณารักษ์ จ านวนมากท่ีสุด 69 คน (ร้อยละ 74.20) 
ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ รองลงมา  จ านวน 30 คน (ร้อยละ 32.30) ให้บริการ                
ผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ ผลการศึกษาวิธีการพัฒนาบุคลาการเพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน  พบว่า 
บรรณารักษ์ จ านวนมากท่ีสุด 76 คน (ร้อยละ 81. 70) ใช้วิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง และรองลงมา 
จ านวน 67 คน (ร้อยละ 72.00) ใช้การเรียนรู้จากการลงมือปฏิบัติ  ส าหรับการศึกษานโยบายใน
การให้บริการอ้างอิงเสมือน พบว่า ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 4 แห่ง ระบุเน้ือหานโยบายเรื่อง
ระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ท้ังน้ี ผลการศึกษาเรื่องปัญหาในการให้บริการอ้างอิงเสมือน  
พบว่า บรรณารักษ์ จ านวนมากท่ีสุด 71 คน  (ร้อยละ 76.30) ระบุปัญหาความไม่เสถียรของ              
โครงสร้างพื้นฐาน/ระบบ รองลงมา บรรณารักษ์ จ านวนใกล้เคียงกัน  70 คน  (ร้อยละ 78.50) ระบุ
ปัญหาบุคลากรท่ีให้บริการต้องการการฝึกอบรม 
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Ramos and Abrigo (2011) ศึกษาการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยในประเทศฟิลิปปินส์ ในด้านทัศนคติของผู้ใช้ ความตระหนักถึงบริการอ้างอิงเสมือน  

ท่ีห้องสมุดจัดให้บริการ และวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนในมหาวิทยาลัยท่ีมีการให้บริการอ้างอิง

เสมือน โดยรวบรวมข้อมูลจากการส ารวจเว็บไซต์ห้องสมุดและแบบสอบถาม ผลการศึกษา                        

ท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง จากห้องสมุดท่ีมีการให้บริการอ้างอิงเสมือน

ท้ังหมด  22 แห่ง  ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน Facebook รองลงมา จ านวน  8 แห่งเท่ากัน 

ให้บริการผ่านทวิตเตอร์ และบริการสอนการใช้ห้องสมุด และห้องสมุดจ านวนน้อยท่ีสุด 3 แห่ง 

ให้บริการผ่านการส่ือสารโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์   

 

จากการศึกษางานวิจัยดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปเป็นประเด็นส าคัญได้ดังน้ี 

 

1. เนื้อหาของนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

ผลการศึกษาเน้ือหาของนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ได้แก่ ผลการศึกษา

ของ Janes, Carter, and Memmott (1999) ท่ีพบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 40 แห่ง (ร้อยละ 

60.00) ระบุเน้ือหานโยบายเรื่องระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัย

จ านวน 37 แห่ง (ร้อยละ 55.00) ระบุเน้ือหานโยบายเรื่องกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ใช้บริการ และประเภท

ของค าถาม และผลการศึกษาของ Dollah and Singh (2007)  ท่ีพบว่า  ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 

4 แห่ง ระบุเน้ือหานโยบายเร่ืองระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้   

 

2. การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนา 

 

ผลการศึกษาของ Dollah and Singh (2007) พบว่า บรรณารักษ์  จ านวนมากท่ีสุด 

76 คน (ร้อยละ 81.70) ใช้วิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง และรองลงมา จ านวน 67 คน (ร้อยละ 72.00) 

ใช้การเรียนรู้จากการลงมือปฏิบัติ 
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3. ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ได้แก่ ผลการศึกษาของ 

Barry et al. (2010) ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมีการใช้ซอฟต์แวร์ศูนย์ติดต่อทางเว็บ เช่น 

Question Point ซึ่งเป็นซอฟต์แวร์ท่ีต้องเสียค่าใช้จ่าย และซอฟต์แวร์การส่งข้อความโต้ตอบแบบ

ทันที เช่น Meebo ซึ่งเป็นซอฟต์แวร์ท่ีไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย  โดย ท้ัง QuestionPoint และ Meebo 

เป็นซอฟต์แวร์ที่ห้องสมุดมหาวิทยาลัยจ านวนมากท่ีสุด 5 แห่งเท่ากัน เลือกใช้เพื่อให้บริการอ้างอิง

เสมือน ส าหรับผลการศึกษาเกี่ยวกับซอฟต์แวร์เทคโนโลยีเว็บ 2.0 ท่ีห้องสมุดเลือกใช้น้ัน ได้แก่              

ผลการศึกษาของ Ramos and Abrigo (2011)  ท่ีพบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง จาก

ห้องสมุดท่ีมีการให้บริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด  22 แห่ง  ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน Facebook 

รองลงมา จ านวน  8 แห่งเท่ากัน ให้บริการผ่านทวิตเตอร์ 

 

4. ลักษณะการให้บริการ 

 

ผลการศึกษาของ Maharana and Panda (2007) พบว่า  ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 

9 แห่ง (ร้อยละ 69.23) ให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ 

 

5. วิธีการให้บริการ 

 

ผลการศึกษาวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน ได้แก่ ผลการศึกษาของ Janes, Carter, 

and Memmott (1999) ท่ีพบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 37 แห่ง (ร้อยละ 55.00) ให้บริการ 

ผ่านแบบฟอร์มทางเว็บอย่างง่าย รองลงมา จ านวน 28 แห่ง (ร้อยละ 42.00) ให้บริการผ่าน

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  และจ านวนน้อยท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 10.00) ให้บริการผ่านแบบฟอร์ม

ทางเว็บอย่างละเอียด (Detailed Web Form)  ผลการศึกษาของ Tenopir and Ennis (2001)  ท่ี

พบว่า  ห้องสมุด จ านวน 69 แห่ง (ร้อยละ 99.00) ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ห้องสมุด  

จ านวน 67 แห่ง (ร้อยละ 96.00) ให้บริการโดยการนัดให้ผู้ใช้มารับบริการท่ีห้องสมุดด้วยตนเอง  
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และห้องสมุด จ านวน 20 แห่ง (ร้อยละ 29.00) ให้บริการอ้างอิงเสมือนตามเวลาจริง (Real-Time 

Virtual Reference) สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Dollah and Singh (2007) ท่ีพบเช่นเดียวกัน

ว่า บรรณารักษ์ จ านวนมากท่ีสุด 69 คน (ร้อยละ 74.20) ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

แล้วจ านวนรองลงมา 30 คน (ร้อยละ 32.30) จึงให้บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ  ในท านอง

เดียวกัน  Maharana and Panda (2007) ก็พบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง    (ร้อยละ 

53.90)  ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 23.05)  

ให้บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ นอกจากน้ี  ส าหรับบริการอ้างอิงเสมือนแบบตามเวลาจริง  

พบว่า ห้องสมุด จ านวน  6 แห่ง (ร้อยละ 46.10) ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านการประชุมทางไกล 

(Video Conference) และห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 23.05) ให้บริการอ้างอิงเสมือนตาม

เวลาจริงแบบสนทนา (Chat) ในกรณีของวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์

อิเล็กทรอนิกส์ และแบบฟอร์มทางเว็บน้ัน Yasui (2005) ก็พบเหมือนกันว่า บรรณารักษ์ จ านวน

มากท่ีสุด 247 คน (ร้อยละ 68.60) ระบุว่าให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  รองลงมา

บรรณารักษ์ จ านวน 81 คน (ร้อยละ 22.50) ระบุว่าให้บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ  ส าหรับผล

การศึกษาของ Ramos and Abrigo (2011) น้ัน พบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง  จาก

ห้องสมุดท่ีมีการให้บริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด  22 แห่ง ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน Facebook 

รองลงมา จ านวน  8 แห่งเท่ากัน ให้บริการผ่านทวิตเตอร์ และบริการสอนการใช้ห้องสมุด และ 

ห้องสมุดจ านวนน้อยท่ีสุด 3 แห่ง ให้บริการผ่านการส่ือสารโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ 

 

6. แหล่งสารนิเทศที่ใช้เพื่อให้บริการ 

 

ผลการศึกษาแหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน ได้แก่ ผลการศึกษาของ 

Yasui (2005) ท่ีพบว่า บรรณารักษ์ท้ังหมด จ านวน 412 คน (ร้อยละ 100.00) ใช้รายการออนไลน์ 

และรองลงมา จ านวน 359 คน (ร้อยละ 87.10) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จาก

อินเทอร์เน็ต  
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7. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

ผลการศึกษาของ  Dollah and Singh (2007) พบว่า บรรณารักษ์ จ านวนมากท่ีสุด 

71 คน  (ร้อยละ 76.30) ระบุปัญหาความไม่เสถียรของโครงสร้างพื้นฐาน/ระบบ (Infrastructure / 

System Instability) รองลงมา บรรณารักษ์ จ านวนใกล้เคียงกัน  70 คน (ร้อยละ 78.50) ระบุ

ปัญหาบุคลากรท่ีให้บริการต้องการการฝึกอบรม   
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บทท่ี  3 

  วิธีด ำเนินกำรวจิัย 

การวิจัยเรื่อง การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ 
เพื่อ ศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์  
การจัดการ และการให้บริการ รวมท้ังปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมื อนของห้องสมุด
มหาวิทยาลัย โดยมีขั้นตอนการด าเนินการวิจัยดังน้ี 
 
กำรศึกษำวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 
 

ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  โดยเฉพาะในบริบทของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย  ทั้งเรื ่องการจัดการ  การให้บริการ และปัญหาในการจัดบริการ  ทั้ง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ในรูปแบบส่ือส่ิงพิมพ์ ได้แก่ หนังสือวิชาการ บทความวิชาการ 
บทความวิจัย รายงานการประชุม  และวิทยานิพนธ์ รวมท้ังส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่  ฐานข้อมูล
ออนไลน์ และสารนิเทศจากเว็บไซต์ต่าง ๆ 

 
ประชำกรท่ีใช้ในกำรวจิัย 

 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีมีฐานะเป็นห้องสมุดกลางและมีการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวน
ท้ังหมด 64 แห่ง แห่งละ 1 คน รวมเป็น 64 คน แบ่งเป็น ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน 28 
แห่ง ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 16 แห่ง ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
จ านวน 3 แห่ง และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 17 แห่ง  รายชื่อห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ี
เป็นประชากรท่ีใช้ในการวิจัยมีดังน้ี 
 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ   (28 แห่ง) 
1. ศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
2. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
3. ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
4. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

 



 
 

49 

5. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ 
6. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี 
7. ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 
8. ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
9. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
10. ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยนครพนม 
11. ห้องสมุด มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
12. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยนเรศวร 
13. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
14. ส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
15. หอสมุดและคลังความรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล 
16. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
17. ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
18. ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
19. ศูนย์บรรณสารและส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ 
20. ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
21. หอสมุดพระราชวังสนามจันทร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
22. หอสมุดสาขาวังท่าพระ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
23. ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
24. หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
25. ส านักบรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
26. ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
27. ส านักหอสมุดกลาง สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
28. ส านักบรรณสารการพัฒนา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ (16 แห่ง) 

29. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
30. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ 
31. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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32. ศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช 
33. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ 
34. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
35. ศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย ์
36. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
37. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
38. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร์ 
39. หอสมุดกลาง ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี 
40. ฝ่ายวิทยบริการและสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภฏัศรีสะเกษ 
41. ศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
42. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
43. ศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
44. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล (3 แห่ง) 

45. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
46. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
47. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน (17 แห่ง) 

48. หอสมุดสุรัตน์ โอสถานุเคราะห์ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
49. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกริก 
50. ส านักบรรณสาร มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
51. ศูนย์วิทยบริการและหอสมุด มหาวิทยาลัยคริสเตียน 
52. ส านักหอสมุดและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยชินวัตร 
53. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร 
54. ศูนย์สนเทศและหอสมุด มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
55. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยพายัพ 
56. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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57. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยโยนก 
58. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยรังสิต 
59. หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต 
60. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
61. ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
62. ศูนย์บรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 
63. ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ 
64. ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย 

 

กำรสรำ้งเครือ่งมือท่ีใช้ในกำรวิจยั 
   
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถามปลายปิดและปลายเปิด 
รวมถึงค าถามแบบมาตราประมาณค่าของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 2 ตอน (ภาคผนวก ข) มีรายละเอียดดังน้ี 
 
 ตอนที่ 1 การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์ 
การจัดการ และการให้บริการ  ประกอบด้วยค าถาม จ านวน 20 ข้อ  ได้แก่ 

1. วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้
หลายค าตอบ 

2. การก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบ
เลือกได้ค าตอบเดียว  

3. เน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบ
เลือกได้หลายค าตอบ 

4. งบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้
ค าตอบเดียว  และแหล่งท่ีมาของงบประมาณ ซึ่งเป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ 

5. จ านวนงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้

ค าตอบเดียว 
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6. ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายเปิด โดยให้ระบุ

ต าแหน่งงาน และฝ่าย/งานท่ีสังกัด 

7. บุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ 
8. การพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้

ค าตอบเดียว  และวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน ซึ่งเป็นค าถามปลายปิดแบบ

เลือกได้หลายค าตอบ 

9. เน้ือหาในการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบ
เลือกได้หลายค าตอบ 

10. ฮาร์ดแวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลาย
ค าตอบ   

11. การประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้ค าตอบ

เดียว  และส่ือท่ีใช้ประชาสัมพันธ์ ซึ่งเป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ 

12. การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้ค าตอบเดียว  

และผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน ซึ่งเป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ  

13. วิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ 
14. การน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้ เป็นค าถามปลายปิดแบบ

เลือกได้ค าตอบเดียว  และการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในด้านต่าง ๆ ซึ่งเป็นค าถามปลาย

ปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ   

15. หน่วยงานที่ให้ความร่วมมือในกรณีของการให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความ
ร่วมมือ  ซึ่งเป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ   

16. เวลาเปิดในการให้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้ค าตอบ
เดียว 

17. วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้หลายค าตอบ   
18. แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้

หลายค าตอบ   
19. ลักษณะของค าตอบท่ีส่งให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือก

ได้หลายค าตอบ   
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20. วิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกได้
หลายค าตอบ   
 

ตอนที่ 2  ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และข้อเสนอแนะ
ประกอบด้วยค าถาม จ านวน  2 ข้อ ได้แก่  

1. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย ปัญหาด้านการจัดการ  และปัญหา
ด้านการให้บริการ  เป็นค าถามแบบมาตราประมาณค่าของลิเคิร์ท (Likert Scale) ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 
ระดับ โดยใช้สัญลักษณ์หมายเลข 1-5 แทนความหมายดังน้ี 

 
5  หมายถึง ประสบปัญหาในระดับ มากท่ีสุด 
4  หมายถึง ประสบปัญหาในระดับ มาก 
3  หมายถึง ประสบปัญหาในระดับ ปานกลาง 
2  หมายถึง ประสบปัญหาในระดับ น้อย 
1 หมายถึง ประสบปัญหาในระดับ น้อยท่ีสุด  
 

ท้ังน้ี มีตัวเลือก “ไม่ประสบปัญหา” ให้เลือกตอบได้ด้วย 
 
2. ข้อเสนอแนะส าหรับการจ ัดบร ิการอ ้างอ ิงเสมือนในห้องสมุดมหาว ิทยาล ัย 

ประกอบด้วย ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดการบริการ  การให้บริการ และข้อเสนอแนะอื่น ๆ เป็น
ค าถามปลายเปิด 

 
กำรทดสอบเครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 
 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้น ไปทดสอบกับผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิง
เสมือนในห้องสมุดคณะ จ านวน 5 แห่ง แห่งละ 1 คน รวม 5 คน ดังน้ี 

1) ห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย   

2) ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น   

3) ศูนย์สารนิเทศมนุษยศาสตร์  คณะอักษรศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย   
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4) ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล  

5) ห้องสมุดสตางค์ มงคลสุข มหาวิทยาลัยมหิดล 

 ท้ังน้ี ผู้วิจัยจัดส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังห้องสมุดท้ัง 5 แห่ง แห่งละ 1 ชุด รวมเป็น 
5 ชุด ในระหว่างวันท่ี 17 สิงหาคม – 8 กันยายน  2554  และภายในระยะเวลาประมาณ  3  สัปดาห์ 
ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามคืนมาท้ังหมด หลังการทดสอบแบบสอบถาม ปรากฏว่า ไม่พบปัญหา      
ท่ีท าให้ต้องแก้ไขแบบสอบถาม แต่ผู้วิจัยได้ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้สมบูรณ์   
มากยิ่งขึ้น โดยปรับปรุง /เพิ่ม นิยามศัพท์  ของค าว่าบริการอ้างอิงเสมือน  เพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความเข้าใจท่ีตรงกัน 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ท่ีแก้ไขแล้วให้กับ
ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 64 แห่ง แห่งละ 
1 ชุด รวมเป็น 64 ชุด ทางไปรษณีย์ในวันท่ี 12 ตุลาคม 2554 และก าหนดวันส่งแบบสอบถาม
กลับคืนทางไปรษณีย์ภายในวันท่ี 16 พฤศจิกายน 2554    เมื่อครบก าหนด ปรากฏว่า ผู้วิจัยได้รับ
แบบสอบถามกลับคืนจ านวนน้อยมากเนื่องจากห้องสมุดหลายแห่งได้รับผลกระทบจาก
เหตุการณ์อุทกภัย  ผู้วิจัยจึงขยายเวลารอแบบสอบถามกลับคืน และเมื่อสถานการณ์เข้าสู่               
ภาวะปกติ ในวันท่ี 12 ธันวาคม 2554 ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาจ านวน 28 ชุด คิดเป็น
ร้อยละ 43.75 ของแบบสอบถามท่ีส่งไปท้ังหมด ผู้วิจัยจึงได้ติดตามแบบสอบถามเพิ่มเติมทาง
โทรศัพท์ในระหว่างวันท่ี 21 – 27 ธันวาคม 2554  และก าหนดวันส่งแบบสอบถามกลับคืนครั้งท่ี  2  
ในวันท่ี  9 มกราคม 2555  ซึ่งเมื่อครบก าหนด ปรากฏว่า ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับคืนเพิ่มขึ้น
จ านวน  11  ชุด  รวมได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาทั้งส้ิน  จ านวน  39 ชุด คิดเป็นร้อยละ 60.94 
ของแบบสอบถามที่ส่งไปทั้งหมด แต่เนื่องจากอัตราการได้รับแบบสอบถามกลับคืนยังต่ าอยู่  
ผู้วิจัย  จึงได้ติดตามแบบสอบถามเพิ่มเติมทางโทรศัพท์อีกครั้งในระหว่างวันท่ี 19-25  มกราคม 
2555  และก าหนดวันส่งแบบสอบถามกลับคืนครั้งท่ี 3  ในวันท่ี 10 เมษายน  2555 ซึ่งเมื่อครบ
ก าหนด  ปรากฏว่า ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาอีกจ านวน 2  ชุด  รวมได้รับ
แบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น 45 ชุด คิดเป็นร้อยละ  70.03  ของแบบสอบถามท่ีส่งไปท้ังหมด 
จ าแนกเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน  22  ชุด (ร้อยละ 78.60) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
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ราชภัฏ  จ านวน 11  ชุด (ร้อยละ 68.75) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 3 ชุด 
(ร้อยละ 100.00 ) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 9 ชุด  (ร้อยละ 47.10)  (ตารางท่ี 1) 

 
ตำรำงที่ 1 จ ำนวนแบบสอบถำมที่สง่และไดร้ับคืน แล้วน ำมำวเิครำะหข์้อมูลได้  

 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
ผู้วิจัยน าข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง

สถิติด้านสังคมศาสตร์ส าหรับวินโดวส์ (Statistical Packages for the Social Science for Windows  - 
SPSS for Windows)  ส าหรับสถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูลมีดังน้ี 

 
ตอนที่ 1 การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์ 

การจัดการ และการให้บริการ  ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดย การแจกแจงความถี่ และหาค่าร้อยละ
ประกอบด้วยค าถาม จ านวน 20 ข้อ  ได้แก่ 

1. วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  
2. การก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  
3. เน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน    
4. งบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน และแหล่งท่ีมาของงบประมาณใน      

การจัดบริการอ้างอิงเสมือน  
5. จ านวนงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  

6. ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ต าแหน่งงาน และฝ่าย/งานท่ีสังกัด  

7. บุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน  

ห้องสมุดมหำวิทยำลัย จ ำนวนที่ส่ง จ ำนวนที่ได้รับคืน ร้อยละ 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ 28 22 78.60 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ 16 11 68.75 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 3 3 100.00 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน 17 9 52.94 

รวม 64 45 70.03 
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8. การพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน และวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ

อ้างอิงเสมือน  

9. เน้ือหาในการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน 
10. ฮาร์ดแวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  
11. การประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  และส่ือท่ีใช้ประชาสัมพันธ์  

12. การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน และผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน 

13. วิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  
14. การน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  และการน าผลท่ีได้จาก             

การประเมินไปใช้ในด้านต่าง ๆ  
15. หน่วยงานท่ีให้ความร่วมมือในกรณีของการให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ  
16. เวลาเปิดในการให้บริการอ้างอิงเสมือน  
17. วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน 
18. แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน  
19. ลักษณะของค าตอบท่ีส่งให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน  
20. วิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน  

 
ตอนที่ 2  ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และข้อเสนอแนะ

ประกอบด้วยค าถาม จ านวน  2 ข้อ ได้แก่  
1. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย ปัญหาด้านการจัดการ  และปัญหา

ด้านการให้บริการ  ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดย
ก าหนดการแปลความหมายของค่าเฉล่ียไว้ ดังน้ี 

 
4.51 – 5.00 หมายถึง ประสบปัญหาในระดับมากท่ีสุด (มส) 
3.51 – 4.50 หมายถึง ประสบปัญหาในระดับมาก  (ม) 
2.51 – 3.50 หมายถึง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง  (ปก) 
1.51 – 2.50 หมายถึง ประสบปัญหาในระดับน้อย  (น) 
1.00 – 1.50 หมายถึง ประสบปัญหาในระดับน้อยท่ีสุด  (นส) 

 
 ท้ังน้ี  หากค าตอบเป็น “ไม่ประสบปัญหา” จะไม่น ามาค านวณเพื่อหาค่าเฉล่ีย 
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2. ข้อเสนอแนะส าหรับการจ ัดบร ิการอ ้างอ ิงเสมือนในห้องสมุดมหาว ิทยาล ัย 
ประกอบด้วย ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน   ข้อเสนอแนะส าหรับ                
การให้บริการอ้างอิงเสมือน  และข้อเสนอแนะอื่น ๆ ใช้การวิเคราะห์สรุปประเด็น และการแจก
แจงความถี่ 
 

  เมื ่อว ิเคราะห์ข ้อม ูลแล้ว ผู ้ว ิจ ัยจ ึงน า เ สนอข้อมูล ที ่ไ ด้ใน ร ูป แบบตารา ง  และ             
ค าบรรยายประกอบตารางดังรายละเอียดผลการวิเคราะห์ข้อมูลในบทที่ 4  และน าเสนอ
สรุปและอภิปรายผล พร้อมท้ังข้อเสนอแนะ ในบทท่ี 5 
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บทท่ี  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษา เรื่อง การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย  ผู้วิจัยได้น าเสนอ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นตารางประกอบการค าบรรยาย โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 2 ตอน ดังน้ี 
 

ตอนท่ี  1   การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์   
การจัดการ  และการให้บริการ  (ตารางท่ี 2-29) 

ตอนท่ี 2 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และ
ข้อเสนอแนะ  (ตารางท่ี  30-32) 
 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้จ าแนกห้องสมุดมหาวิทยาลัยออกเป็น 3 
กลุ่ม โดยใช้ค าย่อแทนแต่ละกลุ่ม ดังน้ี   

รัฐ   หมายถึง           ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ   
ราชภัฏและราชมงคล หมายถึง         ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัย

                เทคโนโลยีราชมงคล 
เอกชน   หมายถึง           ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน   

 
ตอนที่ 1 การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
 

ตอนท่ี 1 เป็นการน าเสนอข้อมูลเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุด
มหาวิทยาลัย ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  การจัดการบริการอ้างอิง
เสมือน  และการให้บริการอ้างอิงเสมือน    ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
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1. วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

ผลการศึกษาวัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 2) โดยรวม  พบว่า
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 40 แห่ง  (ร้อยละ 80.80) จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา รองลงมา 
จ านวน 33 แห่ง (ร้อยละ 73.33 ) จัดบริการเพื่อประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้  และจ านวน
น้อยท่ีสุด 26 แห่ง (ร้อยละ 57.78 ) จัดบริการเพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกัน  ท้ังน้ี 
ห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 6.67) ระบุวัตถุประสงค์อื่น ๆ คือ เพื่อประหยัดงบประมาณใน
การให้บริการ (2 แห่ง)  และเพื่อใช้เครื่องมือ (เทคโนโลยีสารสนเทศ) ท่ีมีอยู่ในการให้บริการท่ี
รวดเร็ว (1 แห่ง)   
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 20 แห่ง  (ร้อยละ 90.90 ) จัดบริการอ้างอิงเสมือน

เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา รองลงมา 

จ านวน 18 แห่ง (ร้อยละ 81.81 ) จัดบริการเพื่อประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้    และจ านวน

น้อยท่ีสุด 12  แห่ง (ร้อยละ 54.54) จัดบริการเพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกัน ท้ังน้ี  

ห้องสมุด  จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 4.54) ระบุวัตถุประสงค์อื่น ๆ คือ เพื่อประหยัดงบประมาณใน

การให้บริการ   

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด     

12 แห่ง  (ร้อยละ 85.71) จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อ    

กับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา รองลงมา จ านวน 9 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 64.28) 

จัดบริการเพื่อประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้  เพื่อให้บุคคลภายนอกมีโอกาสในการรับบริการ

สารนิเทศของห้องสมุด และเพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกัน  และจ านวนน้อยท่ีสุด        

7 แห่ง (ร้อยละ 50.00) จัดบริการเพื่อเป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง  ท้ังน้ี  ห้องสมุด 

จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 7.14) ระบุวัตถุประสงค์อื่น ๆ คือ เพื่อประหยัดงบประมาณในการให้บริการ   
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด จ านวน 8 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 88.89) 

จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้      

ทุกท่ีและทุกเวลา และเพื่อเป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง รองลงมา จ านวน 6 แห่ง      

(ร้อยละ 66.67)  จัดบริการเพื่อประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้ และจ านวนน้อยท่ีสุด 5 แห่ง

เท่ากัน (ร้อยละ 55.55) จัดบริการเพื่อให้บุคคลภายนอกมีโอกาสได้รับบริการสารนิเทศ                    

ของห้องสมุด และเพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกัน ท้ังน้ี  ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง             

(ร้อยละ 11.11) ระบุวัตถุประสงค์อื่น ๆ คือ เพื่อใช้เครื่องมือ (เทคโนโลยีสารสนเทศ) ท่ีมีอยู่ในการ

ให้บริการที่รวดเร็ว 
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ตารางที่ 2 วัตถุประสงค์ในการจดับริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวิทยาลัย* 

วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

เพื่อประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้ 18 81.81  9 64.28  6 66.67  33 73.33 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรที่ให้บริการได้    
      ทุกท่ีและทุกเวลา 

20 90.90  12 85.71  8 88.89  40 80.80 

เพื่อเป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง 17 77.27  7 50.00  8 88.89  32 71.11 
เพื่อให้บุคคลภายนอกมีโอกาสในการรับบริการสารนิเทศของห้องสมุด 13 59.09  9 64.28  5 55.55  27 60.00 
เพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกัน 12 54.54  9 64.28  5 55.55  26 57.78 
อื่น ๆ 1 4.54  1 7.14  1 11.11  3 6.67 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2. การจัดการบริการอ้างอิงเสมือน 

 

การศึกษาการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย นโยบาย งบประมาณท่ีใช้ใน               
การจัดบริการ  บุคลากร เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ  การประชาสัมพันธ์ และการประเมิน
บริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 

2.1 นโยบาย 

 

การศึกษานโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย การก าหนด

นโยบาย และเน้ือหาของนโยบาย ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

2.1.1 การก าหนดนโยบาย 

 

ผลการศึกษาการก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 
(ตารางท่ี 3) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  25 แห่ง  (ร้อยละ 55.56) ไม่
ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ส่วนห้องสมุด จ านวน  20 แห่ง (ร้อยละ 
44.44) ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวน 10 แห่ง 
(ร้อยละ 50.00) ก าหนดนโยบายแบบไม่เป็นลายลักษณ์อักษร และอีก 10 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) 
เท่ากัน ก าหนดนโยบายแบบเป็นลายลักษณ์อักษร 
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน  11 แห่ง (ร้อยละ 50.00) ไม่ก าหนดนโยบาย

เก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุดอีกจ านวน  11 แห่ง (ร้อยละ 50.00) เท่ากัน 

ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 6 แห่ง  

(ร้อยละ 54.55) ก าหนดนโยบายแบบเป็นลายลักษณ์อักษร ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน      

5 แห่ง (ร้อยละ 45.45) ก าหนดนโยบายแบบไม่เป็นลายลักษณ์อักษร 
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด  9 แห่ง (ร้อยละ 64.29) ไม่ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

ส่วนห้องสมุด จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 35.71)  ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิง

เสมือน  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 3 แห่ง  (ร้อยละ 60.00) ก าหนดนโยบายแบบไม่เป็น    

ลายลักษณ์อักษร ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 2  แห่ง  (ร้อยละ 40.00) ก าหนดนโยบาย

แบบเป็นลายลักษณ์อักษร 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 5 แห่ง (ร้อยละ 55.56) ไม่

ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 4 

แห่ง (ร้อยละ 44.44)  ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน   โดยห้องสมุด 

จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) ก าหนดนโยบายแบบไม่เป็นลายลักษณ์อักษร และอีก 2  แห่ง  

(ร้อยละ 50.00) เท่ากัน ก าหนดนโยบายแบบเป็นลายลักษณ์อักษร 
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ตารางที่ 3  การก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวทิยาลัย 

การก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไม่ก าหนด   11 50.00  9 64.29  5 55.56  25 55.56 
ก าหนด  โดยก าหนดนโยบายแบบ 11 50.00  5 35.71  4 44.44  20 44.44 
        ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร 5 45.45  3 60.00  2 50.00  10 50.00 
        เป็นลายลักษณ์อักษร 6 54.55  2 40.00  2 50.00  10 50.00 
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2.1.2 เนื้อหาของนโยบาย 

 

ผลการศึกษาเน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตาราง
ท่ี 4) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 
จ านวนมากท่ีสุด 14 แห่ง  (ร้อยละ 70.00) จากห้องสมุด จ านวน 20 แห่ง ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับ
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนเร่ืองกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ รองลงมา จ านวน 11 แห่ง (ร้อยละ 
55.00 ) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องระยะเวลาในการส่งค าตอบให้
ผู้ใช้  และจ านวนน้อยท่ีสุด 5 แห่ง (ร้อยละ 25.00) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิง
เสมือนเร่ืองการคิดค่าบริการ  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 10.00) ระบุเน้ือหาเรื่องอื่น ๆ 
คือ เวลาในการให้บริการ (1 แห่ง) และการให้บริการตามเน้ือหาที่ทุกคนร้องขอ (1 แห่ง) 
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวน

มากท่ีสุด 8 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 72.72) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่อง

กลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ และระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ รองลงมา จ านวน  4  แห่ง 

(ร้อยละ 36.36) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องประเภทของค าถามท่ี

ให้บริการ  และจ านวนน้อยท่ีสุด 3  แห่ง (ร้อยละ 27.27) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการ

อ้างอิงเสมือนเร่ืองการคิดค่าบริการ  ท้ังน้ี  ห้องสมุด  จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 9.09) ระบุเน้ือหาเร่ือง

อื่น ๆ คือ เวลาในการให้บริการ 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท่ี

ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 4 แห่ง  (ร้อยละ 80.00) 

ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ รองลงมา 

จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 40.00) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องประเภท

ของค าถามท่ีให้บริการ  และจ านวนน้อยท่ีสุด 1 แห่ง (ร้อยละ 20.00) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับ          

การจัดบริการอ้างอิงเสมือนเร่ืองระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้   
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิง

เสมือน จ านวนมากท่ีสุด 2 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 50.00) ก าหนดเน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการ

จัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์

ได้รับบริการ การคิดค่าบริการ และระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ส่วนห้องสมุด  จ านวน                   

1 แห่ง (ร้อยละ 25.00)  ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องประเภทของ

ค าถามท่ีให้บริการ  ท้ังน้ี  ห้องสมุด  จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 25.00) ระบุเน้ือหาเรื่องอื่น ๆ คือ                   

การให้บริการตามเน้ือหาที่ทุกคนร้องขอ 
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ตารางที่ 4  เนื้อหาของนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวทิยาลัย* 

เน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=11) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=5) 

 เอกชน 
 

(N=4) 

 รวม 
 

(N=20)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

กลุ่มผู้ใช้ที่มีสิทธิ์ได้รับบริการ 8 72.72  4 80.00  2 50.00  14 70.00 
ประเภทของค าถามที่ให้บริการ   4 36.36  2 40.00  1 25.00  7 35.00 
การคิดค่าบริการ   3 27.27  - -  2 50.00  5 25.00 
ระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้   8 72.72  1 20.00  2 50.00  11 55.00 
อื่น ๆ 1 9.09  - -  1 25.00  2 10.00 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2.2 งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ 

 

การศึกษางบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย งบประมาณ

ท่ีใช้และแหล่งท่ีมาของงบประมาณ และจ านวนงบประมาณ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียด

ดังต่อไปน้ี 

 

2.2.1 งบประมาณที่ใช้และแหล่งที่มาของงบประมาณ 

 

ผลการศึกษางบประมาณท่ีใช้ และแหล่ง ท่ีมาของงบประมาณใน               
การจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 5) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  
35 แห่ง  (ร้อยละ 77.78) ไม่ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด 
จ านวน 10 แห่ง (ร้อยละ 22.22) ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด
จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง  (ร้อยละ 70.00) ใช้งบประมาณมหาวิทยาลัย ส่วนห้องสมุด จ านวน 4 
แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 40.00) ใช้งบประมาณแผ่นดิน และงบประมาณรายได้ห้องสมุด ท้ังน้ี 
ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 10.00) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ ระบุแหล่ง
งบประมาณอื่น ๆ คือ  เงินทุนสถาบันฯ 
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  16 แห่ง  (ร้อยละ 72.73) ไม่ใช้

งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ส่วนห้องสมุด จ านวน  6 แห่ง (ร้อยละ 27.27) ใช้

งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด  จ านวนมากท่ีสุด 4 แห่ง  (ร้อยละ 

66.67) ใช้งบประมาณมหาวิทยาลัย ส่วนห้องสมุด จ านวน 2 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 33.33) ใช้

งบประมาณแผ่นดิน และงบประมาณรายได้ห้องสมุด 

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด  10 แห่ง  (ร้อยละ 71.43) ไม่ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วน

ห้องสมุด จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 28.57) ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดย
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ห้องสมุดแทบท้ังหมด  จ านวน 3 แห่ง  (ร้อยละ 75.00) ใช้งบประมาณมหาวิทยาลัย ส่วนห้องสมุด 

จ านวน 2 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 50.00) ใช้งบประมาณแผ่นดิน และงบประมาณรายได้ห้องสมุด 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน  9 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ไม่

ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  
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ตารางที่ 5  งบประมาณที่ใช้และแหลง่ที่มาของงบประมาณในการจดับริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

งบประมาณที่ใช้และแหล่งที่มาของงบประมาณในการจัดบริการ
อ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไม่ใช้    16 72.73  10 71.43  9 100.00  35 77.78 
ใช้ โดยเป็นงบประมาณจาก*           6 27.27  4 28.57  - -  10 22.22 
     งบประมาณแผ่นดิน  2 33.33  2 50.00  - -  4 40.00 
     งบประมาณมหาวิทยาลัย  4 66.67  3 75.00  - -  7 70.00 
     งบประมาณรายได้ห้องสมุด 2 33.33  2 50.00  - -  4 40.00 
     อื่น ๆ 1 16.67  - -  - -  1 10.00 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 

 

 

 

 

70 



71 
 

2.2.2 จ านวนงบประมาณ 

 

ผลการศึกษาจ านวนงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 6) 
โดยรวม พบว่าห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวน    
มากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 70.00) จากห้องสมุด จ านวน 10 แห่ง สามารถระบุงบประมาณในการ
จัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ ส่วนห้องสมุด จ านวน 3  แห่ง  (ร้อยละ 30.00) ไม่สามารถระบุ
งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ ส าหรับห้องสมุดจ านวน 7 แห่ง ท่ีสามารถระบุ
งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ พบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 3 แห่ง (ร้อยละ 
42.86) ใช้งบประมาณเป็นจ านวนมากกว่า 200,000  บาท  / ปี  และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง
เท่ากัน (ร้อยละ 14.28) ใช้งบประมาณเป็นจ านวน 50,000 – 100,000 บาท / ปี  100,001 -  
150,000 บาท / ปี และ 150,001 – 200,000  บาท / ปี ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 
14.28) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล  ระบุ
งบประมาณจ านวนอื่น ๆ คือ  0-5,000 บาท / ปี  
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวน 3  แห่ง  

(ร้อยละ 50.00) ไม่สามารถระบุงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ ส่วนห้องสมุด

อีกจ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 50.00) เท่ากัน สามารถระบุงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิง

เสมือนได้  โดยห้องสมุด จ านวน 1 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 33.33) ใช้งบประมาณเป็นจ านวน 

50,000 – 100,000 บาท / ปี   100,001 -  150,000 บาท  / ปี และ150,001 – 200,000  บาท  / ปี 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท่ีใช้

งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 4  แห่ง  (ร้อยละ 100.00) สามารถ

ระบุงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ โดย ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 3 แห่ง  

(ร้อยละ 75.00) ใช้งบประมาณเป็นจ านวนมากกว่า 200,000  บาท  / ปี   
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ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนน้ัน  ไม่มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลใน

ประเด็นน้ี เน่ืองจากห้องสมุดท้ังหมดจ านวน  9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ไม่ใช้งบประมาณใน        

การจัดบริการอ้างอิงเสมือน 



73 
 

ตารางที่ 6  จ านวนงบประมาณในการจดับริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวทิยาลัย  

จ านวนงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=6) 

 ราชภัฏและ  
ราชมงคล 

(N=4) 

 รวม 
 

(N=10)   

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไม่สามารถระบุได้ 3 50.00  - -  3 30.00 
สามารถระบุได้ โดยใช้งบประมาณเป็นจ านวน 3 50.00  4 100.00  7 70.00 
      50,000 – 100,000 บาท / ปี  1 33.33  - -  1 14.28 
     100,001 -  150,000 บาท  / ปี  1 33.33  - -  1 14.28 
     150,001 – 200,000  บาท  / ปี 1 33.33  - -  1 14.28 
     มากกว่า 200,000  บาท  / ปี - -  3 75.00  3 42.86 
     อื่น ๆ - -  1 25.00  1 14.28 

 

 

 

 

73 



74 
 

2.3 บุคลากร 

 

การศึกษาบุคลากรในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย ผู้รับผิดชอบหลักใน           

การจัดบริการ   บุคลากรท่ีให้บริการ และการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมี

รายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

2.3.1 ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการ 

 

ผลการศึกษาผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 7)  

โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 31 แห่ง (ร้อยละ 68.89) มีบรรณารักษ์

เป็นผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 22 แห่ง        

(ร้อยละ 70.96) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ  รองลงมา จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 12.90) 

ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ ส าหรับห้องสมุด จ านวน  6 แห่ง (ร้อย

ละ 33.33) มีหัวหน้าฝ่าย/งาน เป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน  6 แห่ง (ร้อยละ 

100.00) ระบุว่าเป็นหัวหน้าฝ่าย/งานบริการ  และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 16 .66) ระบุว่า

เป็นหัวหน้ามากกว่า 1 ฝ่าย/งานรับผิดชอบร่วมกัน ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 5 แห่ง (ร้อยละ 

11.11) มีเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 

100.00)  ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งานบริการ  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 

4.44) ระบุผู้รับผิดชอบหลักอื่น ๆ คือ รองผู้อ านวยการฝ่ายวิทยบริการ (1 แห่ง)  และ ผู้ดูแล

ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ (1 แห่ง)   

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 19 แห่ง (ร้อยละ 86.36) มีบรรณารักษ์เป็น

ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง (ร้อยละ 

89.47) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ  และห้องสมุด จ านวน  2 แห่ง (ร้อยละ 10.52)   

ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์มากกว่า 1 ฝ่าย/งานรับผิดชอบร่วมกัน  ส าหรับห้องสมุด จ านวน  2 แห่ง 
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(ร้อยละ 9.09) มีหัวหน้าฝ่าย/งาน เป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุด จ านวน  1 แห่งเท่ากัน   

(ร้อยละ 50.00) ระบุว่าเป็นหัวหน้าฝ่าย/งานบริการ  และหัวหน้ามากกว่า 1 ฝ่าย/งานรับผิดชอบ

ร่วมกัน  ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 1 แห่ง (ร้อยละ 4.54) มีเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเป็น

ผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 1 แห่ง ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งาน

บริการ 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 50.00) มีบรรณารักษ์เป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุด จ านวนมาก
ท่ีสุด 3 แห่ง (ร้อยละ 42.85) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ รองลงมา
จ านวนใกล้เคียงกัน 2 แห่ง (ร้อยละ 28.57) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ ส าหรับ
ห้องสมุด จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 28.57) มีเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุด
ท้ังหมด จ านวน  4 แห่ง (ร้อยละ 100.00)  ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งานบริการ  ส่วน
ห้องสมุดจ านวนน้อยท่ีสุด 2 แห่ง (ร้อยละ 14.28) มีหัวหน้าฝ่าย/งานเป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดย
ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน  2 แห่ง (ร้อยละ 100.00)  ระบุว่าเป็นหัวหน้าฝ่าย/งานบริการ  ท้ังน้ี 
ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 7.14) ระบุผู้รับผิดชอบหลักอื่น ๆ คือ รองผู้อ านวยการฝ่าย
วิทยบริการ 

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 5 แห่ง (ร้อยละ 55.56) มี
บรรณารักษ์เป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 3 แห่ง (ร้อยละ 60.00) ระบุว่า
เป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ  และห้องสมุด จ านวน 1 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 20.00) ระบุว่าเป็น
บรรณารักษ์ ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ และฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ส่วน
ห้องสมุด จ านวน  3 แห่ง (ร้อยละ 33.33) มีหัวหน้าฝ่าย/งาน เป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุด
ท้ังหมด จ านวน  3 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ระบุว่าเป็นหัวหน้าฝ่าย/งานบริการ  ท้ังน้ี ห้องสมุด 
จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 11.11) ระบุผู้รับผิดชอบหลักอื่น ๆ คือ  ผู้ดูแลระบบห้องสมุดอัตโนมัติ   
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ตารางที่ 7  ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

หัวหน้าฝ่าย/งาน  สังกัด 2 9.09  2 14.28  3 33.33  6 13.33 
       ฝ่าย/งานบริการ    1 50.00  2 100.00  3 100.00  6 100.00 
       ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ   - -  - -  - -  - - 
       ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ  - -  - -  - -  - - 
       มากกว่า 1 ฝ่าย/งานรับผิดชอบร่วมกัน        1 50.00  - -  - -  1 16.66 
บรรณารักษ์ สังกัด 19 86.36  7 50.00  5 55.56  31 68.89 
       ฝ่าย/งานบริการ    17 89.47  2 28.57  3 60.00  22 70.96 
       ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ   - -  1 14.28  1 20.00  2 64.51 
       ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ  - -  3 42.85  1 20.00  4 12.90 
       มากกว่า 1 ฝ่าย/งานรับผิดชอบร่วมกัน               2 10.52  1 14.28  - -  3 9.67 
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ตารางที่ 7  ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนจ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย (ต่อ) 

ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุด สังกัด 1 4.54  4 28.57  - -  5 11.11 
       ฝ่าย/งานบริการ    1 100.00  4 100.00  - -  5 100.00 
       ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ   - -  - -  - -  - - 
       ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ  - -  - -  - -  - - 
       มากกว่า 1 ฝ่าย/งานรับผิดชอบร่วมกัน               - -  - -  - -  - - 
อื่น ๆ   - -  1 7.14  1 11.11  2 4.44 
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2.3.2 บุคลากรที่ให้บริการ 

 

ผลการศึกษาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 8) โดยรวม พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยแทบท้ังหมด จ านวน 44 แห่ง  (ร้อยละ 97.78) มีบรรณารักษ์เป็นบุคลากร          
ท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 38 แห่ง (ร้อยละ 86.36) ระบุว่า                        
เป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ รองลงมา จ านวน 12 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 27.27) ระบุว่า                       
เป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ และฝ่าย/งานวิเคราะห์และท ารายการ   
ทรัพยากรสารนิเทศ และห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 6.82) ระบุบรรณารักษ์ฝ่าย/งานอื่น ๆ 
คือ ทุกฝ่ายงานหมุนเวียนกันมาให้บริการ ส่วนห้องสมุด จ านวน 24 แห่ง (ร้อยละ 53.33)                        
มีเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเป็นบุคลากรท่ีให้บริการ โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 20 แห่ง                      
(ร้อยละ 83.33) ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งานบริการ รองลงมา จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 
25.00) ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าที่ห้องสมุดฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง 
(ร้อยละ 4.17) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ ระบุเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งานอื่น ๆ คือ            
ฝ่ายส่ือโสตทัศน์  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 6.67) ระบุบุคลากรอื่น ๆ คือ                   
นักเอกสารสนเทศ (2 แห่ง) และหัวหน้าฝ่ายบริการ  (1 แห่ง)  
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน  22 แห่ง  (ร้อยละ 100.00 ) มีบรรณารักษ์

เป็นบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 21 แห่ง (ร้อยละ 95.45) 

ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ รองลงมา จ านวน 7 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 31.82) ระบุว่า

เป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ และฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และ

ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 9.09) ระบุบรรณารักษ์ฝ่าย/งานอื่น ๆ คือ ทุกฝ่ายงานหมุนเวียน

กันมาให้บริการ ส่วนห้องสมุด จ านวน 11 แห่ง (ร้อยละ 50.00) มีเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเป็นบุคลากร

ท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด  จ านวนมากท่ีสุด 9 แห่ง (ร้อยละ 81.82) ระบุว่าเป็น

เจ้าหน้าที่ห้องสมุดฝ่าย/งานบริการ รองลงมา จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 27.27) ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าท่ี

ห้องสมุดฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน  2 แห่ง (ร้อยละ 9.09) ระบุ

บุคลากรอื่น ๆ คือ นักเอกสารสนเทศ (2 แห่ง)  
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลแทบ

ท้ังหมด จ านวน  13 แห่ง  (ร้อยละ 92.86) มีบรรณารักษ์เป็นบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน 

โดย ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 9 แห่ง  (ร้อยละ 69.23) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ 

รองลงมา จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 46.15) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานพัฒนา

ทรัพยากรสารนิเทศ ส่วนห้องสมุด จ านวน 7 แห่ง (ร้อยละ 50.00) มีเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเป็น

บุคลากรท่ีให้บริการ โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 85.71) ระบุว่าเป็น

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งานบริการ รองลงมา จ านวน 3 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 42.86) ระบุว่าเป็น

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ และฝ่ายงานวิเคราะห์และท ารายการ

ทรัพยากรสารนิเทศ ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 7.14) ระบุบุคลากรอื่น ๆ คือ หัวหน้า

ฝ่ายบริการ  

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง  (ร้อยละ 100.00 ) มี

บรรณารักษ์เป็นบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน  8  แห่ง 

(ร้อยละ 88.89) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ และห้องสมุด จ านวน 1 แห่งเท่ากัน      

(ร้อยละ 11.11) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารนิเทศ และ

ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 11.11) ระบุบรรณารักษ์ฝ่าย/

งานอื่น ๆ คือ ทุกฝ่ายงานหมุนเวียนกันมาให้บริการ  ส่วนห้องสมุด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 66.67) 

มีเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเป็นบุคลากรท่ีให้บริการ  โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 

83.33) ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งานบริการ และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 

16.67) ระบุว่าเป็นเจ้าหน้าที่ห้องสมุดฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ตารางที่ 8  บุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวทิยาลัย * 

บคุลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

บรรณารักษ์ฝ่าย/งาน สังกัด 22 100.00  13 92.86  9 100.00  44 97.78 
       ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ 6 27.27  6 46.15  - -  12 27.27 
       ฝ่าย/งานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารนิเทศ 7 31.82  4 30.77  1 11.11  12 27.27 
       ฝ่าย/งานบริการ     21 95.45  9 69.23  8 88.89  38 86.36 
       ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ   7 31.82  3 23.07  1 11.11  11 25.00 
       อื่น ๆ 2 9.09  - -  1 11.11  3 6.82 
เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดฝ่าย/งาน  สังกัด 11 50.00  7 50.00  6 66.67  24 53.33 
        ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ 2 18.18  3 42.86  - -  5 20.83 
        ฝ่าย/งานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารนิเทศ 2 18.18  3 42.86  - -  5 20.83 
        ฝ่าย/งานบริการ     9 81.82  6 85.71  5 83.33  20 83.33 
        ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ   3 27.27  2 28.57  1 16.67  6 25.00 
        อื่น ๆ 1 9.09  - -  - -  1 4.17 
อื่น ๆ 2 9.09  1 7.14  - -  3 6.67 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2.3.3 การพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการ 

 

การศึกษาการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย       

การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนา  และเน้ือหาในการพัฒนาบุคลากร ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมี

รายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนา 

 

ผลการศึกษาการพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ
อ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 9) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 34 แห่ง      
(ร้อยละ 75.56) มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  11 
แห่ง  (ร้อยละ 24.44) ไม่มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน ส าหรับห้องสมุด 
จ านวน  34 แห่ง ท่ีมีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน พบว่า ห้องสมุด จ านวน        
มากท่ีสุด  29 แห่ง  (ร้อยละ 85.29) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา 
รองลงมา จ านวน 28 แห่ง (ร้อยละ 82.35) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
และจ านวนน้อยท่ีสุด 10  แห่ง (ร้อยละ 29.41) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการปฐมนิเทศงาน ท้ังน้ี 
ห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 8.23) ระบุวิธีการอื่น ๆ คือ  การจัดการความรู้ในกลุ่มงาน          
(1 แห่ง) การมอบหมายงาน (1 แห่ง)  และการแลกเปล่ียนเรียนรู้ (1 แห่ง) 
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 18 แห่ง (ร้อยละ 81.82) มีการพัฒนา

บุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน   ส่วนห้องสมุด จ านวน 4 แห่ง  (ร้อยละ 18.18) ไม่มี       

การพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน ส าหรับห้องสมุด จ านวน  18 แห่ง ท่ีมีการพัฒนา

บุคลากร  พบว่า ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 17 แห่ง  (ร้อยละ 94.44) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธี

การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง รองลงมา จ านวน 14 แห่ง (ร้อยละ 77.78) พัฒนาบุคลากรด้วย

วิธีการเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา และจ านวนน้อยท่ีสุด 8 แห่ง  (ร้อยละ 44.44)  พัฒนาบุคลากร
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ด้วยวิธีการปฐมนิเทศงาน ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 5.55) ระบุวิธีการอื่น ๆ คือ       

การจัดการความรู้ในกลุ่มงาน   

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด 9 แห่ง (ร้อยละ 64.29) มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน  ส่วน

ห้องสมุด จ านวน  5 แห่ง  (ร้อยละ 35.71) ไม่มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน 

ส าหรับห้องสมุด จ านวน  9 แห่ง ท่ีมีการพัฒนาบุคลากร  พบว่า ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 9  แห่ง  

(ร้อยละ 100.00) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา รองลงมา จ านวน 7 แห่ง 

(ร้อยละ 77.78) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการเข้ารับการฝึกอบรม และจ านวนน้อยท่ีสุด 4 แห่ง     

(ร้อยละ 44.44)  พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการฝึกปฏิบัติ ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 

11.11) ระบุวิธีการอื่น ๆ คือ  การแลกเปล่ียนเรียนรู้ 

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 77.78)              

มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน ส่วนห้องสมุด  จ านวน  2 แห่ง (ร้อยละ 22.22) 

ไม่มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน  ส าหรับห้องสมุด จ านวน  7 แห่ง ท่ีมี      

การพัฒนาบุคลากร  พบว่า ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 6 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 85.71) พัฒนา

บุคลากรด้วยวิธีการเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา และการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง รองลงมาจ านวน 

4 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 57.14) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการเข้ารับการฝึกอบรม และการฝึกปฏิบัติ 

และจ านวนน้อยท่ีสุด 2 แห่ง  (ร้อยละ 28.57)  พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการปฐมนิเทศงาน ท้ังน้ี 

ห้องสมุด  จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 14.29) ระบุวิธีการอื่น ๆ คือ  การมอบหมายงาน 
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ตารางที่ 9  การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวทิยาลัย  

การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิง
เสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไม่มี   4 18.18  5 35.71  2 22.22  11 24.44 
มี โดยใช้วิธีการพัฒนา  คือ *   18 81.82  9 64.29  7 77.78  34 75.56 
     การเข้าร่วมการประชมุ/สัมมนา  14 77.78  9 100.00  6 85.71  29 85.29 
     การเข้ารับการฝึกอบรม  13 72.22  7 77.78  4 57.14  24 70.59 
     การปฐมนิเทศงาน 8 44.44  - -  2 28.57  10 29.41 
     การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 17 94.44  5 55.56  6 85.71  28 82.35 
     การฝึกปฏิบัติ 11 61.11  4 44.44  4 57.14  19 55.88 
     อื่น ๆ 1 5.55  1 11.11  1 14.29  3 8.23 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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เน้ือหาในการพัฒนาบุคลากร 

 

ผลการศึกษาเน้ือหาในการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน (ตาราง
ท่ี 10)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน จ านวน
มากท่ีสุด 28  แห่ง (ร้อยละ 82.35) จากห้องสมุด จ านวน 34 แห่ง พัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ
อ้างอิงเสมือนในเร่ืองบริการอ้างอิง รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน 27 แห่ง (ร้อยละ 79.41) พัฒนา
บุคลากรในเรื่องเทคโนโลยี  และจ านวนน้อยท่ีสุด 16  แห่ง  (ร้อยละ 47.06) พัฒนาบุคลากรใน
เร่ืองการส่ือสาร ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 2.94) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน 
ระบุเน้ือหาอื่น ๆ คือ จิตอาสา Service mind 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา  จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 
15  แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 83.33) พัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนในเรื่องเทคโนโลยี และ
บริการอ้างอิง ส่วนห้องสมุด จ านวน 8  แห่ง  (ร้อยละ 44.44) พัฒนาบุคลากรในเร่ืองการส่ือสาร  

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท่ีพัฒนา

บุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนแทบท้ังหมด จ านวน 8  แห่ง (ร้อยละ 88.89) พัฒนาบุคลากรท่ี

ให้บริการอ้างอิงเสมือนในเรื่องบริการอ้างอิง  รองลงมา จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 55.56) พัฒนา

บุคลากรในเร่ืองเทคโนโลยี  และท้ังหมด จ านวน 4  แห่ง  (ร้อยละ 44.44) พัฒนาบุคลากรในเรื่อง

การส่ือสาร 

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท่ีพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน

ท้ังหมด จ านวน  7  แห่ง (ร้อยละ 100.00)พัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนในเรื่อง

เทคโนโลยี รองลงมา จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 71.43) พัฒนาบุคลากรในเรื่องบริการอ้างอิง  และ

จ านวนน้อยท่ีสุด 4  แห่ง  (ร้อยละ 57.14) พัฒนาบุคลากรในเร่ืองการส่ือสาร  
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ตารางที่ 10  เนื้อหาในการพัฒนาบุคลากรทีใ่ห้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวทิยาลัย * 

เน้ือหาในการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=18) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=9) 

 เอกชน 
 

(N=7) 

 รวม 
 

(N=34)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

เทคโนโลยี 15 83.33  5 55.56  7 100.00  27 79.41 
การส่ือสาร 8 44.44  4 44.44  4 57.14  16 47.06 
บริการอ้างอิง 15 83.33  8 88.89  5 71.43  28 82.35 
อื่น ๆ - -  - -  1 14.29  1 2.94 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2.4 เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดบริการ 

 

การศึกษาเทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วยฮาร์ดแวร์ และ

ซอฟต์แวร์ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

2.4.1 ฮาร์ดแวร์ 

 

ผลการศึกษาฮาร์ดแวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 11)  
โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 45 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้เครื่อง
คอมพิวเตอร์ รองลงมา จ านวน 24 แห่ง (ร้อยละ 53.33) ใช้โทรศัพท์  และจ านวนน้อยท่ีสุด 14 แห่ง 
(ร้อยละ 31.11) ใช้เครื่องพิมพ์  
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน 22 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้เครื่อง

คอมพิวเตอร์ รองลงมา จ านวน 14 แห่ง (ร้อยละ 63.64) ใช้โทรศัพท์  และจ านวนน้อยท่ีสุด 6 แห่ง 

(ร้อยละ 27.27) ใช้เครื่องพิมพ์ 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด 

จ านวน  14 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ รองลงมา จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 

42.86) ใช้โทรศัพท์  และจ านวนน้อยท่ีสุด 3 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 21.43) ใช้โทรศัพท์มือถือ และ

โทรสาร  

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้

เครื่องคอมพิวเตอร์ รองลงมา จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 55.56) ใช้เครื่องถ่ายเอกสาร  และจ านวน

น้อยท่ีสุด 4 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 44.44) ใช้โทรศัพท์  โทรศัพท์มือถือ โทรสาร  เครื่องพิมพ์ และ    

แสกนเนอร์ 
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ตารางที่ 11  ฮาร์ดแวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย * 

ฮาร์ดแวรท่ี์ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

โทรศัพท ์ 14 63.64  6 42.86  4 44.44  24 53.33 
โทรศัพท์มือถือ 10 45.45  3 21.43  4 44.44  17 37.78 
โทรสาร  8 36.36  3 21.43  4 44.44  15 33.33 
เครื่องถ่ายเอกสาร 7 31.82  4 28.57  5 55.56  16 35.56 
เครื่องคอมพิวเตอร ์ 22 100.00  14 100.00  9 100.00  45 100.00 
เครื่องพิมพ ์ 6 27.27  4 28.57  4 44.44  14 31.11 
แสกนเนอร ์ 10 45.45  4 28.57  4 44.44  18 40.00 
*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2.4.2 ซอฟต์แวร์ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จะพิจารณาตาม

วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน  ดังน้ัน  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนน้ีจะน าเสนอท่ีหน้า 108 

 

2.5 การประชาสัมพันธ์ 

 

ผลการศึกษาการประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 12)  โดยรวม พบว่า  

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย   จ านวนมากท่ีสุด 36  แห่ง (ร้อยละ 80.00) ประชาสัมพันธ์บริการ

อ้างอิงเสมือน   ส่วนห้องสมุด จ านวน  9 แห่ง (ร้อยละ 20.00) ไม่ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิง

เสมือน  ส าหรับห้องสมุด จ านวน  36 แห่ง ท่ีประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน พบว่า ห้องสมุด

ท้ังหมด จ านวน 36 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ประชาสัมพันธ์ด้วยส่ืออิเล็กทรอนิกส์  โดยห้องสมุด 

จ านวนมากท่ีสุด 31 แห่ง (ร้อยละ 86.11) ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุด    รองลงมา 

จ านวน  14 แห่ง (ร้อยละ 38.89) ประชาสัมพันธ์ผ่านจดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์ และห้องสมุด 

จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 11.11) ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ คือ Facebook (2 แห่ง) 

Blog (1 แห่ง) และ Gmail (1 แห่ง)  ส่วนห้องสมุด จ านวน 23 แห่ง (ร้อยละ 63.89) ประชาสัมพันธ์

ด้วยส่ือส่ิงพิมพ์  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 18 แห่ง (ร้อยละ 78.26) ประชาสัมพันธ์ผ่าน    

แผ่นพับ/ใบปลิว  รองลงมา จ านวน  13 แห่ง (ร้อยละ 56.52) ประชาสัมพันธ์ผ่านจดหมายข่าวของ

หอสมุด ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 11.11) ระบุส่ือประชาสัมพันธ์อื่น ๆ คือ โทรทัศน์

ออนดีมานด์   (1 แห่ง) เสียงตามสายในห้องสมุด และการแจ้งในชั้นเรียน (1 แห่ง)  การแนะน า    

(1 แห่ง)  และการปฐมนิเทศนักศึกษาใหม่ (1 แห่ง)   

 
เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 18  แห่ง (ร้อยละ 81.82) ประชาสัมพันธ์บริการ

อ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  4 แห่ง (ร้อยละ 18.18) ไม่ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิง

เสมือน  ส าหรับห้องสมุด  จ านวน  18 แห่ง ท่ีประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน พบว่า ห้องสมุด
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ท้ังหมด จ านวน 18 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนด้วยส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 14 แห่ง (ร้อยละ 77.78) ประชาสัมพันธ์ผ่าน

เว็บไซต์ห้องสมุด  รองลงมา จ านวน  7 แห่ง (ร้อยละ 38.89) ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์อื่น ๆ 

ภายในมหาวิทยาลัย และห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 16.67) ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ คือ Facebook (1 แห่ง)  Blog (1 แห่ง) และ Gmail (1 แห่ง)  ส่วนห้องสมุด 

จ านวน 10 แห่ง (ร้อยละ 55.56)  ประชาสัมพันธ์ด้วยส่ือส่ิงพิมพ์   โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด  

8 แห่ง (ร้อยละ 80.00) ประชาสัมพันธ์ผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว รองลงมา จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 

50.00) ประชาสัมพันธ์ผ่านจดหมายข่าวของหอสมุด และห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 4 แห่งเท่ากัน 

(ร้อยละ 40.00) ประชาสัมพันธ์ผ่านประกาศ และจดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย  ท้ังน้ี ห้องสมุด 

จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 11.11) ระบุส่ือประชาสัมพันธ์อื่น ๆ คือ      การแนะน า (1 แห่ง) และการ

ปฐมนิเทศนักศึกษาใหม่ (1 แห่ง) 

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน      

มากท่ีสุด 10  แห่ง (ร้อยละ 71.43) ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  

4 แห่ง (ร้อยละ 28.57) ไม่ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  ส าหรับห้องสมุด จ านวน  10 

แห่ง ท่ีประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  พบว่า ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 10 แห่ง (ร้อยละ 

100.00) ประชาสัมพันธ์ด้วยส่ืออิเล็กทรอนิกส์   โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 

90.00) ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุด รองลงมา จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 50.00) 

ประชาสัมพันธ์ผ่านจดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์  ส่วนห้องสมุด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 42.85) 

ประชาสัมพันธ์ด้วยส่ือส่ิงพิมพ์ โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 83.33) 

ประชาสัมพันธ์ผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว   รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  4 แห่ง (ร้อยละ 66.67) 

ประชาสัมพันธ์ผ่านจดหมายข่าวของหอสมุด  

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด  จ านวน  8  แห่ง (ร้อยละ 88.89) 

ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  1 แห่ง (ร้อยละ 11.11) ไม่
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ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน ส าหรับห้องสมุด จ านวน 8 แห่ง ท่ีประชาสัมพันธ์บริการ

อ้างอิงเสมือน พบว่า ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ประชาสัมพันธ์ด้วย        

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์   โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 8  แห่ง (ร้อยละ 100.00) ประชาสัมพันธ์ผ่าน

เว็บไซต์ห้องสมุด รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  7 แห่ง (ร้อยละ 87.50) ประชาสัมพันธ์ผ่าน

จดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์ และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 12.50) ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ คือ Facebook  ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 7 แห่ง (ร้อยละ 87.50) 

ประชาสัมพันธ์ ด้วยส่ือส่ิงพิมพ์  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 5 แห่ง (ร้อยละ 71.43) 

ประชาสัมพันธ์ผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  4 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 57.14) 

ประชาสัมพันธ์ผ่านประกาศ และจดหมายข่าวของหอสมุด ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 

25.00) ระบุส่ือประชาสัมพันธ์อื่น ๆ คือ โทรทัศน์ออนดีมานด์ (1 แห่ง)  และเสียงตามสายใน

ห้องสมุดและการแจ้งในชั้นเรียน (1 แห่ง)  
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ตารางที่ 12  การประชาสัมพนัธ์บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวิทยาลัย 

 
การประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไม่ประชาสัมพันธ ์ 4 18.18  4 28.57  1 11.11  9 20.00 
ประชาสัมพันธ ์โดยประชาสมัพันธ์ด้วย*   18 81.82  10 71.43  8 88.89  36 80.00 
        สื่อสิ่งพิมพ ์   คือ 10 55.56  6 42.85  7 87.50  23 63.89 
        แผ่นพับ/ใบปลิว 8 80.00  5 83.33  5 71.43  18 78.26 
        ประกาศ 4 40.00  2 33.33  4 57.14  10 43.48 
        จดหมายข่าวของห้องสมุด 5 50.00  4 66.67  4 57.14  13 56.52 
        จดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย 4 40.00  2 33.33  1 14.29  7 30.43 
        บทความวารสาร - -  1 16.67  - -  1 4.35 
        สื่ออิเล็กทรอนิกส์    คือ 18 100.00  10 100.00  8 100.00  36 100.00 
        จดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์ 5 27.28  5 50.00  4 50.00  14 38.89 
        เว็บไซต์ห้องสมุด 14 77.78  9 90.00  8 100.00  31 86.11 
        เว็บไซต์อื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย 7 38.89  3 30.00  2 25.00  12 33.33 
        อื่น ๆ 3 16.67  - -  1 12.50  4 11.11 
        สื่ออ่ืน ๆ     2 11.11  - -  2 25.00  4 11.11 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2.6 การประเมินบริการ 

 

การศึกษาการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย การประเมินบริการและ

ผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน  วิธีการประเมิน และการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้          

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

2.6.1 การประเมินบริการและผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน 

 

ผลการศึกษาการประเมินบริการและผู้รับผิดชอบหลักในการประเมินบริการ

อ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 13) โดยรวม  พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  24 แห่ง 

(ร้อยละ 53.33) ไม่ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  21 แห่ง (ร้อยละ 

46.67) ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด จ านวน 13 แห่ง (ร้อยละ 61.90) มีบุคลากร

ท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน  ส่วนห้องสมุด จ านวน 11 แห่ง     

(ร้อยละ 52.38) มีผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเป็นผู้รับผิดชอบหลักใน          

การประเมิน  

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  12 แห่ง (ร้อยละ 54.55) ไม่ประเมิน

บริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  10 แห่ง (ร้อยละ 45.45) ประเมินบริการ     

อ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 70.00) มีผู้รับผิดชอบหลัก           

ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียง

กัน 6 แห่ง (ร้อยละ 60.00) มีบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน  

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด  9 แห่ง (ร้อยละ 64.28) ไม่ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน ส่วนห้องสมุด จ านวน  5 

แห่ง (ร้อยละ 35.71) ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด  จ านวน 4 แห่ง 
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(ร้อยละ 80.00) มีบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน  ส่วน

ห้องสมุด  จ านวน 1 แห่ง  (ร้อยละ 20.00) มีผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเป็น

ผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด  6 แห่ง (ร้อยละ 66.67) 

ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  3 แห่ง (ร้อยละ 33.33) ไม่ประเมิน

บริการอ้างอิงเสมือน ส าหรับห้องสมุด  จ านวน  6 แห่ง ท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือน พบว่า 

ห้องสมุด  จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 50.00) มีผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเป็น

ผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน และอีก  3  แห่ง (ร้อยละ 50.00) เท่ากัน มีบุคลากรท่ีให้บริการ

อ้างอิงเสมือนเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน 
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ตารางที่ 13  การประเมินบริการและผู้รับผิดชอบหลักในการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

 
การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไม่ประเมิน   12 54.55  9 64.28  3 33.33  24 53.33 
ประเมิน โดยมีผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน คือ*   10 45.45  5 35.71  6 66.67  21 46.67 
        ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 7 70.00  1 20.00  3 50.00  11 52.38 
        บุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน  6 60.00  4 80.00  3 50.00  13 61.90 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2.6.2 วิธีการประเมิน 

 

ผลการศึกษาวิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 14)  โดยรวม 
พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  จ านวนมากท่ีสุด 17  แห่ง (ร้อยละ 
80.95) จากห้องสมุด จ านวน 21 แห่ง ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนโดยการพิจารณาจากสถิติการ
เข้าใช้บริการ รองลงมา จ านวน 11 แห่ง (ร้อยละ 52.38) ประเมินโดยการใช้แบบสอบถาม และ
จ านวนน้อยท่ีสุด 2 แห่ง (ร้อยละ 9.52) ประเมินโดยการพิจารณาจากบันทึกรายการเปล่ียนแปลง 
ท้ังน้ี ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 10.00) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ  
ระบุวิธีการประเมินอื่น ๆ คือ การตอบกลับของผู้ใช้บริการ 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  จ านวนมากท่ีสุด 8  แห่ง     
(ร้อยละ 80.00) ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนโดยการพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ รองลงมา 
จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 40.00) ประเมินโดยการสังเกต  และจ านวนน้อยท่ีสุด 2 แห่งเท่ากัน       
(ร้อยละ 20.00) ประเมินโดยการสัมภาษณ์  การสนทนากลุ่ม  และการพิจารณาจากบันทึก   
รายการเปล่ียนแปลง   

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท่ี

ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  ท้ังหมด จ านวน 5  แห่ง (ร้อยละ100.00 ) ประเมินบริการอ้างอิง

เสมือนโดยการใช้แบบสอบถาม รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน 4 แห่ง (ร้อยละ 80.00) ประเมินโดย

การพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ และจ านวนน้อยท่ีสุด 2 แห่ง  (ร้อยละ 40.00) ประเมินโดย

การใช้แบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น/  ข้อเสนอแนะ   

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือนแทบท้ังหมด จ านวน 5 

แห่ง (ร้อยละ 83.33)  ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนโดยการพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ  รองลงมา 

จ านวนใกล้เคียงกัน 4 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 66.67) ประเมินโดยการใช้แบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น/

ข้อเสนอแนะ และการสังเกต และจ านวนน้อยท่ีสุด 1 แห่ง (ร้อยละ16.67) ประเมินโดยการสนทนากลุ่ม        
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ตารางที่ 14  วิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย * 

 
วิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=10) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=5) 

 เอกชน 
 

(N=6) 

 รวม 
 

(N=21)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

การพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ 8 80.00  4 80.00  5 83.33  17 80.95 
การใช้แบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 3 30.00  2 40.00  4 66.67  9 42.86 
การสังเกต  4 40.00  - -  4 66.67  8 38.09 
การใช้แบบสอบถาม 3 30.00  5 100.00  3 50.00  11 52.38 
การสัมภาษณ ์ 2 20.00  - -  2 33.33  4 19.05 
การสนทนากลุ่ม  2 20.00  - -  1 16.67  3 14.28 
การพิจารณาจากบันทึกรายการเปล่ียนแปลง  2 20.00  - -  - -  2 9.52 
อื่น ๆ 1 10.00  - -  - -  1 4.76 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2.6.3 การน าผลที่ได้จากการประเมินไปใช้ 

 
ผลการศึกษาการน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้   

(ตารางท่ี 15)  โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  ท้ังหมด 

จ านวน 21 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มีการน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  

โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 20 แห่ง (ร้อยละ 95.24) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้

ในด้านการให้บริการ  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 16 แห่ง (ร้อยละ 80.00) น าผลท่ีได้จาก            

การประเมินไปใช้ในเร่ืองวิธีการให้บริการ  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน 15 แห่ง (ร้อยละ 75.00) 

น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ส่วนห้องสมุด จ านวน 18 แห่ง             

(ร้อยละ 85.71) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในด้านการจัดการ โดยห้องสมุด จ านวนมาก

ท่ีสุด 13 แห่ง (ร้อยละ 72.22) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในการประชาสัมพันธ์บริการ 

รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน 12 แห่ง (ร้อยละ 66.67) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่อง

เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ  และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 5.56) ซึ่งเป็นห้องสมุด

มหาวิทยาลัยของรัฐ ระบุเร่ืองอื่น ๆ คือ การจัดการความรู้ส าหรับผู้ให้บริการ 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 10 แห่ง             

(ร้อยละ 100.00) มีการน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  โดยห้องสมุด

แทบท้ังหมด จ านวน  9 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 90.00) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในด้าน     

การจัดการและด้านการให้บริการ  ด้านการจัดการ พบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อย

ละ 77.78) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องการประชาสัมพันธ์บริการ  รองลงมา จ านวน

ใกล้เคียงกัน  6 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 66.67) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องบุคลากร และ

เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ  ส าหรับด้านการให้บริการ  พบว่า ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 8 

แห่ง (ร้อยละ 88.89) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  รองลงมา 

จ านวนใกล้เคียงกัน  7 แห่ง (ร้อยละ 77.78) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องวิธีการ

ให้บริการ  
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท่ี

ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มีการน าผลที่ได้จากการ

ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มี

การน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้ในด้านการให้บริการ  โดยห้องสมุดแทบ

ท้ังหมด จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 80.00) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องวิธีการให้บริการ  

รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  3 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 60.00) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ใน

เร่ืองลักษณะการให้บริการ แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ และการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ส่วนห้องสมุด  

จ านวน  3 แห่ง (ร้อยละ 60.00) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในด้านการจัดการ โดย

ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน  2 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 66.67) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ใน

เร่ืองบุคลากร และการประชาสัมพันธ์บริการ  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  1 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 

33.33) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องนโยบาย งบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการ และ

เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ 

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 

6 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มีการน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้   โดย

ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน  6  แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 100.00) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการ

อ้างอิงเสมือนไปใช้ในด้านการจัดการและด้านการให้บริการ  ด้านการจัดการ พบว่า ห้องสมุด            

แทบท้ังหมด  จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 83.33) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องเทคโนโลยีท่ี

ใช้ในการจัดบริการ  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  4 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 66.67) น าผลท่ีได้จาก

การประเมินไปใช้ในเร่ืองนโยบาย และการประชาสัมพันธ์บริการ  ส าหรับด้านการให้บริการ พบว่า 

ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 100.00) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องลักษณะ

การให้บริการ  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  5 แห่ง (ร้อยละ 83.33) น าผลท่ีได้จากการประเมิน

ไปใช้ในเร่ืองวิธีการให้บริการ  
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ตารางที่ 15 การน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้ จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

 
การน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้ 
 

รัฐ 
 

(N=10) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=5) 

 เอกชน 
 

(N=6) 

 รวม 
 

(N=21)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไม่มี   - -  - -  - -  - - 
มี โดยน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ใน* 10 100.00  5 100.00  6 100.00  21 100.0 
      การจัดการ  เรื่อง 9 90.00  3 60.00  6 100.00  18 85.71 
      นโยบาย 5 55.55  1 33.33  4 66.67  10 55.56 
      งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ - -  1 33.33  - -  1 5.56 
      บุคลากร 6 66.67  2 66.67  3 50.00  11 61.11 
      เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดบริการ 6 66.67  1 33.33  5 83.33  12 66.67 
      การประชาสัมพันธ์บริการ 7 77.78  2 66.67  4 66.67  13 72.22 
      อื่น ๆ 1 11.11  - -  - -  1 5.56 
      การให้บริการ เรื่อง 9 90.00  5 100.00  6 100.00  20 95.24 
      ลักษณะการให้บริการ 4 44.44  3 60.00  6 100.00  13 65.00 
      เวลาในการเปิดให้บริการ 3 33.33  - -  3 50.00  6 30.00 
      วิธีการให้บริการ 7 77.78  4 80.00  5 83.33  16 80.00 
      แหล่งสารนิเทศเพ่ือให้บริการ 6 66.67  3 60.00  4 66.67  13 65.00 
      การส่งค าตอบให้ผู้ใช ้ 8 88.89  3 60.00  4 66.67  15 75.00 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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3. การให้บริการอ้างอิงเสมือน 

 

การศึกษาการให้บริการอ้างอิงเสมือน  ประกอบด้วย ลักษณะการให้บริการ  เวลาใน    

การเปิดให้บริการ วิธีการให้บริการ แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการ และการส่งค าตอบให้ผู้ใช้                     

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

3.1 ลักษณะการให้บริการ 

 

ผลการศึกษาลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 16) โดยรวม  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 22 แห่ง (ร้อยละ  48.89)  ให้บริการอ้างอิงเสมือนทั้ง

แบบเอกเทศและแบบความร่วมมือ  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 20  แห่ง  (ร้อยละ  90.91) 

ร่วมมือกับห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ รองลงมา จ านวน 10  แห่ง  (ร้อยละ  45.45) ร่วมมือ  

กับห้องสมุดอื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย  และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 4.55) ซึ่งเป็น

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล  ระบุหน่วยงานอื่น ๆ คือ  

หน่วยงานอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย  ส าหรับห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 21 แห่ง (ร้อยละ 

46.67) ให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ  ส่วนห้องสมุด  จ านวนน้อยท่ีสุด 2 แห่ง  (ร้อยละ 

4.44) ให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 2 แห่งเท่ากัน  

(ร้อยละ 100.00) ร่วมมือกับห้องสมุดอื่น ๆ   ภายในมหาวิทยาลัย  และห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ    

  
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 12  แห่ง  (ร้อยละ 54.55) ให้บริการอ้างอิง
เสมือนแบบเอกเทศ  ส าหรับห้องสมุด จ านวน  9  แห่ง (ร้อยละ  40.91) ให้บริการอ้างอิง
เสมือนทั้งแบบเอกเทศและแบบความร่วมมือ  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง  (ร้อยละ 
100.00) ร่วมมือกับห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ  รองลงมา จ านวน 4 แห่ง  (ร้อยละ  44.44) 
ร่วมมือกับห้องสมุดอื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 1 แห่ง  (ร้อยละ 
4.55) ให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 1 แห่งเท่ากัน               
ร่วมมือกับห้องสมุดอื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย  และห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ    
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล  จ านวน       

มากท่ีสุด  8  แห่ง (ร้อยละ  57.14) ให้บริการอ้างอิงเสมือนทั้งแบบเอกเทศและแบบ         

ความร่วมมือ  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 6 แห่ง  (ร้อยละ  75.00) ร่วมมือกับห้องสมุดของ

มหาวิทยาลัยอื่น ๆ  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน 5 แห่ง  (ร้อยละ  62.50) ร่วมมือกับห้องสมุด  

อื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย ส าหรับห้องสมุด จ านวน 5  แห่ง  (ร้อยละ 35.71) ให้บริการอ้างอิง

เสมือนแบบเอกเทศ  ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 1 แห่ง  (ร้อยละ 7.14) ให้บริการอ้างอิง

เสมือนแบบความร่วมมือ  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 1 แห่งเท่ากัน  ร่วมมือกับห้องสมุดอื่น ๆ  

ภายในมหาวิทยาลัย  และห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ   

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด  5  แห่ง (ร้อยละ  55.56) ให้บริการ
อ้างอิงเสมือนทั้งแบบเอกเทศและแบบความร่วมมือ โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 5 แห่ง  
(ร้อยละ 100.00) ร่วมมือกับห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง       
(ร้อยละ 20.00) ร่วมมือกับห้องสมุดอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย  ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 
4  แห่ง  (ร้อยละ 44.44) ให้บริการอ้างอิงเสมอืนแบบเอกเทศ   
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ตารางที่ 16 ลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย *   

 
ลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

การให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ  12 54.55  5 35.71  4 44.44  21 46.67 
การให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ โดยร่วมมือกับ* 1 4.55  1 7.14  - -  2 4.44 
       หอ้งสมุดอื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย  1 100.00  1 100.00  - -  2 100.00 
       ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่นๆ              1 100.00  1 100.00  - -  2 100.00 
ท้ังการให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศและการให้บริการ 
      อ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ โดยร่วมมือกับ*  

9 40.91  8 57.14  5 55.56  22 48.89 

       หอ้งสมุดอื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย  4 44.44  5 62.50  1 20.00  10 45.45 
       หอ้งสมุดของมหาวิทยาลัยอื่นๆ 9 100.00  6 75.00  5 100.00  20 90.91 

       อื่น ๆ - -  1 12.50  - -  1 4.55 
*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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3.2 เวลาในการเปิดให้บริการ 

 

ผลการศึกษาเวลาในการเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 17) โดยรวม  พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 23  แห่ง (ร้อยละ 51.11) เปิดบริการอ้างอิงเสมือนท้ังเวลา
ท าการ และล่วงเวลา ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 22  แห่ง  (ร้อยละ 48.89) เปิดบริการ
อ้างอิงเสมือนในเวลาท าการ   

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 13  แห่ง (ร้อยละ 59.09) เปิดบริการอ้างอิงเสมือน
ท้ังเวลาท าการ และล่วงเวลา ส่วนห้องสมุด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 40.91) เปิดบริการอ้างอิง
เสมือนในเวลาท าการ  

 

 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน       

มากท่ีสุด 8 แห่ง  (ร้อยละ 57.14) เปิดบริการอ้างอิงเสมือนในเวลาท าการ ส่วนห้องสมุด จ านวน    

6  แห่ง (ร้อยละ 42.86) เปิดบริการอ้างอิงเสมือนท้ังเวลาท าการ และล่วงเวลา 

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 5 แห่ง  (ร้อยละ 55.56) เปิดบริการ

อ้างอิงเสมือนในเวลาท าการ ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 4  แห่ง (ร้อยละ 44.44) เปิดบริการ

อ้างอิงเสมือนท้ังเวลาท าการ และล่วงเวลา 
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ตารางที่ 17  เวลาในการเปิดให้บริการอ้างองิเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวิทยาลัย 

 
เวลาในการเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

เวลาท าการ 9 40.91  8 57.14  5 55.56  22 48.89 
ล่วงเวลา - -  - -  - -  - - 
ทั้งเวลาท าการ และล่วงเวลา  13 59.09  6 42.86  4 44.44  23 51.11 
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3.3 วิธีการให้บริการ 

 

ผลการศึกษาวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 18) โดยรวม พบว่า ห้องสมุด

มหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 38 แห่ง  (ร้อยละ  84.44) ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยี

เว็บ 2.0  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 35 แห่ง  (ร้อยละ  92.10) ให้บริการผ่านเครือข่ายสังคม  

รองลงมา จ านวน 28 แห่ง (ร้อยละ 73.68) ให้บริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที และ

ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 2.63)  ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ ระบุเทคโนโลยี              

เว็บ 2.0 อื่นๆ คือ Web App. ท่ีพัฒนาด้วย php  ส าหรับห้องสมุด จ านวน 33 แห่ง (ร้อยละ  

73.33)  ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 3 แห่ง (ร้อยละ  

6.67)  ให้บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 

 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 19 แห่ง  (ร้อยละ  86.36) ให้บริการอ้างอิงเสมือน
ผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 16 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ  84.21) ให้บริการ
ผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที และเครือข่ายสังคม รองลงมา จ านวน 7 แห่ง                  
(ร้อยละ 36.84) ให้บริการผ่านบล็อก ส าหรับห้องสมุด จ านวน 16 แห่ง  (ร้อยละ 72.72)  ให้บริการ
ผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 2 แห่ง  (ร้อยละ  9.09) ให้บริการ
ผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 
 
 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน       
มากท่ีสุด 12 แห่ง  (ร้อยละ  63.16) ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0  โดยห้องสมุด 
ท้ังหมด  จ านวน 12 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ให้บริการผ่านเครือข่ายสังคม รองลงมา จ านวน 8 แห่ง 
(ร้อยละ 66.67) ให้บริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที  ส าหรับห้องสมุด จ านวน 9 แห่ง  
(ร้อยละ  64.28)  ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 4 แห่ง 
(ร้อยละ  28.57)  ให้บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ 
 
 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง  (ร้อยละ  88.89)  
ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน 7 แห่ง (ร้อยละ  
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77.78)  ให้บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน  7 แห่ง  (ร้อยละ  100.00) 
ให้บริการผ่านเครือข่ายสังคม  รองลงมา จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 71.43) ให้บริการผ่านบล็อก  ส่วน
ห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 1 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ  11.11)  ให้บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ และ
กระดานสนทนาทางเว็บ 
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ตารางที่ 18  วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวิทยาลัย * 

 
วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ   11 50.00  7 50.00  3 33.33  21 46.67 
บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  16 72.72  9 64.28  8 88.89  33 73.33 
บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ  2 9.09  - -  1 11.11  3 6.67 
บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ  3 13.63  4 28.57  1 11.11  8 17.78 
บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0  19 86.36  12 63.16  7 77.78  38 84.44 
      การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที 16 84.21  8 66.67  4 57.14  28 73.68 
      บล็อก 7 36.84  6 50.00  5 71.43  18 47.37 
      ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร ์ 6 31.58  2 16.67  2 28.57  10 26.32 
      วิกิ 3 15.79  1 8.33  - -  4 10.53 
      เครือข่ายสังคม 16 84.21  12 100.00  7 100.00  35 92.10 
      เทคโนโลยีเว็บ 2.0 อื่นๆ 1 5.26  - -  - -  1 2.63 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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ส าหรับซอฟต์แวร์ ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนน้ัน การศึกษาในส่วนน้ี 

ประกอบด้วยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ศูนย์ติดต่อ

ทางเว็บ กระดานสนทนาทางเว็บ และเทคโนโลยีเว็บ 2.0  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  มีรายละเอียด

ดังต่อไปน้ี 

 
ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ ท่ี ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์ -
อิเล็กทรอนิกส์ (ตารางท่ี 19)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 32 แห่ง  
(ร้อยละ 96.96) ใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด รองลงมา จ านวน 8 แห่ง (ร้อยละ  24.24) 
ใช้ Gmail และจ านวนน้อยท่ีสุด 3  แห่ง (ร้อยละ  9.09) ใช้ Yahoo 
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน  16  แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ไปรษณีย์-

อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด รองลงมา จ านวน  5  แห่ง (ร้อยละ 31.25) ใช้ Gmail  และจ านวน    

น้อยท่ีสุด 1  แห่ง (ร้อยละ 6.25) ใช้ Hotmail  

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 

9 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด รองลงมา จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 

22.22) ใช้ Hotmail  และจ านวนน้อยท่ีสุด 1  แห่ง (ร้อยละ 11.11) ใช้ Yahoo 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด  จ านวน  7  แห่ง  (ร้อยละ 87.50) ใช้

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด รองลงมา จ านวน 3 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 37.50) ใช้ Hotmail 

และ Gmail และจ านวนน้อยท่ีสุด 2  แห่ง (ร้อยละ 25.00) ใช้ Yahoo 
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ตารางที่ 19  ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวิทยาลัย * 

ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่าน          
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

รัฐ 
 

(N=16) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=9) 

 เอกชน 
 

(N=8) 

 รวม 
 

(N=33)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด 16 100.00  9 100.00  7 87.507  32 96.96 
Hotmail 1 6.25  2 22.22  3 37.50  6 18.18 
Yahoo - -  1 11.11  2 25.00  3 9.09 
Gmail 5 31.25  - -  3 37.50  8 24.24 
AOL Mail  - -  - -  - -  - - 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 
(ตารางท่ี 20) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 33.33) ใช้ 
QuestionPoint  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 66.67)  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ Web 
Application ท่ีพัฒนาเอง (1 แห่ง)   และ php maker + database mySQL (1 แห่ง)   
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน  1  แห่ง  (ร้อยละ 50.00) ใช้ QuestionPoint ท้ังน้ี ห้องสมุด 

จ านวน 1 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ Web Application ท่ีพัฒนาเอง 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 1 แห่ง  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ          

php maker + database mySQL 

 

ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลน้ัน ไม่มี

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในประเด็นน้ี เน่ืองจากไม่มีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ  
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ตารางที่ 20 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ตดิต่อทางเว็บ จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย * 

 
ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่าน 
ศูนย์ติดต่อทางเว็บ 
 

รัฐ 
 

(N=2) 

 เอกชน 
 

(N=1) 

 รวม 
 

(N=3)   

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

24/7 Reference - -  - -  - - 
QuestionPoint 1 50.00  - -  1 33.33 
LiveAssistance - -  - -  - - 
LivePerson  - -  - -  - - 
HorizonLive - -  - -  - - 
Docutek  VRLplus - -  - -  - - 
อื่น ๆ       1 50.00  1 100.00  2 66.67 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านกระดานสนทนา    
ทางเว็บ (ตารางท่ี 21) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  4  แห่ง (ร้อยละ 
50.00) ใช้ Invision Board  ส่วนห้องสมุด  จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ  25.00) ใช้ phpBB  ท้ังน้ี 
ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 25.00)  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ ซอฟต์แวร์ท่ีสร้างเอง (1 แห่ง)   
และ Component on Joomla (1 แห่ง)   
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน  1  แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 33.33) ใช้ Invision Board  และ 

phpBB  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง  (ร้อยละ 33.33)  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ Component on 

Joomla 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน             

มากท่ีสุด 2 แห่ง (ร้อยละ 50.00) ใช้ Invision Board  ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 1 แห่ง        

(ร้อยละ  25.00) ใช้ phpBB  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง  (ร้อยละ 25.00)  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ 

คือ ซอฟต์แวร์ทีส่ร้างเอง 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 1  แห่ง ใช้ Invision Board   
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ตารางที่ 21  ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจดับริการอ้างอิงเสมือนผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวิทยาลัย * 

 
ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านกระดานสนทนา
ทางเว็บ 
 

รัฐ 
 

(N=3) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=4) 

 เอกชน 
 

(N=1) 

 รวม 
 

(N=8)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

vBulletin - -  - -  - -  - - 
Invision Board 1 33.33  2 50.00  1 100.00  4 50.00 
phpBB 1 33.33  1 25.00  - -  2 25.00 
Simple Machines Forum (SMF) - -  - -  - -  - - 
bbPress - -  - -  - -  - - 
อื่น ๆ       1 33.33  1 25.00  - -  2 25.00 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 

 

การศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 

ประกอบด้วย ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที 

บล็อก ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์  วิกิ และเครือข่ายสังคม ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียด

ดังต่อไปน้ี 

 
1) ซอฟต์แวร์ ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความโต้ตอบ 

แบบทันที 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความ
โต้ตอบแบบทันที (ตารางท่ี 22) โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 25 แห่ง  
(ร้อยละ 89.28) ใช้ Windows Live Messenger รองลงมา จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ  17.85) ใช้ 
Yahoo! Messenger  และจ านวนน้อยท่ีสุด 1  แห่ง (ร้อยละ  3.57) ใช้ Skype ท้ังน้ี ห้องสมุด 
จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 7.14) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ 
Facebook Chat (1 แห่ง) และ LiveZilla (1 แห่ง) 
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  13  แห่ง  (ร้อยละ 81.25) ใช้ Windows 

Live Messenger  รองลงมา จ านวน  4  แห่ง (ร้อยละ 25.00 ) ใช้ Meebo  และจ านวนน้อยท่ีสุด   

1  แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 6.25) ใช้ Yahoo! Messenger  และ Google Talk   

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด  

จ านวน 8 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ Windows Live Messenger  ส่วนห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง 

(ร้อยละ 25.00) ใช้ Yahoo! Messenger   
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน  4  แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ 

Windows Live Messenger  รองลงมา จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 50.00) ใช้ Yahoo! Messenger  

และจ านวนน้อยท่ีสุด 1  แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 25.00) ใช้ Google Talk  และ Skype 
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ตารางที่ 22 ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย* 

 
ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่ง  
ข้อความโต้ตอบแบบทันที 
 

รัฐ 
 

(N=16) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=8) 

 เอกชน 
 

(N=4) 

 รวม 
 

(N=28)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

Windows Live Messenger 13 81.25  8 100.00  4 100.00  25 89.28 
Yahoo! Messenger  1 6.25  2 25.00  2 50.00  5 17.85 
Google Talk 1 6.25  - -  1 25.00  2 7.14 
AOL Instant Messaging  AIM - -  - -  - -  - - 
Skype - -  - -  1 25.00  1 3.57 
Meebo 4 25.00  - -  - -  4 14.28 
ICQ - -  - -  - -  - - 
อื่น ๆ   2 12.50  - -  - -  2 7.14 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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2) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านบล็อก 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านบล็อก (ตารางท่ี 
23)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 9 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) ใช้ 
Wordpress  ส่วนห้องสมุด จ านวน 2  แห่ง (ร้อยละ  11.11) ใช้ Blogger ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 7 
แห่ง  (ร้อยละ 38.89)  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ  ซอฟต์แวร์ท่ีสร้างเอง (3 แห่ง) Blogspot (2 แห่ง)  
Drupal (1 แห่ง) และ GotoKnow  (1 แห่ง)     
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  4  แห่ง (ร้อยละ 57.14) ใช้ Wordpress 

ส่วนห้องสมุด จ านวน 1  แห่ง (ร้อยละ 14.28) ใช้ Blogger ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน  2 แห่ง  (ร้อยละ 

28.57)  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ GotoKnow (1 แห่ง) และซอฟต์แวร์ที่สร้างเอง  (1 แห่ง)   

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด  2 แห่ง  (ร้อยละ 33.33) ใช้ Wordpress ส่วนห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 1 แห่ง    

(ร้อยละ 16.67) ใช้ Blogger ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 3 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ 

คือ Blogspot (1 แห่ง)  Drupal  (1 แห่ง)  และ ซอฟต์แวร์ที่สร้างเอง (1 แห่ง)   

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 3  แห่ง  (ร้อยละ 60.00) ใช้  

Wordpress  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 40.00)  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ Blogspot  

(1 แห่ง)  และ ซอฟต์แวร์ที่สร้างเอง (1 แห่ง)   
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ตารางที่ 23  ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจดับริการอ้างอิงเสมือนผ่านบล็อก จ าแนกตามประเภทของห้องสมดุมหาวทิยาลัย * 

 
ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านบล็อก 
 

รัฐ 
 

(N=7) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=6) 

 เอกชน 
 

(N=5) 

 รวม 
 

(N=18)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

Wordpress 4 57.14  2 33.33  3 60.00  9 50.00 
Blogger 1 14.28  1 16.67  - -  2 11.11 
LiveJournal - -  - -  - -  - - 
Edublogs - -  - -  - -  - - 
Blog - -  - -  - -  - - 
อื่น ๆ   2 28.57  3 50.00  2 40.00  7 38.89 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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3) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไมโคร บล็อก/
ทวิตเตอร์   (ตารางท่ี 24)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 10 แห่ง  (ร้อยละ 
100.00) ใช้ Twitter 
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ ท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 

100.00) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ Twitter 
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ตารางที่ 24  ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจดับริการอ้างอิงเสมือนผ่านไมโครบล็อก/ทวติเตอร ์จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลยั * 

 
ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่าน  
ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์ 
 

รัฐ 
 

(N=6) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 

(N=2) 

 เอกชน 
 

(N=2) 

 รวม 
 

(N=10)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

Twitter   6 100.00  2 100.00  2 100.00  10 100.00 
Tumblr - -  - -  - -  - - 
Jaiku - -  - -  - -  - - 
Plurk - -  - -  - -  - - 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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4) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิ (ตารางท่ี 25)  
โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 1 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 25.00) ใช้ MediaWiki  
DokuWiki  TWiki  และ PmWiki 
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน 1  แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 33.33) ใช้ MediaWiki  

DokuWiki   และTWiki 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด 

จ านวน 1 แห่ง  ใช้ PmWiki 

 

ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนน้ัน ไม่มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลในประเด็นน้ี 

เน่ืองจากไม่มีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิ 
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ตารางที่ 25  ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจดับริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิก ิจ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย * 

ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิ 
รัฐ 

(N=3) 

 ราชภัฏและราชมงคล 
(N=1) 

 รวม 
(N=4)   

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

MediaWiki  1 33.33  - -  1 25.00 
DokuWiki 1 33.33  - -  1 25.00 
TWiki 1 33.33  - -  1 25.00 
PmWiki - -  1 100.00  1 25.00 
WikkaWiki - -  - -  - - 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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5) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสังคม 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสังคม 
(ตารางท่ี 26)  โดยรวม  พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยแทบท้ังหมด จ านวน 34 แห่ง  (ร้อยละ 
97.14) ใช้ Facebook  ส่วนห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง  (ร้อยละ 2.86) ใช้ Hi5 
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน 16  แห่ง  (ร้อยละ  100.00) ใช้ Facebook 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด 

จ านวน 12 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ Facebook 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 85.71) ใช้ 

Facebook  ส่วนห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง  (ร้อยละ 14.29) ใช้ Hi5 
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ตารางที่ 26  ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจดับริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสงัคม จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย * 

ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสังคม 

รัฐ 
 

(N=16) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=12) 

 เอกชน 
 

(N=7) 

 รวม 
 

(N=35)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

Facebook  16 100.00  12 100.00  6 85.71  34 97.14 
Hi5 - -  - -  1 14.29  1 2.86 
MySpace - -  - -  - -  - - 
Multiply - -  - -  - -  - - 
Bebo - -  - -  - -  - - 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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เมื่อพิจารณาซอฟต์แวร์ท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน

ท้ังหมด โดยรวม พบว่า จ านวนห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีใช้ซอฟต์แวร์แต่ละชื่อ เรียงตามล าดับ

ความถี่ มีดังน้ี 

 

 Facebook        (34  แห่ง)  

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด    (32 แห่ง)   

Windows Live Messenger   (25 แห่ง) 

Twitter       (10 แห่ง)  

Wordpress     (9  แห่ง)     

Gmail        (8 แห่ง)  

Hotmail        (6 แห่ง) 

Yahoo! Messenger    (5 แห่ง)   

Invision Board      (4 แห่ง) 

 Meebo       (4 แห่ง)  

Yahoo        (3 แห่ง)   

Blogger       (2  แห่ง)  

Google Talk       (2  แห่ง)    

phpBB        (2  แห่ง)   

QuestionPoint       (1  แห่ง)     

Skype       (1  แห่ง)   

 MediaWiki       (1  แห่ง)   

DokuWiki      (1  แห่ง)   

TWiki       (1  แห่ง)     

PmWiki        (1  แห่ง)   

Hi5       (1  แห่ง)   
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3.4 แหล่งสารนิเทศที่ใช้เพื่อให้บริการ 

 

ผลการศึกษาแหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 27) โดยรวม  

พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย  จ านวนมากท่ีสุด 41 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 91.11) ใช้ส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ และบุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยสื่ออิเล็กทรอนิกส์ พบว่า 

ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 40 แห่ง (ร้อยละ 97.56) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ

ห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้ และฐานข้อมูลคลัง

สถาบัน) รองลงมา จ านวน 28 แห่ง (ร้อยละ 68.29) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์  จาก

อินเทอร์เน็ต   และห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง (ร้อยละ 4.88) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ 

ระบุส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ คือ  ฐานข้อมูลวิทยานิพนธ์ฉบับเต็ม TDC  (2 แห่ง) และฐานข้อมูล

สหบรรณานุกรม (1 แห่ง)  ส าหรับบุคคลน้ัน พบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 37 แห่ง (ร้อยละ 

90.24) ใช้บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน  รองลงมา จ านวน 11 แห่ง (ร้อยละ 26.83)                               

ใช้ผู้เชี่ยวชาญ/นักวิชาการเฉพาะสาขาวิชา และห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง ระบุบุคคลอื่น ๆ คือ                 

นักเอกสารสนเทศ (1 แห่ง) เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (1 แห่ง)  ส าหรับห้องสมุด จ านวน                      

34  แห่ง   (ร้อยละ 75.56) ใช้สื่อสิ่งพิมพ์เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยห้องสมุด  จ านวน

มากท่ีสุด 30  แห่ง (ร้อยละ 88.24) ใช้วิทยานิพนธ์/ปริญญานิพนธ์  รองลงมา จ านวน  26 แห่ง 

(ร้อยละ 76.47) ใช้หนังสืออ้างอิง  ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 23 แห่ง (ร้อยละ 51.11) ใช้               

สื่อโสตทัศน์เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 23 แห่ง (ร้อยละ 

100.00) ใช้แผ่นบันทึกภาพ (ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีดี)  และห้องสมุด จ านวน 6 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 

26.09) ใช้เทปบันทึกภาพ และเทปบันทึกเสียง 

 
เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 20 แห่ง (ร้อยละ 90.91) ใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์เป็น

แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 19 แห่ง (ร้อยละ 95.00) ใช้

ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุด

บอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้และฐานข้อมูลคลังสถาบัน) รองลงมา จ านวน 14 แห่ง (ร้อยละ 70.00) ใช้
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ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จากอินเทอร์เน็ต ส าหรับห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน 19 แห่ง 

(ร้อยละ 86.36) ใช้บุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน               

18 แห่ง (ร้อยละ 94.74) ใช้บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน  รองลงมา จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 

31.58) ใช้ผู้เชี่ยวชาญ/นักวิชาการเฉพาะสาขาวิชา  และห้องสมุดจ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 5.26) 

ระบุบุคคลอื่น ๆ คือ นักเอกสารสนเทศ ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 9 แห่ง (ร้อยละ 40.91) ใช้

สื่อโสตทัศน์เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 

100.00) ใช้แผ่นบันทึกภาพ (ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีด)ี  รองลงมา จ านวน 3 แห่ง (ร้อยละ 33.33) ใช้เทป

บันทึกเสียง  

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลแทบท้ังหมด 

จ านวน13 แห่ง (ร้อยละ 92.86) ใช้บุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ โดยห้องสมุด จ านวน

มากท่ีสุด 11 แห่ง (ร้อยละ 84.62) ใช้บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน  รองลงมา จ านวน              

3 แห่ง (ร้อยละ 23.08) ใช้ผู้เชี่ยวชาญ/นักวิชาการเฉพาะสาขาวิชา  ส าหรับห้องสมุด จ านวน

ใกล้เคียงกัน 12 แห่ง (ร้อยละ 85.71) ใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ             

โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 12 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ

ห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้และฐานข้อมูลคลัง

สถาบัน) และห้องสมุด จ านวน 8 แห่ง (ร้อยละ 66.67) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จาก

อินเทอร์เน็ต  ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 8 แห่ง (ร้อยละ 57.14) ใช้สื่อโสตทัศน์เป็น

แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ใช้แผ่นซีดี 

(ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีดี)  และห้องสมุด จ านวน 1 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 12.50)  ใช้เทปบันทึกภาพและ

เทปบันทึกเสียง 

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 100.00) ใช้ส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ และบุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยสื่ออิเล็กทรอนิกส์  พบว่า 

ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ

ห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้และฐานข้อมูลคลัง
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สถาบัน) และห้องสมุด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 66.67) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จาก

อินเทอร์เน็ต  ส าหรับบุคคลน้ัน พบว่า ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง (ร้อยละ 88.89) ใช้

บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน  รองลงมา จ านวน 2 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 22.22) ใช้บรรณารักษ์

ในห้องสมุดอื่น และผู้เชี่ยวชาญ/นักวิชาการเฉพาะสาขาวิชา  และห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 

11.11) ระบุบุคคลอื่น ๆ คือ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ  ส าหรับห้องสมุดจ านวนใกล้เคียงกัน             

8 แห่ง (ร้อยละ 88.89)  ใช้สื่อสิ่งพิมพ์เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยห้องสมุดแทบ

ท้ังหมด จ านวน 7  แห่ง (ร้อยละ 87.50) ใช้วิทยานิพนธ์/ปริญญานิพนธ์  รองลงมา จ านวน  5 แห่ง 

(ร้อยละ 62.50) ใช้รายงานการวิจัย ส่วนห้องสมุด จ านวนน้อยท่ีสุด 6 แห่ง (ร้อยละ 66.67)  ใช้                 

สื่อโสตทัศน์เป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 

100.00)  ใช้แผ่นบันทึกภาพ (ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีดี)  รองลงมา จ านวน 3 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) ใช้

เทปบันทึกภาพ  
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ตารางที่ 27  แหลง่สารนเิทศที่ใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของหอ้งสมุดมหาวิทยาลัย * 

 
แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ส่ือสิ่งพิมพ ์ โดยใช้    17 77.27  9 64.29  8 88.89  34 75.56 
หนังสืออ้างอิง   14 82.35  5 55.56  7 87.50  26 76.47 
หนังสือวิชาการ 14 82.35  7 77.78  4 50.00  25 73.53 
วารสารและนิตยสาร 12 70.59  5 55.56  4 50.00  21 61.76 
หนังสือพิมพ์ 9 52.94  6 66.67  3 37.50  18 52.94 
รายงานการวิจัย 13 76.47  7 77.78  5 62.50  25 73.53 
วิทยานิพนธ์/ปริญญานิพนธ ์ 17 100.00  9 100.00  4 50.00  30 88.24 
ส่ือโสตทัศน์  โดยใช้   9 40.91  8 57.14  6 66.67  23 51.11 
เทปบันทึกภาพ   2 22.22  1 12.50  3 50.00  6 26.09 
เทปบันทึกเสียง 3 33.33  1 12.50  2 33.33  6 26.09 
แผ่นบันทึกภาพ (ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีดี) 9 100.00  8 100.00  6 100.00  23 100.00 
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ตารางที่ 27  แหลง่สารนเิทศที่ใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของหอ้งสมุดมหาวิทยาลัย * (ต่อ) 

 
แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน 
 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์  โดยใช้ 20 90.91  12 85.71  9 100.00  41 91.11 
ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูล 
       ห้องสมุด ฐานข้อมูลที่ห้องสมุดบอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้ และฐานข้อมูล 
       คลังสถาบัน)  

19 95.00  12 100.00  9 100.00  40 97.56 

ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จากอินเทอร์เน็ต 14 70.00  8 66.67  6 66.67  28 68.29 
อื่น ๆ   2 10.00  - -  - -  2 4.88 
บุคคล  โดยใช้ 19 86.36  13 92.86  9 100.00  41 91.11 
บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน 18 94.74  11 84.62  8 88.89  37 90.24 
บรรณารักษ์ในห้องสมุดอื่น 5 26.32  2 15.38  2 22.22  9 21.95 
ผู้เชี่ยวชาญ/นักวิชาการเฉพาะสาขาวิชา 6 31.58  3 23.08  2 22.22  11 26.83 
อื่น ๆ 1 5.26  - -  1 11.11  2 4.88 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ
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3.5 การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

 

การศึกษาการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ประกอบด้วย  ลักษณะของค าตอบ  และวิธีการส่ง

ค าตอบ   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

3.5.1 ลักษณะของค าตอบ 

 

ผลการศึกษาลักษณะของค าตอบท่ีส่งให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 
28) โดยรวม  พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 35  แห่ง (ร้อยละ 77.78) ส่งค าตอบ
ให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนในลักษณะค าตอบส้ัน ๆ รองลงมา จ านวน 29 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 
64.44) ส่งค าตอบในลักษณะรายการบรรณานุกรม และเอกสารฉบับเต็ม และจ านวนน้อยท่ีสุด             
23  แห่ง  (ร้อยละ 51.11) ส่งค าตอบในลักษณะสาระสังเขป ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 
8.89) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ ระบุลักษณะของค าตอบอื่น ๆ คือ การแจ้ง URL ใน 
การเข้าถึง (1 แห่ง) การชี้แหล่งเอกสารฉบับเต็ม (1 แห่ง) การส่งค าตอบตามท่ีผู้ใช้ระบุว่าต้องการ
ค าตอบลักษณะใด (1 แห่ง) และแล้วแต่ลักษณะของค าตอบท่ีผู้ใช้มาติดตามว่าต้องการ (1 แห่ง) 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 20  แห่ง (ร้อยละ 90.91) ส่งค าตอบให้
ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนในลักษณะค าตอบส้ัน ๆ รองลงมา จ านวน 16 แห่ง (ร้อยละ 72.73) ส่ง
ค าตอบในลักษณะเอกสารฉบับเต็ม และจ านวนน้อยท่ีสุด 11 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) ส่งค าตอบใน
ลักษณะสาระสังเขป  

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด 9  แห่ง  (ร้อยละ  64.29)  ส่งค าตอบให้ ผู้ใช้บริการอ้างอิ ง เสมือน ในลักษณะ                      

รายการบรรณานุกรม  รองลงมา จ านวนใกล้เคียงกัน  8 แห่ง (ร้อยละ 57.14) ส่งค าตอบใน

ลักษณะค าตอบส้ัน ๆ และจ านวนน้อยท่ีสุด 6 แห่ง  (ร้อยละ 42.86) ส่งค าตอบในลักษณะ

สาระสังเขป   
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ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 7  แห่ง (ร้อยละ 77.78)       

ส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนในลักษณะค าตอบส้ัน ๆ และห้องสมุด จ านวนใกล้เคียงกัน       

6 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 66.67) ส่งค าตอบในลักษณะรายการบรรณานุกรม  สาระสังเขป และ

เอกสารฉบับเต็ม  
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ตารางที่ 28  ลักษณะของค าตอบที่สง่ให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย *  

 
ลักษณะของค าตอบท่ีส่งให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

ค าตอบส้ัน ๆ 20 90.91  8 57.14  7 77.78  35 77.78 
รายการบรรณานุกรม 14 63.64  9 64.29  6 66.67  29 64.44 
สาระสังเขป 11 50.00  6 42.86  6 66.67  23 51.11 
เอกสารฉบับเต็ม 16 72.73  7 50.00  6 66.67  29 64.44 
อื่น ๆ       4 18.18  - -  - -  4 8.89 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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3.5.2 วิธีการส่งค าตอบ 

 
ผลการศึกษาวิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 29)  

โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 45 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ส่งค าตอบให้
ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านคอมพิวเตอร์ รองลงมา จ านวน 23 แห่ง (ร้อยละ 51.11) ส่งค าตอบ
ผ่านโทรศัพท์ และจ านวนน้อยท่ีสุด 14  แห่ง  (ร้อยละ 31.11) ส่งค าตอบผ่านโทรสาร ท้ังน้ี 
ห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 2.22) ซึ่งเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล ระบุวิธีการส่งค าตอบอื่น ๆ คือ ส่งค าตอบผ่านช่องทางที่ผู้ใช้ส่งมา  

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน 22  แห่ง (ร้อยละ 100.00) ส่งค าตอบให้
ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านคอมพิวเตอร์ รองลงมา จ านวน 11 แห่ง (ร้อยละ 50.00) ส่งค าตอบ
ผ่านโทรศัพท์ และจ านวนน้อยท่ีสุด 6 แห่ง  (ร้อยละ 27.27) ส่งค าตอบผ่านโทรสาร  

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด 12 แห่ง (ร้อยละ 85.71) ส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านคอมพิวเตอร์  

รองลงมา จ านวน  8 แห่ง (ร้อยละ 57.14) ส่งค าตอบผ่านการให้ผู้ใช้เดินทางมารับค าตอบด้วย

ตนเองท่ีห้องสมุด   และจ านวนน้อยท่ีสุด 4 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 28.57) ส่งค าตอบผ่านโทรสาร 

และไปรษณีย์   

 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ส่ง

ค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านคอมพิวเตอร์  รองลงมา จ านวน 6 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ

66.67) ส่งค าตอบผ่านโทรศัพท์ และไปรษณีย์ และจ านวนน้อยท่ีสุด 4 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 44.44) 

ส่งค าตอบผ่านโทรศัพท์มือถือ  โทรสาร และการให้ผู้ใช้เดินทางมารับค าตอบด้วยตนเองท่ีห้องสมุด 
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ตารางที่ 29  วิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย * 

 
วิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน 
 

รัฐ 
 

(N=22) 

 ราชภัฏและ 
ราชมงคล 
(N=14) 

 เอกชน 
 

(N=9) 

 รวม 
 

(N=45)    

จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ  จ านวน ร้อยละ 

โทรศัพท ์ 11 50.00  6 42.86  6 66.67  23 51.11 
โทรศัพท์มือถือ 7 31.82  6 42.86  4 44.44  17 37.78 
โทรสาร 6 27.27  4 28.57  4 44.44  14 31.11 
ไปรษณีย ์ 9 40.91  4 28.57  6 66.67  19 42.22 
คอมพิวเตอร ์ 22 100.00  12 85.71  9 100.00  45 100.00 
การให้ผู้ใช้เดินทางมารับค าตอบด้วยตนเองที่ห้องสมุด 10 45.45  8 57.14  4 44.44  22 48.89 
อื่น ๆ       - -  1 7.14  - -  1 2.22 

*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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ตอนที่ 2 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และ
ข้อเสนอแนะ 

  
ตอนท่ี 2 เป็นการน าเสนอข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย และข้อเสนอแนะ  ประกอบด้วย ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน และ

ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

1. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

การศึกษาปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ประกอบด้วย ปัญหาในการจัดบริการ

อ้างอิงเสมือนโดยรวม ปัญหาด้านการจัดการ และปัญหาด้านการให้บริการ  ผลการวิเคราะห์

ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

1.1 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยรวม 

 
       ผลการศึกษาปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยรวม (ตารางท่ี 30)  โดยรวม  
พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย ประสบปัญหาในระดับปานกลาง และระดับน้อย โดยปัญหาใน

ระดับปานกลาง คือ ปัญหาด้านการจัดการ (2.56) ส่วนปัญหาในระดับน้อย คือ ปัญหาด้านการ
ให้บริการ (2.41)    
  
       เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ  ประสบปัญหาในระดับน้อยท้ังหมด เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียดังน้ี
ปัญหาด้านการจัดการ  (2.29) และปัญหาด้านการให้บริการ (2.27)  
 

                                                 
 ตัวเลขในวงเล็บ คือ ค่าเฉล่ีย 
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 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ประสบปัญหา  
ในระดับปานกลางท้ังหมด เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียดังน้ี  ปัญหาด้านการจัดการ  (3.03) และ 
ปัญหาด้านการให้บริการ  (2.68) 
  
  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน ประสบปัญหาในระดับน้อยท้ังหมด เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ียดังน้ี ปัญหาด้านการจัดการ  (2.39)  และปัญหาด้านการให้บริการ (2.26) 
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ตารางที่ 30  ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยรวม จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 
ระดับปัญหา 

รัฐ ราชภัฏและราชมงคล เอกชน  รวม 

X  S.D. ปค   X  S.D. ปค  
X  S.D. ปค  

X  S.D. ปค 

ปัญหาด้านการจัดการ 2.29 0.94 น  3.03 1.33 ปก  2.39 1.17 น  2.56 1.17 ปก 
ปัญหาด้านการให้บริการ 2.27 0.86 น  2.68 1.28 ปก  2.26 0.91 น  2.41 1.08 น 
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1.2 ปัญหาด้านการจัดการ 

 
ผลการศึกษาปัญหาด้านการจัดการ  (ตารางท่ี 31) โดยรวม พบว่า ห้องสมุด

มหาวิทยาลัย จ านวน 35-44 แห่ง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง  และระดับน้อย โดยปัญหาใน
ระดับปานกลางมี 8 ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ีย 3 ล าดับแรก ดังน้ี ห้องสมุดก าหนดนโยบายใน
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน  (2.89) บุคลากรท่ีให้บริการมีภาระหน้าท่ีอื่น ๆ ท าให้      
การปฏิบัติงานมีความล่าช้า  (2.77)  และห้องสมุดประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไม่สม่ าเสมอ   
(2.75)  ส่วนปัญหาในระดับน้อยมี 4 ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียดังน้ี  ฮาร์ดแวร์ส าหรับ        
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย (2.39) ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุด
เลือกใช้ยากต่อการใช้งาน  (2.34) และซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย และ
ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดเลือกใช้ยากต่อการใช้งาน   (2.17 เท่ากัน)      
  

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา  จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยรัฐ  จ านวน 15-22 แห่ง  ประสบปัญหาในระดับปานกลาง และระดับน้อย 
โดยปัญหาในระดับปานกลางมี 4 ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียดังน้ี  ห้องสมุดก าหนดนโยบาย
ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน (2.67) ห้องสมุดประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไม่สม่ าเสมอ  
(2.63) ห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง (2.60) และบุคลากรท่ีให้บริการมี
ภาระหน้าท่ีอื่น ๆ ท าให้การปฏิบัติงานมีความล่าช้า (2.55) ส่วนปัญหาในระดับน้อยมี 8 ปัญหา 
เรียงตามล าดับค่าเฉล่ีย 3 ล าดับแรก ดังน้ี ห้องสมุดมีงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่
เพียงพอ  (2.44)  บุคลากรท่ีให้บริการมีจ านวนไม่เพียงพอ และบุคลากรท่ีให้บริการมีความรู้และ
ทักษะส าหรับการให้บริการไม่เพียงพอ (2.37 เท่ากัน) และฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิง
เสมือนมีไม่เพียงพอ (2.13)   
 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 12-14 
แห่ง ประสบปัญหาในระดับมาก  ปานกลาง และน้อย โดยปัญหาในระดับมากมี 1 ปัญหา คือ 
ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน  (3.67)  ปัญหาในระดับ       
ปานกลางมี 9 ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ีย 3 ล าดับแรก ดังน้ี ห้องสมุดประเมินบริการอ้างอิง
เสมือนไม่สม่ าเสมอ (3.33)  ห้องสมุดมีงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่เพียงพอ  
(3.25)  และบุคลากรท่ีให้บริการมีความรู้และทักษะส าหรับการให้บริการไม่เพียงพอ  และห้องสมุด
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ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง (3.14 เท่ากัน)  ส่วนปัญหาในระดับน้อย มี 2 ปัญหา 
เรียงตามล าดับค่าเฉล่ีย ดังน้ี ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย และซอฟต์แวร์
ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดเลือกใช้ยากต่อการใช้งาน   (2.50 เท่ากัน) 
  

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 7-9 แห่ง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง  และ
ระดับน้อย โดยปัญหาในระดับปานกลางมี 3 ปัญหา  เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียดังน้ี บุคลากรท่ี
ให้บริการมีภาระหน้าท่ีอื่น ๆ ท าให้การปฏิบัติงานมีความล่าช้า  (2.88)  และบุคลากรท่ีให้บริการมี
จ านวนไม่เพียงพอ และบุคลากรท่ีให้บริการมีความรู้และทักษะส าหรับการให้บริการไม่เพียงพอ   
(2.63 เท่ากัน)   ส่วนปัญหาในระดับน้อยมี 9 ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ีย 3 ล าดับแรก ดังน้ี  
ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนมีไม่เพียงพอ  (2.50)  ห้องสมุดมีงบประมาณใน       
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่เพียงพอ  และฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย    
(2.43 เท่ากัน)  และห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง  (2.33)   
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ตารางที่ 31  ปัญหาด้านการจัดการ จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวทิยาลัย 

ปัญหาด้านการจัดการ 
ระดับปัญหา 

รัฐ  ราชภัฏและราชมงคล   เอกชน  รวม 
f  S.D. ปค  f  S.D. ปค  f  S.D. ปค  f  S.D. ปค 

ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอา้งอิงเสมือนไม่ชัดเจน 18 2.67 0.91 ปก  12 3.67 0.99 ม  7 2.14 0.90 น  37 2.89 1.08 ปก 
ห้องสมุดมีงบประมาณในการจัดบริการอา้งอิงเสมือนไม่เพียงพอ 16 2.44 0.96 น  12 3.25 1.42 ปก  7 2.43 0.98 น  35 2.71 1.18 ปก 
บุคลากรที่ให้บริการมีจ านวนไมเ่พียงพอ 19 2.37 1.01 น  14 3.00 1.36 ปก  8 2.63 1.19 ปก  41 2.63 1.18 ปก 
บุคลากรที่ให้บริการมีภาระหน้าที่อื่น ๆ ท าให้การปฏิบัติงานม ี  
      ความล่าชา้ 

22 2.55 1.10 ปก  14 3.07 1.33 ปก  8 2.88 1.13 ปก  44 2.77 1.18 ปก 

บุคลากรที่ให้บริการมีความรู้และทักษะส าหรับการให้บริการ 
       ไม่เพียงพอ 

19 2.37 0.83 น  14 3.14 1.35 ปก  8 2.63 1.51 ปก  41 2.68 1.19 ปก 

ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมอืนมไีม่เพียงพอ 16 2.13 0.89 น  13 3.00 1.58 ปก  8 2.50 1.31 น  37 2.51 1.28 ปก 
ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมอืนลา้สมัย 17 1.94 0.83 น  12 3.00 1.48 ปก  7 2.43 1.51 น  36 2.39 1.27 น 
ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมอืนท่ีห้องสมุดเลอืกใช ้
      ยากต่อการใช้งาน 

15 2.00 0.93 น  13 2.77 1.42 ปก  7 2.29 1.25 น  35 2.34 1.21 น 

ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนลา้สมัย 16 1.94 0.77 น  12 2.50 1.24 น  7 2.14 1.07 น  35 2.17 1.01 น 
ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนที่ห้องสมุดเลือกใช้ 
        ยากต่อการใช้งาน 

16 1.81 0.75 น  13 2.50 1.26 น  7 2.14 1.07 น  36 2.17 1.06 น 

ห้องสมุดประชาสมัพันธ์บริการอ้างอิงเสมอืนไม่ทัว่ถึง 20 2.60 1.14 ปก  14 3.14 1.17 ปก  9 2.33 1.12 น  43 2.72 1.16 ปก 

ห้องสมุดประเมินบริการอา้งอิงเสมือนไมส่ม่ าเสมอ 16 2.63 1.20 ปก  12 3.33 1.37 ปก  8 2.14 0.99 น  36 2.75 1.27 ปก 

X X X X
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1.3 ปัญหาด้านการให้บริการ 

 
 ผลการศึกษาปัญหาด้านการให้บริการ  (ตารางท่ี 32)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุด

มหาวิทยาลัย จ านวน 19-42 แห่ง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง และระดับน้อย โดยปัญหาใน
ระดับปานกลางมี 3 ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียดังน้ี คือ บุคลากรท่ีให้บริการไม่สามารถ            
เข้าถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งมีค าตอบท่ีต้องการ (2.62) ห้องสมุดยังขาดการประสานงานอย่าง            
ต่อเน่ืองกับห้องสมุด  ในเครือข่าย (กรณีท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ) (2.58) และ
วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีน้อยเกินไป (2.54) ส่วนปัญหาในระดับน้อยมี 6 ปัญหา เรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ีย 3 ล าดับแรก ดังน้ี การสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน และห้องสมุดต้อง
รับภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการให้บริการ (เช่น ค่าใช้จ่ายในการส่ง SMS เป็นต้น)  (2.49 เท่ากัน)                    
การส่ือสารอินเทอร์เน็ตของห้องสมุดมีความเร็วต่ า (2.39) และบุคลากรท่ีให้บริการมีความวิตก
กังวลในการแจ้งความคืบหน้าในการให้ บริการแก่ผู้ใช้ ท าให้การหาค าตอบล่าช้า (กรณีท่ีให้บริการ
โต้ตอบแบบทันที) (2.28)       

  
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา  จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยรัฐ  จ านวน 6-20 แห่ง  ประสบปัญหาในระดับน้อยท้ังหมด โดย เรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ีย  3 ล าดับแรก ดังน้ี บุคลากรท่ีให้บริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งมี
ค าตอบท่ีต้องการ (2.40) วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีน้อยเกินไป และการสอบถามผู้ใช้
เพิ่มเติมใช้เวลานาน (2.31 เท่ากัน) และบุคลากรท่ีให้บริการมีความวิตกกังวลในการแจ้งความ
คืบหน้าในการให้ บริการแก่ผู้ใช้ ท าให้การหาค าตอบล่าช้า (กรณีท่ีให้บริการโต้ตอบแบบทันที) 
(2.29)   

 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 8-14 แห่ง 

ประสบปัญหาในระดับปานกลาง และระดับน้อย โดยปัญหาในระดับปานกลางมี 6 ปัญหา เรียง

ตามล าดับค่าเฉล่ีย 3 ล าดับแรก ดังน้ี ห้องสมุดยังขาดการประสานงานอย่างต่อเน่ืองกับห้องสมุดใน

เครือข่าย(กรณีท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ) (3.25) บุคลากรท่ีให้บริการไม่สามารถ

เข้าถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งมีค าตอบท่ีต้องการ (3.14) และวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีน้อยเกินไป 

(2.86) ส่วนปัญหาในระดับน้อย มี 3 ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียดังน้ี คือ บุคลากรท่ีให้บริการมี
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ความวิตกกังวลในการแจ้งความคืบหน้าในการให้บริการแก่ผู้ใช้ ท าให้การหาค าตอบล่าช้า (กรณีท่ี

ให้บริการโต้ตอบแบบทันที) (2.27) ระบบเครือข่าย ท่ีห้องสมุดใช้มีปัญหาขัดข้องบ่อยไม่เสถียร 

(2.18) และเวลาในการเปิดให้บริการมีน้อยเกินไป (2.00)    

  
 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 5-9 แห่ง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง  และ

ระดับน้อย โดยปัญหาในระดับปานกลางมี 1 ปัญหา  คือ ห้องสมุดต้องรับภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม  
ในการให้บริการ (เช่น ค่าใช้จ่ายในการส่ง SMS เป็นต้น) (2.57)  ส่วนปัญหาในระดับน้อยมี 8 
ปัญหา เรียงตามล าดับค่าเฉล่ีย 3 ล าดับแรก ดังน้ี วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีน้อยเกินไป 
(2.44)  ระบบเครือข่ายท่ีห้องสมุดใช้มีปัญหาขัดข้องบ่อยไม่เสถียร  (2.38) และการส่ือสาร
อินเทอร์เน็ตของห้องสมุดมีความเร็วต่ า (2.33) 
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ตารางที่ 32  ปัญหาด้านการให้บริการ จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

ปัญหาด้านการให้บริการ 
ระดับปัญหา 

รัฐ  ราชภัฏและราชมงคล   เอกชน  รวม 
f  S.D. ปค  f 

X  S.D. ปค  f 
X  S.D. ปค  f 

X  S.D. ปค 
ห้องสมุดยังขาดการประสานงานอยา่งต่อเนือ่งกับ 
       ห้องสมุดในเครือข่าย(กรณีที่ให้บริการอ้างอิงเสมอืน 
       แบบความร่วมมือ) 

6 2.17 0.75 น  8 3.25 1.28 ปก  5 2.00 0.71 น  19 2.58 1.12 ปก 

เวลาในการเปิดให้บริการมีน้อยเกินไป 16 2.25 0.93 น  13 2.00 0.91 น  6 1.83 0.75 น  35 2.09 0.89 น 

วิธีการให้บริการอา้งอิงเสมือนมีน้อยเกินไป 16 2.31 0.95 น  14 2.86 1.10 ปก  9 2.44 0.89 น  39 2.54 1.00 ปก 

การสอบถามผู้ใช้เพ่ิมเติมใช้เวลานาน 16 2.31 0.95 น  13 2.85 1.07 ปก  8 2.25 0.71 น  37 2.49 0.96 น 

บุคลากรที่ให้บริการมีความวิตกกังวลในการแจ้งความคืบหน้า 

       ในการใหบ้ริการแก่ผู้ใช้ ท าให้การหาค าตอบลา่ช้า 

       (กรณีที่ให้บริการโต้ตอบแบบทันที) 

17 2.29 0.99 น  11 2.27 1.10 น  8 2.25 0.71 น  36 2.28 0.94 น 

บุคลากรที่ให้บริการไมส่ามารถเขา้ถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งม ี

       ค าตอบทีต้่องการ 

20 2.40 0.10 น  14 3.14 1.51 ปก  8 2.25 0.71 น  42 2.62 1.19 ปก 

ห้องสมุดต้องรับภาระค่าใชจ้่ายเพ่ิมเติมในการให้บริการ 

       (เช่น ค่าใช้จ่ายในการส่ง SMS เป็นต้น) 

18 2.28 0.96 น  10 2.80 1.48 ปก  7 2.57 1.27 ปก  35 2.49 1.17 น 

การสื่อสารอินเทอร์เน็ตของห้องสมุดมีความเร็วต่ า 16 2.19 0.91 น  11 2.73 1.49 ปก  9 2.33 1.23 น  36 2.39 1.18 น 
ระบบเครือข่ายท่ีห้องสมุดใช้มีปัญหาขัดข้องบ่อยไม่เสถียร 16 2.19 1.17 น  11 2.18 1.54 น  8 2.38 1.19 น  35 2.23 1.26 น 

X

144 



145 
 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  

 
ผู้ตอบแบบสอบถามจากห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 10  แห่ง ได้ให้ข้อเสนอแนะเพื่อ

เป็นแนวทางในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย ดังน้ี 

 
2.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน 

 
การศึกษาข้อเสนอแนะส าหรับการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย

ข้อเสนอแนะในประเด็นต่าง ๆ ได้แก่ ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับนโยบาย งบประมาณท่ีใช้ใน             
การจัดบริการ บุคลากร เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ การประชาสัมพันธ์ และการประเมิน
บริการ  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
2.1.1 นโยบาย 

- ควรมีนโยบายเป็นลายลักษณ์อักษรให้ชัดเจน  เพื่อช่วยให้สามารถ

ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง  (3 แห่ง) 

- ควรก าหนดนโยบาย ให้มีการให้บริการร่วมกันโดยบุคลากรจากฝ่าย/งาน

ต่าง ๆ ท างานร่วมกันเป็นทีมบริการ เพราะค าถามท่ีเข้ามามีหลากหลาย และบุคลากรมีความรู้

ต่างกัน  (1 แห่ง) 

- ควรก าหนดนโยบาย ให้สามารถบริการครอบคลุมผู้ใช้บริการทุกประเภท 

(1 แห่ง) 

- ควรก าหนดนโยบายตามเกณฑ์ของบริการอ้างอิงเสมือน  (1 แห่ง) 

- ควรมีการทบทวนนโยบาย เพื่อ ให้ทันกับการเป ล่ียนแปลง และ

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ  (1 แห่ง) 

 

2.1.2 งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ 

- ควรจัดงบประมาณให้ครอบคลุมและเพียงพอต่อการจัดบริการ (4 แห่ง) 
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2.1.3 บุคลากร 

- ควรมีบุคลากรท่ีมีทักษะ ความช านาญในการสืบค้น ความรู้ในด้าน

แหล่งสารนิเทศท่ีใช้ และความกระตือรือร้นในการให้บริการ  (4 แห่ง) 

- ควรมีการพัฒนาทักษะ ความรู้ท่ีใช้เพื่อการให้บริการแก่ผู้ปฏิบัติงานและ

ผู้เกี่ยวข้องอย่างต่อเน่ือง   (4 แห่ง) 

- ควรมีบุคลากรท่ีท าหน้าที่เหล่านี้โดยตรง  โดยท างานบริการค้นคว้า และ

ไม่ต้องท าหน้าที่อื่น (1 แห่ง) 

 
2.1.4 เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดบริการ 

- ควรใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการส่ือสารท่ีทันสมัย ใช้งานคล่องตัว 

ส่ือสารกับผู้ใช้ได้รวดเร็ว  (2 แห่ง) 

- หากสามารถเลือกใช้ซอฟต์แวร์ท่ีไม่เสียค่าใช้จ่าย หรือพัฒนาได้เอง จะ

ลดต้นทุนในการให้บริการลง แทนการใช้ซอฟต์แวร์จากต่างประเทศท่ีมีค่าใช้จ่าย  (2 แห่ง) 

- ควรมีการลงทุนเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม  (1 แห่ง) 

 
2.1.5 การประชาสัมพันธ์ 

- ควรประชาสัมพันธ์การให้บริการอย่างท่ัวถึง  (3 แห่ง) 

- ควรประชาสัมพันธ์สม่ าเสมอเป็นระยะ ๆ เพื่อให้มีการใช้งานอย่าง

กว้างขวาง (1 แห่ง) 

- ควรใช้ Facebook ในการประชาสัมพันธ์  (1 แห่ง) 

 
2.1.6 การประเมินบริการ 

- ควรประเมินผลอย่างสม่ าเสมอ เพื่อปรับปรุงบริการให้ดียิ่งขึ้น  (4 แห่ง) 

- ควรมีการก าหนดเกณฑ์ในการประเมิน  รวมไปถึงระยะเวลาใน           

การประเมิน (2 แห่ง) 
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- ควร สัง เกตการ เป ล่ียนแปลงสถิ ติขอ งกา รใช้ บริ การ ผ่านหน้า 

Facebook/Fanpage  (1 แห่ง) 

 

2.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการให้บริการอ้างอิงเสมือน 

 
ผลการศึกษาข้อเสนอแนะส าหรับการให้บริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย

ข้อเสนอแนะด้านลักษณะการให้บริการ  เวลาในการเปิดให้บริการ แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้
บริการ และการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
2.2.1 ลักษณะการให้บริการ 

- ควรให้บริการในลักษณะความร่วมมือ เพราะจะผ่อนภาระผู้ตอบท่ี        

ไม่เชี่ยวชาญในด้านท่ีผู้ใช้สอบถามมาได้ และจะช่วยให้มีแหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่ อการให้บริการ 

มากขึ้น (2 แห่ง) 

- ควรให้บริการตามเวลาจริง (1 แห่ง) 

- ควรเป็นการให้บริการแบบ One Stop Service  (1 แห่ง) 

 
2.2.2 เวลาในการเปิดให้บริการ 

- ควรขยายช่วงเวลาท่ีให้บริการให้มากท่ีสุดเท่าท่ีห้องสมุดสามารถท าได้ 

เช่น การให้บริการทั้ง 7 วันต่อสัปดาห์ (5 แห่ง) 

 
2.2.3 แหล่งสารนิเทศที่ใช้เพื่อให้บริการ 

- ควรมีแหล่งสารนิเทศท่ีหลากหลายครอบคลุมเพื่อให้บริการสอดคล้องกับ

ค าถามท่ีหลากหลาย (2 แห่ง) 

- ควรค านึงถึงการใช้โดยชอบธรรม (Fair Use) (1 แห่ง) 
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2.2.4 การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

- ช่องทางการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ ต้องค านึงถึงความสะดวกรวดเร็วของผู้ใช้ 

รวมถึงความเหมาะสมของรูปแบบค าตอบ  (3 แห่ง) 

- การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ต้องค านึงถึงความต้องการของผู้ใช้ (1 แห่ง) 
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บทท่ี  5 
สรุปผลการวจิัย  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  

 
บทน้ีเป็นการน าเสนอการวิจัย เร่ือง การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

ในด้านวัตถุประสงค์การวิจัย สมมุติฐานการวิจัย  วิธีด าเนินการวิจัย สรุปผลการวิจัยและอภิปราย
ผล สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน ข้อเสนอแนะ และแนวทางส าหรับการวิจัยในอนาคต ซึ่งมี
รายละเอียดดังน้ี 
 

วัตถุประสงคก์ารวิจัย เพื่อศึกษา 
 

1. การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์การจัดการ 

และการให้บริการ 

2. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

 

สมมุติฐานการวิจัย  
 

1. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่

ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา   

2. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน

เร่ืองระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ และให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  

3. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยประสบในระดับมาก คือ 

ห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง  และการสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีมีฐานะเป็นห้องสมุดกลางและมีการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวนท้ังหมด 
64 แห่ง แห่งละ 1 คน รวมเป็น 64 คน แบ่งเป็น ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน 28 แห่ง 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 16 แห่ง ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 
3 แห่ง และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 17 แห่ง  ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา 45 ชุด 
คิดเป็นร้อยละ  70.03  ของแบบสอบถามท่ีส่งไปท้ังหมด จ าแนกเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ 
จ านวน  22   ชุด (ร้อยละ 78.60) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  จ านวน 11  ชุด (ร้อยละ 68.75) 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 3 ชุด (ร้อยละ 100.00) และห้องสมุดมหาวิทยาลัย
เอกชน จ านวน 9 ชุด (ร้อยละ 52.94) ผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยการแจก
แจงความถี่ หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยสามารถสรุปและ
อภิปรายได้ดังน้ี 
   
สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 
ตอนที่ 1 การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
 

ตอนท่ี 1 เป็นการน าเสนอข้อมูลเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุด
มหาวิทยาลัย ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  การจัดการบริการอ้างอิง
เสมือน  และการให้บริการอ้างอิงเสมือน   สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 
1. วัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

ผลการศึกษาวัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 2) โดยรวม  พบว่า
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 40 แห่ง  (ร้อยละ 80.80) จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา  ดังนั้น จึง
เป็นไปตามสมมุติฐาน ข้อ 1 ที่ว่าห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่จัดบริการอ้างอิงเสมือน
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรที่ให้บริการได้ทุกที่และทุกเวลา   
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เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบวา่ ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 20 แห่ง (ร้อยละ 90.90) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและ

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 12 แห่ง  (ร้อยละ 85.71)  จัดบริการอ้างอิงเสมือน

เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา ส่วนห้องสมุด

มหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด จ านวน 8 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 88.89) จัดบริการอ้างอิงเสมือน

เพือ่อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา และเพื่อ

เป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง 

 

ผลการศึกษาวัตถุประสงค์ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุด

มหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 40 แห่ง (ร้อยละ 80.80) จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา  อาจเน่ืองจากบริการ

อ้างอิงเสมือนเป็นบริการผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ดังนั้น จึงเอื้อให้ผู้ใช้ติดต่อกับบุคลากรท่ี

ให้บริการอ้างอิงเสมือนได้ทุกที่ทุกเวลา โดยที่ไม่ต้องเดินทางมายังห้องสมุด เช่น ผู้ใช้อาจส่ง  

ค าถามจากโต๊ะท างาน หอพัก หรือที่บ้าน และแม้จะเป็นเวลาที่ห้องสมุดปิดท าการ ผู้ใช้ก็ยัง

สามารถส ่งค าถามทิ ้งไว ้เมื ่อ ใดก ็ได ้ที ่ต ้องการ เช ่น การส ่งค าถามผ่านทางไปรษณ ีย์

อิเล็กทรอนิกส์  หรือแบบฟอร์มทางเว็บ เป็นต้น (Moyo 2002: 23; Boyer 2003; Nilsen 2006: 

93; Maharana and Panda 2007) 

 

2. การจัดการบริการอ้างอิงเสมือน 

 

การศึกษาการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย นโยบาย งบประมาณที่ใช้ใน
การจัดบริการ  บุคลากร เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ  การประชาสัมพันธ์ และการประเมิน
บริการ สรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
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2.1 นโยบาย 

 

การศึกษานโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย การก าหนด

นโยบาย และเน้ือหาของนโยบาย สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
2.1.1 การก าหนดนโยบาย 

 

ผลการศึกษาการก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริ การอ้างอิงเสมือน 
(ตารางท่ี 3) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  25 แห่ง  (ร้อยละ 55.56) ไม่
ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ส่วนห้องสมุด จ านวน  20 แห่ง (ร้อยละ 
44.44) ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวน 10 แห่ง 
(ร้อยละ 50.00) ก าหนดนโยบายแบบไม่เป็นลายลักษณ์อักษร และอีก 10 แห่ง  (ร้อยละ 50.00) 
เท่ากัน ก าหนดนโยบายแบบเป็นลายลักษณ์อักษร 
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 9 

แห่ง (ร้อยละ 64.29) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด  5 แห่ง (ร้อยละ 55.56) 

ไม่ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ 

จ านวน  11 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 50.00) ไม่ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิง

เสมือน และ ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวนมาก

ท่ีสุด 6 แห่ง  (ร้อยละ 54.55) ก าหนดนโยบายแบบเป็นลายลักษณ์อักษร   

 

 ผลการศึกษาการก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม 

ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  25 แห่ง  (ร้อยละ 55.56) ไม่ก าหนดนโยบาย

เก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  อาจเน่ืองจากบริการอ้างอิงเสมือนเป็นบริการเฉพาะและเป็น

บริการใหม่  หลายห้องสมุดจึงยังไม่มีการก าหนดนโยบายส าหรับบริการนี้โดยเฉพาะ หรือห้องสมุด

บางแห่งอาจเห็นว่านโยบายด้านการให้บริการอ้างอิงแบบด้ังเดิมท่ีห้องสมุดมีอยู่ครอบคลุมบริการ
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อ้างอิงเสมือนท่ีจัดให้บริการแล้ว (Kern 2009: 32) อย่างไรก็ดี  ห้องสมุดควรก าหนดนโยบาย

เกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน เพราะนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเป็นพื้นฐาน

ส าคัญท่ีจะช่วยก าหนดลักษณะการให้บริการท่ีห้องสมุดน้ัน ๆ จัดให้บริการแก่ผู้ใช้ ขอบเขต                  

การให้บริการท่ีผู้ใช้พึงได้รับจากการใช้บริการ (Kern 2009: 32) และยังเป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน รวมท้ังยังช่วยส่งเสริมให้บริการอ้างอิงเสมือน               

ท่ีห้องสมุดจัดมีมาตรฐานและให้บริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ (Francoeur  2001; Coffman        

2003: 42)   

 

 2.1.2   เนื้อหาของนโยบาย 
 

ผลการศึกษาเน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 
(ตารางท่ี 4) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิง
เสมือน จ านวนมากท่ีสุด 14 แห่ง  (ร้อยละ 70.00) จากห้องสมุด จ านวน 20 แห่ง ก าหนดนโยบาย
เกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ รองลงมา จ านวน 11 แห่ง 
(ร้อยละ 55.00 ) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องระยะเวลาในการส่ง
ค าตอบให้ผู้ใช้  ดังนั้น จึงเป็นไปตามสมมุติฐาน ข้อ 2 ในส่วนที่ว่าห้องสมุดมหาวิทยาลัย
ส่วนใหญ่ก าหนดนโยบายเก่ียวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องระยะเวลาในการส่ง
ค าตอบให้ผู้ใช้ 

 
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ ท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน              

จ านวนมากท่ีสุด 8 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 72.72) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิง

เสมือน   เรื่องกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ และระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ห้องสมุด

มหาว ิทยาลัยราชภัฏและมหาว ิทยาล ัยเทคโนโลย ีราชมงคลท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับ                     

การจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 4  แห่ง  (ร้อยละ  80.00)  ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับ               

การจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน              

ท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 2 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 
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50.00) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องกลุ่มผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ     

การคิดค่าบริการ และระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

 

  ผลการศึกษาเน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม 

ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมาก

ท่ีสุด 14 แห่ง  (ร้อยละ 70.00) ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องกลุ่มผู้ใช้             

ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ  อาจเน่ืองจากห้องสมุดมุ่งเน้นการให้บริการแก่นักศึกษา คณาจารย์ และ

บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยเป็นส าคัญ ห้องสมุดจึงมีการก าหนดนโยบายเกี่ยวกับกลุ่มผู้ใช้ท่ีมี

สิทธิ์ได้รับบริการ  ท้ังน้ี ประเด็นดังกล่าว  ยังเป็นเน้ือหาของนโยบายท่ีมีความส าคัญท่ีสุดเรื่องหน่ึง

ด้วย (Ronan 2003: 122) ส่วนผลการศึกษา ท่ีพบว่า ห้องสมุด จ านวนรองลงมา 11 แห่ง (ร้อยละ 

55.00) ก าหนดเน้ือหาเรื่องระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  อาจเน่ืองจากวัตถุประสงค์และข้อ

ได้เปรียบหลักของบริการอ้างอิงเสมือน คือ ความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ ดังน้ัน ห้องสมุด

จึงต้องก าหนดระยะเวลาในการส่งค าตอบให้กับผู้ใช้ เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ไม่ให้ผู้ใช้

ได้รับค าตอบล่าช้าจนเกินไปนัก เพื่อเป็นการสร้างมาตรฐานการให้บริการและตอบสนองความคาดหวัง

ของผู้ใช้ (Kresh and Arret 2000: 64)   

 

  ท้ังน้ี ผลการศึกษาดังกล่าว ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Janes, Carter, 

and Memmott (1999)  ท่ีพบว่า ห้องสมุดส่วนใหญ่ จ านวน 40 แห่ง (ร้อยละ 60.00) และ จ านวน    

37 แห่ง (ร้อยละ 55.00)  ระบุเน้ือหานโยบายเรื่องระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ และเรื่องกลุ่ม

ผู้ใช้ท่ีมีสิทธิ์ใช้บริการ ตามล าดับ  รวมถึงผลการศึกษาของ Dollah and Singh (2007) ท่ีพบว่า 

ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 4 แห่ง ระบุเน้ือหานโยบายเร่ืองระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 
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2.2 งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ 

 

การศึกษางบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย งบประมาณ

ท่ีใช้และแหล่งท่ีมาของงบประมาณ และจ านวนงบประมาณ สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลมี

รายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

2.2.1 งบประมาณที่ใช้และแหล่งที่มาของงบประมาณ 

 

ผลการ ศึกษางบประมาณท่ีใช้และแหล่ง ท่ีมาของงบประมาณใน               
การจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 5) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  
35 แห่ง  (ร้อยละ 77.78) ไม่ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด 
จ านวน 10 แห่ง (ร้อยละ 22.22) ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด
จ านวนมากท่ีสุด 7 แ    (ร้อยละ 70.00) ใช้งบประมาณมหาวิทยาลัย 

 
เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  16 แห่ง (ร้อยละ 72.73) ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 10 แห่ง  (ร้อยละ 

71.43) และ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน  9 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ไม่ใช้

งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 
   ผลกา ร ศึกษางบป ระมาณ ท่ี ใช้ และแห ล่ ง ท่ี ม าขอ ง งบป ระมาณ                      
ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 35 แห่ง 
(ร้อยละ 77.78) ไม่ใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  อาจเน่ืองจากห้องสมุด
มหาวิทยาลัยมีการเลือกใช้ซอฟต์แวร์ท่ีไม่เสียค่าใช้จ่ายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (Barry et 
al. 2010: 50) ท้ังน้ี ในส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยของไทยก็มักจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยใช้
ซอฟต์แวร์ท่ีไม่เสียค่าใช้จ่ายด้วยเช่นกัน  ซึ่งในปัจจุบันมีให้เลือกใช้มากมาย  เช่น ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ของ Hotmail และ Gmail  การใช้แบบฟอร์มทางเว็บ ซึ่งไม่จ าเป็นต้องใช้ซอฟต์แวร์
ในการสร้างแบบฟอร์มทางเว็บ หรือการใช้เครือข่ายสังคม เช่น Facebook ซึ่งเป็นบริการท่ี           
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ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย  นอกจากน้ี อาจเน่ืองจากห้องสมุดไม่มีการจัดสรรงบประมาณเพื่อบริการ
อ้างอิงเสมือนโดยเฉพาะ แต่ใช้งบประมาณในการจัดบริการจากงบประมาณท่ีห้องสมุดจัดสรร        
ให้ฝ่าย / งานต่าง ๆ ตามจุดประสงค์ของงบประมาณท่ีถูกใช้ (Kern 2009: 36) เช่น ใช้งบประมาณ
ของฝ่าย / งานบริการในเรื่องการประชาสัมพันธ์บริการ หรือ ใช้งบประมาณของฝ่าย / งาน
เทคโนโลยีสารนิเทศส าหรับการจัดซื้ออุปกรณ์ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ เป็นต้น  
 

2.2.2 จ านวนงบประมาณ 

 

ผลการศึกษาจ านวนงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 6) 
โดยรวม พบว่าห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวน    
มากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 70.00) จากห้องสมุด  จ านวน 10 แห่ง สามารถระบุงบประมาณใน
การจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ ส่วนห้องสมุด จ านวน 3  แห่ง  (ร้อยละ 30.00) ไม่สามารถระบุ
งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ ส าหรับห้องสมุดจ านวน 7 แห่ง ท่ีสามารถระบุ
งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้ พบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 3 แห่ง (ร้อยละ 
42.86) ใช้งบประมาณเป็นจ านวนมากกว่า 200,000  บาท  / ปี  
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จ านวน 3  แห่ง

เท่ากัน  (ร้อยละ 50.00) ไม่สามารถระบุงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้  และ 

สามารถระบุงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้   โดยห้องสมุด จ านวน 1 แห่ง

เท่ากัน (ร้อยละ 33.33) ใช้งบประมาณเป็นจ านวน 50,000 – 100,000 บาท / ปี  100,001 -  

150,000 บาท  / ปี และ 150,001 – 200,000  บาท  / ปี ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและ

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท่ีใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด   จ านวน  

4  แห่ง  (ร้อยละ 100.00) สามารถระบุงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนได้   โดย

ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 3  แห่ง  (ร้อยละ 75.00) ใช้งบประมาณเป็นจ านวนมากกว่า 

200,000  บาท  / ปี  ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนน้ัน  ไม่มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลใน
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ประเด็นน้ี เน่ืองจากห้องสมุดท้ังหมดจ านวน  9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ไม่ใช้งบประมาณในการ

จัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

2.3  บุคลากร 

 

การศึกษาบุคลากรในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย ผู้รับผิดชอบหลัก   

ในการจัดบริการ บุคลากรท่ีให้บริการ และการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ  สรปุผลการวิเคราะห์ข้อมูล   

มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

2.3.1 ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการ 

 

ผลการศึกษาผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 7)  

โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 31 แห่ง (ร้อยละ 68.89) มีบรรณารักษ์

เป็นผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 22 แห่ง        

(ร้อยละ 70.96) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 19 แห่ง (ร้อยละ 86.36) ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 

50.00) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 5 แห่ง (ร้อยละ 55.56) มีบรรณารักษ์

เป็นผู้รับผิดชอบหลัก โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง (ร้อยละ 89.47) 

และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 3 แห่ง (ร้อยละ 60.00) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์

ฝ่าย/งานบริการ  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน

มากท่ีสุด 3 แห่ง (ร้อยละ 42.85) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ  
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2.3.2 บุคลากรที่ให้บริการ 

 

ผลการศึกษาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 8) โดยรวม พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยแทบท้ังหมด จ านวน 44 แห่ง (ร้อยละ 97.78) มีบรรณารักษ์เป็นบุคลากรท่ี
ให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 38 แห่ง (ร้อยละ 86.36) ระบุว่าเป็น
บรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ  
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน 22 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลแทบท้ังหมด จ านวน 13 แห่ง  (ร้อยละ 92.86) และ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มีบรรณารักษ์เป็นบุคลากร

ท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 21 แห่ง (ร้อยละ 

95.45) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด      

9  แห่ง (ร้อยละ 69.23) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด จ านวน  8  แห่ง (ร้อยละ 

88.89) ระบุว่าเป็นบรรณารักษ์ฝ่าย/งานบริการ  

 

2.3.3    การพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการ 

 

การศึกษาการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย             

การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนา  และเน้ือหาในการพัฒนาบุคลากร  สรุปผลการวิเคราะห์

ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

การพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนา 
 

ผลการศึกษาการพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ
อ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 9) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 34 แห่ง      
(ร้อยละ 75.56) มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  11 
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แห่ง  (ร้อยละ 24.44) ไม่มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน ส าหรับห้องสมุด 
จ านวน  34 แห่ง ท่ีมีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน พบว่า ห้องสมุด จ านวน        
มากท่ีสุด  29 แห่ง  (ร้อยละ 85.29) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา 

 
เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 18 แห่ง (ร้อยละ 81.82) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 9 แห่ง (ร้อยละ 64.29) และ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด  7 แห่ง (ร้อยละ 77.78) มีการพัฒนาบุคลากรที่

ให้บริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง  (ร้อยละ 

94.44) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและ

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 9  แห่ง  (ร้อยละ 100.00) พัฒนาบุคลากรด้วย

วิธีการเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด  จ านวน 6 แห่ง

เท่ากัน  (ร้อยละ 85.71) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา และการศึกษา

ค้นคว้าด้วยตนเอง  

 
ผลการศึกษาการพัฒนาบุคลากรและวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ

อ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 34 แห่ง  (ร้อยละ 75.56)  
มีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด  29 แห่ง  (ร้อยละ 
85.29) พัฒนาบุคลากรด้วยวิธีการเข้าร่วมการประชุม  / สัมมนา ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา
ของ Dollah and Singh (2007)  ท่ีพบว่า  บรรณารักษ์   จ านวนมากท่ีสุด 76 คน (ร้อยละ 81. 70) ใช้
วิธีการเรียนรู้ด้วยตนเอง 

 

เน้ือหาในการพัฒนาบุคลากร 
 

ผลการศึกษาเน้ือหาในการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน (ตาราง

ท่ี 10)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน จ านวน
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มากท่ีสุด 28  แห่ง (ร้อยละ 82.35) จากห้องสมุด จ านวน 34 แห่ง พัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ

อ้างอิงเสมือนในเร่ืองบริการอ้างอิง 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 
15 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 83.33) พัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนในเรื่องเทคโนโลยี และ
บริการอ้างอิง  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท่ีพัฒนา
บุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 8  แห่ง (ร้อยละ 88.89) พัฒนาบุคลากรท่ี
ให้บริการอ้างอิงเสมือนในเร่ืองบริการอ้างอิง  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท่ีพัฒนาบุคลากรท่ี
ให้บริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด  7  แห่ง (ร้อยละ 100.00) พัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการ
อ้างอิงเสมือนในเร่ืองเทคโนโลยี 
 
 ผลการศึกษาเน้ือหาในการพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม 
ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีพัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 28 แห่ง 
(ร้อยละ 82.35) พัฒนาบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนในเร่ืองบริการอ้างอิง อาจเน่ืองจากทักษะ
เรื่องบริการอ้างอิงครอบคลุมเรื่องการสืบค้นสารนิเทศ และความสามารถในการแสวงหา รวบรวม 
และประเมินแหล่งสารนิเทศซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของการให้บริการอ้างอิงเพื่อหาค าตอบให้กับผู้ใช้ 
(Ronan 2003: 94; Kovacs 2008: 32)   
 

2.4 เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดบริการ 

 

การศึกษาเทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วยฮาร์ดแวร์ และ

ซอฟต์แวร์ สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
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2.4.1 ฮาร์ดแวร ์

 

ผลการศึกษาฮาร์ดแวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน   (ตารางท่ี 11)  
โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 45 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้เครื่อง
คอมพิวเตอร์ 

 
เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน 22 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 14 แห่ง (ร้อยละ 100.00) และ 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์  

 

2.4.2 ซอฟต์แวร์ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน จะพิจารณาตาม

วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน  ดังน้ัน  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนน้ีจะน าเสนอท่ีหน้า 170   

 

2.5 การประชาสัมพันธ์ 

 

ผลการศึกษาการประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 12)  โดยรวม พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย   จ านวนมากท่ีสุด 36  แห่ง (ร้อยละ 80.00) ประชาสัมพันธ์บริการ
อ้างอิงเสมือน   ส่วนห้องสมุด จ านวน  9 แห่ง (ร้อยละ 20.00) ไม่ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิง
เสมือน  ส าหรับห้องสมุด จ านวน  36 แห่ง ท่ีประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน พบว่า ห้องสมุด
ท้ังหมด จ านวน 36 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ประชาสัมพันธ์ด้วยส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โดยห้องสมุด 
จ านวนมากท่ีสุด 31 แห่ง (ร้อยละ 86.11) ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุด 

 
เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 18  แห่ง (ร้อยละ 81.82)  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย
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ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 10  แห่ง (ร้อยละ 71.43) และ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด  จ านวน  8  แห่ง (ร้อยละ 88.89) ประชาสัมพันธ์

บริการอ้างอิงเสมือน  โดย ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน 18 แห่ง (ร้อยละ 

100.00)  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 10 

แห่ง (ร้อยละ 100.00) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง (ร้อยละ 100.00) 

ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนด้วยส่ืออิเล็กทรอนิกส์   ส าหรับส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีห้องสมุด

มหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 14 แห่ง (ร้อยละ 77.78) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและ

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลแทบท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 90.00) และห้องสมุด

มหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน  8  แห่ง (ร้อยละ 88.89) ใช้ คือ เว็บไซต์ห้องสมุด 

 

ผลการศึกษาการประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 36 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือน

ด้วยส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 31 แห่ง (ร้อยละ 86.11) ประชาสัมพันธ์ผ่าน

เว็บไซต์ห้องสมุด อาจเน่ืองจากการประชาสัมพันธ์ด้วยส่ืออิเล็กทรอนิกส์เป็นวิธีการประชาสัมพันธ์

ท่ีเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้ของห้องสมุด ซึ่งเป็นนิสิตนักศึกษาได้อย่างกว้างขวางและรวดเร็วท่ีสุด ส าหรับ              

ผลการศึกษาท่ีพบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุดประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุดน้ัน  อาจ

เน่ืองจากห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่มีเว็บไซต์เป็นของตนเอง และช่องทางดังกล่าวก็เป็น

ช่องทางท่ีผู้ใช้จ านวนมากท่ีสุด ทราบเกี่ยวกับบริการอ้างอิงเสมือนด้วย (Ramos and Abrigo 

2011)  

 

2.6 การประเมินบริการ 

 

การศึกษาการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย การประเมินบริการและ

ผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน  วิธีการประเมิน และการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้  สรุปผล

การวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 



163 
 

2.6.1 การประเมินบริการและผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน 

 

ผลการศึกษาการประเมินบริการและผู้รับผิดชอบหลักในการประเมินบริการ

อ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 13) โดยรวม  พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  24 แห่ง 

(ร้อยละ 53.33) ไม่ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุด จ านวน  21 แห่ง (ร้อยละ 

46.67) ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด จ านวน 13 แห่ง (ร้อยละ 61.90) มีบุคลากร

ท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน   

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  12 แห่ง (ร้อยละ 54.55)  และห้องสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด  9 แห่ง (ร้อยละ 

64.28 )  ไม่ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด  

6 แห่ง (ร้อยละ 66.67) ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  โดยห้องสมุด  จ านวน 3 แห่งเท่ากัน  

(ร้อยละ 50.00) มีผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน และบุคลากรท่ีให้บริการอ้างอิง

เสมือน เป็นผู้รับผิดชอบหลักในการประเมิน  

 

ผลการศึกษาการประเมินบริการและผู้รับผิดชอบหลักในการประเมินบริการ
อ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  24 แห่ง (ร้อยละ 53.33) 
ไม่ประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  อาจเน่ืองจากบริการอ้างอิงเสมือนยังเป็นบริการใหม่ท่ี
ห้องสมุดจัดให้บริการได้ไม่นาน จึงยังไม่ไดด้ าเนินการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน ท้ังน้ี  ห้องสมุด
บางแห่งจัดให้มีบริการอ้างอิงเสมือนเน่ืองจากผู้บริหารห้องสมุดไปดูงานท่ีห้องสมุดอื่น จึงได้ริเริ่ม
จัดให้มีบริการดังกล่าวในห้องสมุดตนเองบ้าง ดังน้ัน จึงไม่มีแนวทางการด าเนินงาน และแนวทาง
การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน (วิระมล จันทร์ภู่, สัมภาษณ์) อย่างไรก็ดี ในความจริงแล้ว      
การประเมินบริการอ้างอิงเสมือนมีความส าคัญเพราะเป็นการพิจารณาว่าบริการอ้างอิงเสมือน            
น้ัน สามารถบรรลุเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้หรือไม่ มีคุณค่าและให้ประโยชน์ต่อผู้ใช้
เพียงใด (Horn and Kjaer 2000: 138; Kern 2009:109)  ท้ังน้ี การประเมินบริการอ้างอิงเสมือน
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ยังเป็นการสร้างมาตรฐานในการด าเนินงานให้กับบริการของห้องสมุดเพื่อให้เป็นบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 

2.6.2 วิธีการประเมิน 

 

ผลการศึกษาวิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 14)  โดยรวม 

พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือน  จ านวนมากท่ีสุด 17  แห่ง (ร้อยละ 

80.95) จากห้องสมุด จ านวน 21 แห่ง ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนโดยการพิจารณาจากสถิติการ

เข้าใช้บริการ 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 8  แห่ง (ร้อยละ 
80.00) และ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือนแทบท้ังหมด จ านวน                
5  แห่ง (ร้อยละ 83.33) ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนโดยการพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ  
ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท่ีประเมินบริการอ้างอิง
เสมือนท้ังหมด จ านวน  5  แห่ง (ร้อยละ100.00 ) ประเมินบริการอ้างอิงเสมือนโดยการใช้
แบบสอบถาม 

 
 ผลการศึกษาวิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือน จ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง (ร้อยละ 80.95) ประเมิน
บริการอ้างอิงเสมือนโดยการพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ  อาจเน่ืองจากวิธีการดังกล่าว   
เป็นวิธีการท่ีใช้โดยท่ัวไปและง่ายที่สุด อีกท้ังข้อมูลสถิติท่ีรวบรวมน้ัน ก็สามารถครอบคลุมได้หลาย
ประเด็น ไม่ว่าจะเป็นจ านวนของผู้ใช้  ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนค าถาม-ค าตอบท่ีผู้ใช้ต้องการ และ
วิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ เป็นต้น (Kuruppu 2007: 370-371) 
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2.6.3 การน าผลที่ได้จากการประเมินไปใช้ 

 
ผลการศึกษาการน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้   

(ตารางท่ี 15)  โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด 

จ านวน 21 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มีการน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  

โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 20 แห่ง (ร้อยละ 95.24) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้

ในด้านการให้บริการ  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 16 แห่ง (ร้อยละ 80.00) น าผลท่ีได้จากการ

ประเมินไปใช้ในเร่ืองวิธีการให้บริการ 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 10 แห่ง (ร้อยละ 

100.00) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท่ีประเมินบริการ

อ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 5 แห่ง (ร้อยละ 100.00) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท่ีประเมิน

บริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มีการน าผลที่ได้จากการประเมิน

บริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐแทบท้ังหมด จ านวน  9 แห่งเท่ากัน 

(ร้อยละ 90.00)  และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน  6  แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 

100.00) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในด้านการจัดการ และด้านการให้บริการ  ด้านการ

จัดการ พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 77.78) น าผลท่ีได้

จากการประเมินไปใช้ในเรื่องการประชาสัมพันธ์บริการ  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบ

ท้ังหมด  จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 83.33) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องเทคโนโลยีท่ีใช้ใน

การจัดบริการ ส าหรับด้านการให้บริการ พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐแทบท้ังหมด จ านวน 

8 แห่ง (ร้อยละ 88.89) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเรื่องการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ส่วน

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง (ร้อยละ 100.00) น าผลท่ีได้จากการประเมิน

ไปใช้ในเรื่องลักษณะการให้บริการ  ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน  5 แห่ง (ร้อยละ 100.00) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมิน
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บริการอ้างอิงเสมือนไปใช้ในด้านการให้บริการ โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 4 แห่ง (ร้อยละ 

80.00) น าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในเร่ืองวิธีการให้บริการ 

 

ผลการศึกษาการน าผลท่ีได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  

โดยรวม ท่ีพบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีประเมินบริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด จ านวน 21 แห่ง 

(ร้อยละ 100.00) มีการน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้  โดยห้องสมุด

แทบท้ังหมด จ านวน 20 แห่ง (ร้อยละ 95.24) มีการน าผลท่ีได้จากการประเมินไปใช้ในด้านการ

ให้บริการ  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 16 แห่ง (ร้อยละ 80.00) น าผลท่ีได้จากการประเมินไป

ใช้ในเร่ืองวิธีการให้บริการ  อาจเน่ืองจากผลท่ีได้จากการประเมินจะสามารถน าไปปรับปรุงวิธีการ

ให้บริการให้มีคุณภาพขึ้นได ้ ซึ่งจะเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีท าให้บริการอ้างอิงเสมือนประสบความส าเร็จ 

(Cummings, Cummings, and Frederiksen 2007: 81) เพราะวิธีการให้บริการท่ีผู้ใช้ใช้งาน       

ได้สะดวกและมีความคุ้นเคย ตลอดจนมีความหลากหลาย จะช่วยท าให้ผู้ใช้มีความพึงพอใจ           

ในการใช้บริการ 

 
3. การให้บริการอ้างอิงเสมือน 

 

การศึกษาการให้บริการอ้างอิงเสมือน  ประกอบด้วย ลักษณะการให้บริ การ  เวลา          

ในการเปิดให้บริการ วิธีการให้บริการ แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการ และการส่งค าตอบให้ผู้ใช้                     

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

3.1 ลักษณะการให้บริการ 

 

ผลการศึกษาลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 16) โดยรวม  พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 22 แห่ง (ร้อยละ  48.89)  ให้บริการอ้างอิงเสมือนทั้ง
แบบเอกเทศและแบบความร่วมมือ  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 20  แห่ง  (ร้อยละ  90.91) 
ร่วมมือกับห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ 
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  เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด  8  แห่ง 
(ร้อยละ  57.14) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน  จ านวนมากท่ีสุด  5  แห่ง (ร้อยละ  55.56)
ให้บริการอ้างอิงเสมือนทั้งแบบเอกเทศและแบบความร่วมมือ   โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัย
ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด  6 แห่ง  (ร้อยละ  75.00) และ 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด  จ านวน 5 แห่ง  (ร้อยละ  100.00) ร่วมมือกับห้องสมุดของ
มหาวิทยาลัยอื่น ๆ  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 12  แห่ง  (ร้อยละ 54.55) 
ให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ   
 

ผลการศึกษาลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุด
มหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 22 แห่ง (ร้อยละ 48.89) ให้บริการอ้างอิงเสมือนทั้งแบบ

เอกเทศและแบบความร่วมมือ อาจเน่ืองจาก ลักษณะการให้บริการท้ังสองแบบมีข้อดีและ
ข้อเสียท่ีแตกต่างกัน การให้บริการท้ังสองลักษณะจึงอาจมาช่วยลดข้อจ ากัดของอีกลักษณะได้  
กล่าวคือ ลักษณะการให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศท าให้ห้องสมุดมีความคล่องตัวใน                 
การให้บริการ แต่ในขณะเดียวกันอาจมีข้อเสีย คือ ความเชี่ยวชาญของบุคลากรท่ีให้บริการรวมถึง
แหล่งสารนิเทศท่ีห้องสมุดมีอาจไม่เพียงพอต่อการให้บริการ  ส่วนบริการอ้างอิงเสมือนแบบความ
ร่วมมือน้ัน มีข้อดี เช่น ห้องสมุดสามารถส่งต่อค าถามท่ีได้รับเมื่อเป็นค าถามเฉพาะสาขาวิชา 
ให้กับห้องสมุดท่ีมีความเชี่ยวชาญได้ทันทีท าให้ผู้ใช้ได้รับสารนิเทศในระยะเวลาท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง 
และตรงกับความต้องการมากท่ีสุด (Jin et al. 2005: 287)  และห้องสมุดในเครือข่ายสามารถใช้
ทรัพยากรต่าง ๆ ร่วมกันได้ ไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรบุคคล หรือทรัพยากรท่ีใช้เพื่อให้บริการ 
(Coffman  2003: 28-29; Kern  2009: 89-90 )  แต่เน่ืองจากเป็นการร่วมมือกันของห้องสมุด
หลายแห่ง  อาจมีข้อจ ากัดต่าง ๆ เช่น ต้องมีการวางแผนและด าเนินงานอย่างรัดกุมและไม่ยุ่งยาก 
มิเช่นน้ัน บุคลากรจะเกิดความสับสนในการปฏิบัติงานหรือเกิดความล่าช้าอื่น ๆ (Ronan  2003: 
116-118)  ท้ังน้ี ผลการศึกษาดังกล่าวยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Maharana and Panda 
(2007) ท่ีพบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 9 แห่ง (ร้อยละ 69.23) ให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบ
ความร่วมมือ 
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3.2 เวลาในการเปิดให้บริการ 

 

ผลการศึกษาเวลาในการเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 17) โดยรวม  

พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 23  แห่ง (ร้อยละ 51.11) เปิดบริการอ้างอิงเสมือน

ท้ังเวลาท าการ และล่วงเวลา 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 8 แห่ง    
(ร้อยละ 57.14) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 5 แห่ง  (ร้อยละ 55.56) เปิด
บริการอ้างอิงเสมือนในเวลาท าการ ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 13  แห่ง 
(ร้อยละ 59.09) เปิดบริการอ้างอิงเสมือนท้ังเวลาท าการ และล่วงเวลา  

  
3.3 วิธีการให้บริการ 

 

ผลการศึกษาวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน  (ตารางท่ี 18) โดยรวม พบว่า ห้องสมุด

มหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 38 แห่ง  (ร้อยละ  84.44) ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยี

เว็บ 2.0  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 35 แห่ง  (ร้อยละ  92.10) ให้บริการผ่านเครือข่ายสังคม  

ส าหรับห้องสมุด จ านวน 33 แห่ง (ร้อยละ  73.33)  ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ดังนั้น 

จึงเป็นไปตามสมมุติฐาน ข้อ 2 ในส่วนที่ว่าห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่ให้บริการผ่าน

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  

 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 19 แห่ง  (ร้อยละ  86.36) และห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 12 แห่ง  (ร้อยละ  
63.16) ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0  โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน
มากท่ีสุด 16 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ  84.21) ให้บริการผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที และ
เครือข่ายสังคม ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด 
จ านวน 12 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ให้บริการผ่านเครือข่ายสังคม  ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัย
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เอกชนแทบท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง  (ร้อยละ  88.89)  ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ 
 
 ผลการศึกษาวิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือน  โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
จ านวนมากท่ีสุด 38 แห่ง  (ร้อยละ  84.44) ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0  โดย
ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 35 แห่ง  (ร้อยละ  92.10) ให้บริการผ่านเครือข่ายสังคม  อาจเน่ืองจาก
เทคโนโลยีเว็บ 2.0 ท่ีสามารถน ามาใช้เพื่อการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีหลายประเภท นอกจากน้ี 
เทคโนโลยีเว็บ 2.0 ยังได้รับความนิยมมากโดยเฉพาะเครือข่ายสังคม เช่น Facebook ซึ่งเป็น
เทคโนโลยีท่ีอยู่ในความสนใจของกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด และยังมีความสามารถท่ีจะน ามาใช้ในการ
ให้บริการอ้างอิงเสมือนได้ เช่น ระบบสนทนา หรือระบบการแจ้งเตือน ส่วนผลการศึกษาท่ีพบว่า 
ห้องสมุด จ านวนรองลงมา  33 แห่ง  (ร้อยละ  73.33)  ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ อาจ
เน่ืองจากการให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นวิธีการแรกของบริการอ้างอิงเสมือนและเป็น
วิธีการท่ีมีการจัดให้บริการอย่างแพร่หลาย โดยในยุคหน่ึงถือว่าการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์น้ัน  ได้รับความนิยมมากท่ีสุดด้วย ท้ังน้ี ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ยังมีกลุ่ม
ผู้ใช้ท่ีกว้างกว่าเครือข่ายสังคม จึงสามารถเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้อื ่นนอกเหนือจากนิสิตนักศึกษา 
(VandeCreek 2006)   
 

ท้ังน้ี ผลการศึกษาดังกล่าว ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Ramos and Abrigo 
(2011) ท่ีพบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง จากห้องสมุดท่ีมีการให้บริการอ้างอิงเสมือน
ท้ังหมด  22 แห่ง  ให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่าน Facebook และรองลงมา จ านวน  8 แห่ง ให้บริการ
ผ่านทวิตเตอร์ ซึ่งล้วนเป็นเทคโนโลยีเว็บ 2.0 อีกท้ังยังสอดคล้องกับผลการศึกษาอื่น ๆ ท่ีพบว่า 
ห้องสมุดส่วนใหญ่ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่  ผลการศึกษาของ Tenopir and 
Ennis (2001) ท่ีพบว่า ห้องสมุด จ านวน 69 แห่ง (ร้อยละ 99.00) ให้บริการผ่านไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์  ผลการศึกษาของ ของ Dollah and Singh  (2007) ท่ีพบว่า บรรณารักษ์ จ านวน
มากท่ีสุด 69 คน (ร้อยละ 74.20) ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ผลการศึกษาของ 
Maharana and Panda (2007) ท่ีพบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 7 แห่ง (ร้อยละ 53.90)  
ให้บริการ ผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  และผลการศึกษาของ Yasui (2005) ท่ีพบว่า บรรณารักษ์ 
จ านวนมากท่ีสุด 247 คน (ร้อยละ 68.60) ระบุว่าให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ อย่างไรก็
ตาม  ผลการศึกษาดังกล่าว ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Janes, Carter, and Memmott 
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(1999) ท่ีพบว่า ห้องสมุดส่วนใหญ่ ซึ่งเป็นจ านวนมากท่ีสุด 37 แห่ง (ร้อยละ 55.00) ให้บริการผ่าน
แบบฟอร์มทางเว็บแบบง่าย (Simple Web Form) ในขณะท่ีห้องสมุด จ านวนน้อยกว่าครึ่ง คือ    
28 แห่ง (ร้อยละ 42.00) ให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 
ส าหรับซอฟต์แวร์ ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนน้ัน การศึกษาในส่วนน้ี 

ประกอบด้วยซอฟต์แวร์ ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเ ล็กทรอนิกส์                      

ศูนย์ติดต่อทางเว็บ กระดานสนทนาทางเว็บ และเทคโนโลยีเว็บ 2.0  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล                

มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 
ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
(ตารางท่ี 19)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 32 แห่ง  (ร้อยละ 96.96) 
ใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด 
 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน  16  แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ

และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง  (ร้อยละ 100.00)  และห้องสมุด

มหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด  จ านวน  7  แห่ง (ร้อยละ 87.50)  ใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของ

หอสมุด 

 

 ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ ท่ีใช้ในการจั ดบริการอ้างอิง เสมือนผ่านไปรษณีย์

อิเล็กทรอนิกส์  โดยรวม ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 32 แห่ง  (ร้อยละ 96.96) 

ใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด อาจเน่ืองจากห้องสมุดมหาวิทยาลัยแต่ละแห่ง มักจะมี

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุดอยู่แล้ว อีกท้ังวิธี การดังกล่าว ยังเป็นวิธีการท่ี ผู้ใช้มี

ความคุ้นเคยในการติดต่อกับห้องสมุดมากท่ีสุด  (Tenopir 2001:38;  VandeCreek 2006)   
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ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 
(ตารางท่ี 20) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 1 แห่ง (ร้อยละ 33.33) ใช้ 
QuestionPoint  ท้ังน้ี ห้องสมุด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 66.67)  ระบุซอฟต์แวรอ์ื่น ๆ คือ Web 
Application ท่ีพัฒนาเอง (1 แห่ง)   และ php maker + database mySQL (1 แห่ง) 

 
เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน  1 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 50.00) ใช้ QuestionPoint  และระบุ

ซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ Web Application ท่ีพัฒนาเอง ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด 

จ านวน 1 แห่ง  ระบุซอฟต์แวร์อื่น ๆ คือ php maker + database mySQL  ส าหรับห้องสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลน้ัน ไม่มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลใน

ประเด็นน้ี เน่ืองจากไม่มีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ 

 

ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านกระดานสนทนา    
ทางเว็บ (ตารางท่ี 21) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด  4  แห่ง (ร้อยละ 
50.00) ใช้ Invision Board 

 
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 2 แห่ง (ร้อยละ 

50.00) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 1 แห่ง ใช้ Invision Board  ส่วน

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน  1 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 33.33) ใช้ Invision Board  และ 

phpBB  
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ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 

 

การศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 

ประกอบด้วย ซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที 

บล็อก ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์  วิกิ และเครือข่ายสังคม ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียด

ดังต่อไปน้ี 

 
1) ซอฟต์แวร์ ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความโต้ตอบ 

แบบทันที 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความ
โต้ตอบแบบทันที (ตารางท่ี 22) โดยรวม พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 25 แห่ง  
(ร้อยละ 89.28) ใช้ Windows Live Messenger   
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  13  แห่ง (ร้อยละ 81.25) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย        

ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง  (ร้อยละ 100.00)  และห้องสมุด

มหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน  4  แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช ้Windows Live Messenger   

 

 ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านการส่งข้อความ

โต้ตอบแบบทันที โดยรวม  ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 25 แห่ง 

(ร้อยละ 89.28) ใช้ Windows Live Messenger อาจเน่ืองจากซอฟต์แวร์ดังกล่าวเป็นซอฟต์แวร์ท่ี

ใช้ในการส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที ท่ีได้รับความนิยมจากท่ัวโลก รวมถึงประเทศไทย ดังจะเห็น

ได้จากผลการส ารวจทางออนไลน์ของ MSN ภาคพื้นเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ในปี 2007 (Don 

Sambandaraksa 2007) ท่ีพบว่า ประเทศไทยมีผู้ใช้บริการ Windows Live Messenger  ถึงหน่ึง

ในสามของผู้ใช้อินเทอร์เน็ตท้ังหมด  
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2) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านบล็อก 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านบล็อก (ตารางท่ี 
23) โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 9 แห่ง(ร้อยละ 50.00) ใช้ Wordpress 

 
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด  4 แห่ง (ร้อยละ 57.14) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ

และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด  2 แห่ง (ร้อยละ 33.33) และห้องสมุด

มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 3 แห่ง  (ร้อยละ 60.00) ใช้ Wordpress  

 
3) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไมโครบล็อก / 
ทวิตเตอร์   (ตารางท่ี 24)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 10 แห่ง  (ร้อยละ 
100.00) ใช้ Twitter 

 
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน  6  แห่ง  (ร้อยละ  100.00) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย    

ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) และ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 2 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ Twitter 

 

 ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านไมโครบล็อก/ทวิตเตอร์  
โดยรวม  ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 10 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) ใช้ Twitter  
อาจเน่ืองจากซอฟต์แวร์ดังกล่าวเป็นซอฟต์แวร์ไมโครบล็อกแรกท่ีได้รับการพัฒนาขึ้น และได้รับ
ความนิยมเป็นอย่างมากในประเทศไทย ดังจะเห็นได้จากสถิติของเว็บไซต์ Zocialrank ท่ีสรุปสถิติ
เกี่ยวกับ Twitter ในประเทศไทยประจ าปี 2011 ว่า ประเทศไทยมีผู้ใช้ Twitter มากกว่า 900,000 
คน (Infographic สรุปสถิติ Twitter ในไทย ตลอดปี 2011 2012) ซึ่งเพิ่มขึ้นจากสถิติผู้ใช้ในปี 
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2010 ท่ีส ารวจโดยเว็บไซต์ ThaiTrend ถึงเกือบ 4 เท่าตัว  (สถิติน่ารู้ คนไทยกับทวิตเตอร์วันน้ี  
2553)   
 

4) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิ 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิ (ตารางท่ี 25)  
โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 1 แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ 25.00) ใช้ MediaWiki  
DokuWiki  TWiki  และ PmWiki 
 
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน 1  แห่งเท่ากัน  (ร้อยละ  33.33)  ใช้ MediaWiki  DokuWiki    

และTWiki  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ทั้งหมด 

จ านวน 1 แห่ง  ใช้ PmWiki  ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนน้ัน ไม่มีผลการวิเคราะห์ข้อมูล

ในประเด็นน้ี เน่ืองจากไม่มีการให้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านวิกิ 

 
5) ซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสังคม 

 

ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสังคม 
(ตารางท่ี 26)  โดยรวม  พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยแทบท้ังหมด จ านวน 34 แห่ง  (ร้อยละ 
97.14) ใช้ Facebook   
 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐท้ังหมด จ านวน 16  แห่ง  (ร้อยละ  100.00) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลท้ังหมด จ านวน 12 แห่ง  (ร้อยละ 100.00) และ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนแทบท้ังหมด จ านวน 6 แห่ง  (ร้อยละ 85.71) ใช้ Facebook 
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 ผลการศึกษาซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนผ่านเครือข่ายสังคม  
โดยรวม  ท่ีพบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยแทบท้ังหมด จ านวน 34 แห่ง  (ร้อยละ 97.14) ใช้ 
Facebook  อาจเน่ืองจาก  Facebook  เป็นเครือข่ายสังคมท่ีได้รับความสนใจอย่างกว้างขวาง 
โดยเฉพาะกลุ่มนิสิตนักศึกษา ซึ่งเป็นกลุ่มผู้ใช้หลักกลุ่มหน่ึงของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  นอกจากน้ี 
Facebook ยังมีรูปแบบการใช้งานท่ีเอื้อต่อการให้บริการอ้างอิง เช่น ระบบสนทนา (Chat)  ซึ่ง
สามารถโต้ตอบ และรับส่งแฟ้มข้อมูลต่าง ๆ ได้ หรือ ระบบการแจ้งเตือน (Notification) เมื่อมีการ
สนทนาโต้ตอบกันระหว่างผู้ใช้  ดัง นั้น  แม้ Facebook จะมักได้ร ับการน ามาใช้ในการ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องสมุดมากกว่าการให้บริการอ้างอิงในช่วงแรก  แต่ก็เป็นวิธีการ
ให้บริการที่ท าให้ห้องสมุดเลือกใช้ในการให้บริการอ้างอิงเสมือนในเวลาต่อมา (Dean et al. 2009: 
45) ท้ังน้ี  ผลการศึกษาดังกล่าว ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Ramos and Abrigo (2011)   
ท่ีพบว่า ห้องสมุดจ านวนมากท่ีสุด 17 แห่ง จากห้องสมุดท่ีมีการให้บริการอ้างอิงเสมือนท้ังหมด  
22 แห่ง  ให้บริการผ่าน Facebook 

 
3.4 แหล่งสารนิเทศที่ใช้เพื่อให้บริการ 

 

ผลการศึกษาแหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 27) โดยรวม  

พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย  จ านวนมากท่ีสุด 41 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 91.11) ใช้ส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ และบุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ โดยสื่ออิเล็กทรอนิกส์ พบว่า 

ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 40 แห่ง (ร้อยละ 97.56) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ

ห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้ และฐานข้อมูลคลัง

สถาบัน)  ส าหรับบุคคลน้ัน พบว่า ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 37 แห่ง (ร้อยละ 90.24) ใช้

บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน   

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 20 แห่ง (ร้อยละ 90.91) ใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์เป็น

แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ โดยห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 19 แห่ง (ร้อยละ 95.00) ใช้

ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุด
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บอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้และฐานข้อมูลคลังสถาบัน) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลแทบท้ังหมด จ านวน 13 แห่ง (ร้อยละ 92.86) ใช้บุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศ

เพื่อให้บริการ  โดยห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด 11 แห่ง (ร้อยละ 84.62) ใช้บรรณารักษ์ในห้องสมุด

เดียวกัน  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ใช้ส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ และบุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ  โดยสื่ออิเล็กทรอนิกส์  พบว่า 

ห้องสมุดท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ

ห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ/มีสิทธ์เข้าใช้และฐานข้อมูลคลัง

สถาบัน)  ส าหรับบุคคลน้ัน พบว่า ห้องสมุดแทบท้ังหมด จ านวน 8 แห่ง (ร้อยละ 88.89) ใช้

บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน   

 

ผลการศึกษาแหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย  จ านวนมากท่ีสุด 41 แห่งเท่ากัน (ร้อยละ 91.11) ใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และ

บุคคลเป็นแหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ โดยสื่ออิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ห้องสมุดแทบท้ังหมด 

จ านวน 40 แห่ง (ร้อยละ 97.56) ใช้ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุด (เช่น 

ฐานข้อมูลห้องสมุด ฐานข้อมูลท่ีห้องสมุดบอกรับ /มีสิทธ์เข้าใช้ และฐานข้อมูลคลังสถาบัน)       

อาจเน่ืองจากบริการอ้างอิงเสมือนเป็นการให้บริการผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ ต การใช้

ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จึงท าให้บุคลากรท่ีให้บริการสามารถค้นคว้า และส่งค าตอบให้

ผู้ใช้ไ ด้อย่างสะดวก และรวดเร็ว นอกจากน้ี การค้นหาค าตอบจากทรัพยากรสารนิเทศ

อิเล็กทรอนิกส์ยังสะดวกและรวดเร็วกว่าการค้นหาค าตอบจากส่ือประเภทส่ิงพิมพ์และส่ือโสตทัศน์  

(Ganguly 2009: 32; Singer 2010: 256-257) อีกท้ังส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น ฐานข้อมูลต่าง ๆ ยังมี

ความทันสมัยและครอบคลุมเน้ือหาต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก  ต้ังแต่ค าตอบส้ัน ๆ ไปจนถึงค าตอบท่ี

มีความซับซ้อนขึ้น รวมถึงเอกสารฉบับเต็ม ท้ังน้ี ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของไทยแทบทุกแห่งต่างมี

ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด และฐานข้อมูลที่ห้องสมุดบอกรับ  /มี

สิทธิ์เข้าใช้ด้วย  ซึ่งเป็นไปในท านองเดียวกันกับห้องสมุดในต่างประเทศ ดังจะเห็นได้จากผล

การศึกษาของ Maharana and Panda (2007) ที่พบว่า ห้องสมุดทั้งหมดล้วนมีฐานข้อมูล
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ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ภายในของตนเอง หรือมีสิทธิ์เข้าใช้ฐานข้อมูลภายนอกอื่น ๆ 

ส่วนผลการศึกษาท่ีพบว่า ในกรณีของบุคคลน้ัน  ห้องสมุด จ านวนมากท่ีสุด  37 แห่ง (ร้อยละ 

90.24) ใช้บรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกัน อาจเน่ืองจากบรรณารักษ์ในห้องสมุดเดียวกันเป็น

แหล่งสารนิเทศใกล้ตัว จึงสะดวกต่อการติดต่อส่ือสาร และขอค าปรึกษาเพื่อหาค าตอบให้แก่ผู้ใช้   

 

อน่ึง ผลการศึกษาเกี่ยวกับการใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้บริการน้ัน  ยังสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ Yasui (2005) ท่ีพบว่า บรรณารักษ์ท้ังหมด จ านวน 412 คน (ร้อยละ 

100.00) ใช้ รายการออนไลน์ และรองลงมา จ านวน 359 คน (ร้อยละ 87.10) ใช้

ทรัพยากรสารนิเทศ อิเล็กทรอนิกส์จากอินเทอร์เน็ต 

 

3.5 การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

 

การศึกษาการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ประกอบด้วย  ลักษณะของค าตอบ  และวิธีการส่ง

ค าตอบ   สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

3.5.1 ลักษณะของค าตอบ 

 

ผลการศึกษาลักษณะของค าตอบท่ีส่งให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 

28) โดยรวม  พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 35  แห่ง (ร้อยละ 77.78) ส่งค าตอบ

ให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนในลักษณะค าตอบส้ัน ๆ 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวนมากท่ีสุด 20  แห่ง (ร้อยละ 90.91) และห้องสมุด
มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวนมากท่ีสุด 7  แห่ง (ร้อยละ 77.78)  ส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิง
เสมือนในลักษณะค าตอบส้ัน ๆ  ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 9  แห่ง (ร้อยละ 64.29) ส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนใน
ลักษณะรายการบรรณานุกรม   
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 ผลการศึกษาลักษณะของค าตอบท่ีส่งให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม   
ท่ีพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวนมากท่ีสุด 35  แห่ง (ร้อยละ 77.78) ส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการ
อ้างอิงเสมือนในลักษณะค าตอบส้ัน ๆ อาจเน่ืองจากค าถามท่ีผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนส่วนใหญ่
ถามมักเป็นค าถามท่ีต้องการค าตอบส้ัน ๆ  ไม่จ าเป็นต้องมีการค้นคว้าอย่างละเอียด (Powell and 
Bradigan 2001: 172) 
 

3.5.2 วิธีการส่งค าตอบ 

 
ผลการศึกษาวิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน (ตารางท่ี 29)  

โดยรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 45 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ส่งค าตอบให้

ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านคอมพิวเตอร์ 

 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ ท้ังหมด จ านวน  22  แห่ง (ร้อยละ 100.00) ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวนมากท่ีสุด 12 แห่ง (ร้อยละ 
85.71) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนท้ังหมด จ านวน 9 แห่ง (ร้อยละ 100.00)  ส่งค าตอบให้
ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนผ่านคอมพิวเตอร์  

 
 ผลการศึกษาวิธีการส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือน โดยรวม ท่ีพบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท้ังหมด จ านวน 45 แห่ง (ร้อยละ 100.00) ส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิง
เสมือนผ่านคอมพิวเตอร์ อาจเน่ืองจากการส่งค าตอบผ่านคอมพิวเตอร์เป็นวิธีการส่งค าตอบท่ี
รวดเร็วและสะดวก และยังสอดคล้องกับความหมายของบริการอ้างอิงเสมือนซึ่งเป็นบริการท่ีผู้ใช้
และบุคลากรท่ีให้บริการถามค าถามและส่งค าตอบผ่านทางคอมพิวเตอร์ (Reference and User 
Services Association  2010)  
 
ตอนที่ 2 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และข้อเสนอแนะ 
  

ตอนท่ี 2 เป็นการน าเสนอข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย และข้อเสนอแนะ  ประกอบด้วย ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน และ
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ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียด

ดังต่อไปน้ี 

 

1. ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

 

การศึกษาปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  ประกอบด้วย ปัญหาในการจัดบริการ

อ้างอิงเสมือนโดยรวม ปัญหาด้านการจัดการ และปัญหาด้านการให้บริการ  สรุปผลการวิเคราะห์

ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

1.1 ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยรวม 

 
  ผลการศึกษาปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยรวม (ตารางท่ี 30)  โดยรวม  
พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย ประสบปัญหาในระดับปานกลาง  1 ปัญหา และระดับน้อย 1 
ปัญหา โดยปัญหาที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัญหาด้านการจัดการ (2.56) 
 
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ  และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนประสบปัญหาในระดับน้อย
ท้ังหมด โดยปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัญหาด้านการจัดการ  (2.29 และ 2.39 ตามล าดับ) 
ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลประสบปัญหาในระดับ      
ปานกลางท้ังหมด โดยปัญหาที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัญหาด้านการจัดการ  (3.03) 
 

1.2 ปัญหาด้านการจัดการ 

 
   ผลการศึกษาปัญหาด้านการจัดการ  (ตารางท่ี 31) โดยรวม พบว่า ห้องสมุด
มหาวิทยาลัย จ านวน 35-44 แห่ง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง  8 ปัญหา และระดับน้อย 4 
ปัญหา โดยปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน
ไม่ชัดเจน  (2.89) ดังนั้น จึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน ข้อ 3 ในส่วนที่ว่าปัญหาในการ
จัดบริการอ้างอิงเสมือนที่ห้องสมุดมหาวิทยาลัยประสบในระดับมาก คือ ห้องสมุด
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ประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ทั่วถึง เพราะห้องสมุดประสบปัญหาดังกล่าวในระดับ
ปานกลาง (2.72) เท่านั้น 
  

เมื่อพิจารณาผลการศึกษา  จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยรัฐ  จ านวน 15-22 แห่ง  และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 7-9 แห่ง
ประสบปัญหาในระดับปานกลาง และระดับน้อย  โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐน้ัน ประสบ
ปัญหาในระดับปานกลาง 4 ปัญหา และระดับน้อย 8 ปัญหา ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน 
ประสบปัญหาในระดับปานกลาง 3 ปัญหา และระดับน้อย 9 ปัญหา โดยปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ คือ  ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่
ชัดเจน (2.67)  และปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน  คือ  บุคลากรท่ี
ให้บริการมีภาระหน้าท่ีอื่น ๆ ท าให้การปฏิบัติงานมีความล่าช้า (2.88) ส าหรับห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 12-14 แห่ง ประสบปัญหาใน
ระดับมาก 1 ปัญหา  ระดับปานกลาง  9 ปัญหา และระดับน้อย 2 ปัญหา โดยปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน  (3.67)  

 
ผลการศึกษาปัญหาด้านการจัดการ โดยรวม ท่ีพบว่า ปัญหาด้านการจัดการท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน  (2.89)  อาจ
เน่ืองจากบริการอ้างอิงเสมือนเป็นบริการเฉพาะท่ีใหม่ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
ห้องสมุดจึงยังไม่อาจก าหนดนโยบายในการให้บริการท่ีชัดเจนได้เพราะยังขาดความรู้และ
ประสบการณ์ท่ีเกีย่วข้อง  หรือห้องสมุดบางแห่งอาจพิจารณาว่านโยบายการให้บริการโดยรวมของ
ห้องสมุด สามารถครอบคลุมบริการอ้างอิงเสมือนแล้ว จึงไม่มีการก าหนดนโยบายในการจัดบริการ
อ้างอิงเสมือนท่ีชัดเจน (Coffman 2003: 42; Kern 2009:32) 

 
1.3 ปัญหาด้านการให้บริการ 

 
 ผลการศึกษาปัญหาด้านการให้บริการ  (ตารางท่ี 32)  โดยรวม พบว่า ห้องสมุด

มหาวิทยาลัย จ านวน 19-42 แห่ง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง 3 ปัญหา และระดับน้อย         
6 ปัญหา โดยปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บุคลากรท่ีให้บริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งสารนิเทศ      
ซึ่งมีค าตอบท่ีต้องการ (2.62) ดังนั้น จึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน ข้อ 3 ในส่วนที่ว่าปัญหา          
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ในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนที่ห้องสมุดมหาวิทยาลัยประสบในระดับมาก คือ           
การสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน   เพราะห้องสมุดประสบปัญหาในระดับดังกล่าวใน   
ระดับน้อย (2.49) เท่านั้น 

 
 เมื่อพิจารณาผลการศึกษา  จ าแนกตามประเภทของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  
พบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 8-14 แห่ง 
และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 5-9 แห่ง ประสบปัญหาในระดับปานกลาง และระดับ
น้อย โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลน้ัน ประสบปัญหา  
ในระดับปานกลาง 6 ปัญหา และระดับน้อย 3 ปัญหา ส่วนห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน ประสบ
ปัญหาในระดับปานกลาง  1 ปัญหา และระดับน้อย 8 ปัญหา โดยปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด                
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล คือ ห้องสมุดยังขาด             
การประสานงานอย่างต่อเน่ืองกับห้องสมุดในเครือข่าย (กรณีท่ีให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความ
ร่วมมือ) (3.25) และปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน คือ ห้องสมุดต้อง
รับภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการให้บริการ (เช่น ค่าใช้จ่ายในการส่ง SMS เป็นต้น) (2.57) ส าหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน 6-20 แห่ง ประสบปัญหาในระดับน้อยท้ังหมด โดยปัญหา            
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บุคลากรท่ีให้บริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งมีค าตอบท่ีต้อง 
(2.40) 

 
ผลการศึกษาปัญหาด้านการให้บริการ โดยรวม ท่ีพบว่า ปัญหาด้านการให้บริการ   

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บุคลากรท่ีให้บริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งมีค าตอบท่ีต้องการ 
(2.62)  อาจเน่ืองจาก ในกรณีท่ีห้องสมุดใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์  โดยเฉพาะฐานข้อมูลเชิงพาณิชย์น้ัน 
ฐานข้อมูลเหล่าน้ีมักมีราคาสูง หากห้องสมุดไม่ได้บอกรับ หรือไม่ได้เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มภาคี
ห้องสมุดท่ีตกลงให้ห้องสมุดท่ีเป็นสมาชิกสามารถเข้าใช้งานฐานข้อมูลเชิงพาณิชย์ท่ีบอกรับ
ร่วมกัน บุคลากรผู้ให้บริการก็จะไม่มีสิทธิ์เข้าใช้งานฐานข้อมูลน้ัน ๆ  หรือใช้งานได้อย่างจ ากัดเพียง
บางส่วน เช่น สามารถเข้าถึงได้เฉพาะข้อมูลบรรณานุกรม และบทคัดย่อเท่าน้ันซึ่งอาจจะยังไม่ใช่
ค าตอบท่ีต้องการ  
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2. ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  

 
ผู้ตอบแบบสอบถามจากห้องสมุดมหาวิทยาลัย จ านวน 10  แห่ง ได้ให้ข้อเสนอแนะเพื่อ

เป็นแนวทางในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย ดังน้ี 

 
2.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน 

 
การศึกษาข้อเสนอแนะส าหรับการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย

ข้อเสนอแนะในประเด็นต่าง ๆ ได้แก่ ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับนโยบาย งบประมาณท่ีใช้ใน             
การจัดบริการ บุคลากร เทคโนโลยีท่ีใช้ในการจัดบริการ การประชาสัมพันธ์ และการประเมิน
บริการ  ส าหรับข้อเสนอแนะท่ีมีค่าความถี่สูงสุดในแต่ละประเด็น มีดังน้ี 

 
2.1.1 นโยบาย 

- ควรมีนโยบายเป็นลายลักษณ์อักษรให้ชัดเจน  เพื่อช่วยให้สามารถ

ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง  (3 แห่ง) 

 

2.1.2 งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ 

- ควรจัดงบประมาณให้ครอบคลุมและเพียงพอต่อการจัดบริการ (4 แห่ง) 

 

2.1.3 บุคลากร 

- ควรมีบุคลากรท่ีมีทักษะ ความช านาญในการสืบค้น ความรู้ในด้าน

แหล่งสารนิเทศท่ีใช้ และความกระตือรือร้นในการให้บริการ  (4 แห่ง) 

- ควรมีการพัฒนาทักษะ ความรู้ท่ีใช้เพื่อการให้บริการแก่ผู้ปฏิบัติงานและ

ผู้เกี่ยวข้องอย่างต่อเน่ือง   (4 แห่ง) 
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2.1.4 เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดบริการ 

- ควรใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการส่ือสารท่ีทันสมัย ใช้งานคล่องตัว 

ส่ือสารกับผู้ใช้ได้รวดเร็ว  (2 แห่ง) 

- หากสามารถเลือกใช้ซอฟต์แวร์ท่ีไม่เสียค่าใช้จ่าย หรือพัฒนาได้เอง จะ

ลดต้นทุนในการให้บริการลง แทนการใช้ซอฟต์แวร์จากต่างประเทศท่ีมีค่าใช้จ่าย  (2 แห่ง) 

 
2.1.5 การประชาสัมพันธ์ 

- ควรประชาสัมพันธ์การให้บริการอย่างท่ัวถึง  (3 แห่ง) 

 

2.1.6 การประเมินบริการ 

- ควรประเมินผลอย่างสม่ าเสมอ เพื่อปรับปรุงบริการให้ดียิ่งขึ้น  (4 แห่ง) 

 

2.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการให้บริการอ้างอิงเสมือน 

 
ผลการศึกษาข้อเสนอแนะส าหรับการให้บริการอ้างอิงเสมือน ประกอบด้วย 

ข้อเสนอแนะในประเด็นต่าง ๆ ได้แก่ ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับลักษณะการให้บริการ  เวลาในการเปิด
ให้บริการ แหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อให้บริการ และการส่งค าตอบให้ผู้ใช้  ส าหรับข้อเสนอแนะท่ีมี
ค่าความถี่สูงสุดในแต่ละประเด็น มีดังน้ี 

 
2.2.1 ลักษณะการให้บริการ 

- ควรให้บริการในลักษณะความร่วมมือ เพราะจะผ่อนภาระผู้ตอบท่ีไม่

เชี่ยวชาญในด้านท่ีผู้ใช้สอบถามมาได้ และจะช่วยให้มีแหล่งสารนิเทศท่ีใช้เพื่อการให้บริการมาก

ขึ้น (2 แห่ง) 

 
2.2.2 เวลาในการเปิดให้บริการ 

- ควรขยายช่วงเวลาท่ีให้บริการให้มากท่ีสุดเท่าท่ีห้องสมุดสามารถท าได้ 

เช่น การให้บริการทั้ง 7 วันต่อสัปดาห์ (5 แห่ง) 
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2.2.3 แหล่งสารนิเทศที่ใช้เพื่อให้บริการ 

- ควรมีแหล่งสารนิเทศท่ีหลากหลายครอบคลุมเพื่อให้บริการสอดคล้องกับ

ค าถามท่ีหลากหลาย (2 แห่ง) 

 
2.2.4 การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

- ช่องทางการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ ต้องค านึงถึงความสะดวกรวดเร็วของผู้ใช้ 

รวมถึงความเหมาะสมของรูปแบบค าตอบ  (3 แห่ง) 

 

สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

ผลการศึกษา เรื่อง การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย พบว่า ผลท่ีได้
จากการศึกษามีท้ังท่ีเป็นไปตามสมมุติฐาน และไม่เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีต้ังไว้  ดังน้ี 
 

ผลการศึกษาที่เป็นไปตามสมมุติฐาน ได้แก่ 
 
สมมุติฐานข้อ 1 ท่ีว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่จัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกับบุคลากรท่ีให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา  
 
สมมุติฐานข้อ 2 ท่ีว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่ก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการ

อ้างอิงเสมือนเร่ืองระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ และให้บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 
ผลการศึกษาที่ไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน ได้แก่ 

 
สมมุติฐานข้อ 3 ท่ีว่า ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนท่ีห้องสมุดมหาวิทยาลัยประสบ

ในระดับมาก คือ ห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ท่ัวถึง และการสอบถามผู้ใช้
เพิ่มเติมใช้เวลานาน 
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ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดการบริการอ้างอิงเสมือน 

 

1. ห้องสมุดควรก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเป็นลายลักษณ์อักษร

ให้ชัดเจนเพื่อให้มีแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ  รวมท้ังช่วยให้ผู้ใช้

ทราบสิทธิ์ในการใช้บริการ โดยนโยบายท่ีก าหนดขึ้นน้ันควรครอบคลุมประเด็นต่าง ๆ เช่น กลุ่มผู้ใช้

ท่ีมีสิทธิ์ได้รับบริการ ประเภทค าถามท่ีให้บริการ และ ระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้ เป็นต้น 

 

2. ห้องสมุดควรจัดสรรงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนให้เพียงพอ โดย

ควรมีการระบุว่าเป็นงบประมาณส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนโดยเฉพาะเพื่อความสะดวกใน

การน างบประมาณท่ีได้รับการจัดสรรมาใช้  

 

3. ห้องสมุดควรจัดให้บุคลากรท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการให้บริการอ้างอิงเสมือน 

โดยไม่มีภาระงานอื่น ๆ  เพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการผู้ใช้ได้อย่างเต็มท่ี อีกท้ังควรด าเนินการ

พัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการอ้างอิงเสมือนอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้บุคลากรมีความรู้ความสามารถท่ี

เพียงพอและทันต่อความเปล่ียนแปลงในการให้บริการที่มีคุณภาพ 

 

4. ห้องสมุดควรประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนด้วยส่ือท่ีหลากหลาย และ

สามารถเข้าถึงผู้ใช้ได้อย่างกว้างขวางเพื่อส่งเสริมการใช้บริการอ้างอิงเสมือนอย่างท่ัวถึง 

 

5. ห้องสมุดควรประเมินผลบริการอ้างอิงเสมือนอย่างสม่ าเสมอ เพื่อน าผล                   

ท่ีได้จากการประเมินมาใช้ในการพัฒนาบริการ  
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ข้อเสนอแนะส าหรับการใหบ้ริการอ้างอิงเสมือน 

 

1. ห้องสมุดควรพิจารณาให้บริการอ้างอิงเสมือนด้วยวิธีการท่ีหลากหลายมากขึ้น 

และเหมาะสมกับกลุ่มผู้ใช้ของห้องสมุด รวมไปถึงการพยายามหาวิธีการให้บริการใหม่  ๆ ท่ี                 

ผู้ใช้เข้าถึงได้ง่าย และมีความสะดวก ทั้งนี้ อาจพิจารณาขยายช่วงเวลาในการเปิดบริการเพิ่ม

มากขึ้นด้วย 

 

2. ห้องสมุดควรแสวงหาแหล่งสารนิเทศท่ีหลากหลายส าหรับใช้ในการให้บริการ  

เพื่อจะได้สนองตอบต่อค าถามต่าง ๆ ได้ โดยเฉพาะส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อาจจัดซื้อในลักษณะ             

ภาคีห้องสมุด เพื่อให้สามารถต่อรองราคา  หรืออาจรวบรวมส่ืออิเล็กทรอนิกส์บนเครือข่าย

อินเทอร์เน็ตท่ีมีความน่าเชื่อถือ ถูกต้อง ทันสมัย และสามารถเข้าถึงได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย 

 

แนวทางส าหรับการวจิัยในอนาคต 
 

ศึกษาการใช้และไม่ใช้บริการอ้างอิงเสมือน ตลอดจนความพึงพอใจในการใช้บริการอา้งอิง

เสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

 



รายการอ้างอิง 
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แบบสอบถาม  

เรื่อง การจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

      MANAGING VIRTUAL REFERENCE SERVICE IN UNIVERSITY LIBRARIES 

 

ค าชี้แจง  
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ในด้านวัตถุประสงค์ การจัดการ และการให้บริการ รวมถึงปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย  โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนใน

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย   

แบบสอบถามชุดนี้ แบ่งออกเป็น 2  ตอน คือ 
 ตอนท่ี  1 การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์                 

การจัดการ และการให้บริการ 

 ตอนท่ี  2  ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และข้อเสนอแนะ 

ค าตอบที่ได้รับจากท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษา ข้อมูลที่ได้จะใช้เพือ่การ

ศึกษาวิจัยเท่านั้น ผลที่ได้รับจากการศึกษา จะสามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการจัดบริการอ้างอิง

เสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และห้องสมุดประเภทอื่นต่อไป 

  

      ขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่ง 

               รวิพร  พมิพขันธ ์

นิสิตระดับปริญญามหาบัณฑิต 

            ภาควิชาบรรณารักษศาสตร์  คณะอักษรศาสตร์                 

                                           จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

นิยามศัพท์ 

บริการอ้างอิงเสมือน คือ บริการอ้างอิงที่ผู้ใช้สามารถส่งค าถามถึงบุคลากรที่ให้บริการได้ด้วย

คอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อื่นผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยไม่ต้องเดินทางมายังห้องสมุดด้วย

ตนเอง  
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ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่อง  หน้าค าตอบที่ท่านเลือก หรือเติมข้อความลงใน 

ช่องว่างที่ก าหนดให้ 

1. ห้องสมุดของท่านจัดบริการอ้างอิงเสมือนเพื่อวัตถุประสงค์ใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

   เพือ่ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของผู้ใช้ 

   เพือ่อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการติดต่อกบับุคลากรที่ให้บริการได้ทุกท่ีและทุกเวลา 

   เพือ่เป็นทางเลือกใหม่ในการใช้บริการอ้างอิง 

   เพือ่ให้บุคคลภายนอกมีโอกาสในการรับบริการสารนิเทศของห้องสมุด 

   เพือ่ให้บริการแก่ผู้ใช้หลายคนในเวลาเดียวกัน 

   อื่น ๆ (โปรดระบุ)..............................................................................................................  

2. ห้องสมุดของท่านก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนหรอืไม่ 

  ไม่ก าหนด  (โปรดข้ามไปตอบข้อ 4) 

  ก าหนด   โดย  ก าหนดนโยบายแบบ 

  ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร 

  เป็นลายลักษณ์อักษร 

3. ห้องสมุดของท่านก าหนดเน้ือหาของนโยบายเกี่ยวกับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนเรื่องใด  (ตอบได้

มากกว่า 1 ข้อ) 

  กลุ่มผู้ใช้ที่มีสิทธิ์ได้รับบริการ 

  ประเภทของค าถามที่ให้บริการ   

  การคิดค่าบริการ   

  ระยะเวลาในการส่งค าตอบให้ผู้ใช้   

  อื่น ๆ (โปรดระบุ) …………………………........................................................................... 

 

 

 

 

 ตอนท่ี 1  การจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย ในด้านวัตถุประสงค์  

การจัดการ และการให้บริการ 
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4. ห้องสมุดของท่านใช้งบประมาณในการจัดบริการอา้งอิงเสมือนหรือไม่ 

  ไม่ใช ้ (โปรดข้ามไปตอบข้อ 6 ) 

  ใช ้  โดยเป็นงบประมาณจาก  (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

          งบประมาณแผ่นดิน            งบประมาณรายได้ห้องสมุด 
          งบประมาณมหาวิทยาลัย             อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ............................................... 

5. ห้องสมุดของท่านใช้งบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนจ านวนเท่าใด 

    ไม่สามารถระบุได้ 
    สามารถระบุได้  โดยใช้งบประมาณเป็นจ านวน 
  50,000 – 100,000 บาท / ปี   มากกว่า 200,000  บาท  / ปี 
  100,001 -  150,000 บาท  / ปี   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ............................................. 
  150,001 – 200,000  บาท  / ปี  

 

6. ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดของท่านคือใคร    

ต าแหน่งงาน (โปรดระบุ) ............................................................................................................  

สังกัดฝ่าย/งาน (โปรดระบุ ถ้ามี) .................................................................................................. 

7. บุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดของท่านคือใคร   (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  บรรณารักษ์ฝ่าย/งาน  สังกัด 

   ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ 

   ฝ่าย/งานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารนิเทศ 

   ฝ่าย/งานบริการ    

   ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

    อื่น ๆ (โปรด

ระบุ)............................................................................................................................ ... 

  เจ้าหน้าที่ห้องสมุดฝ่าย/งาน  สังกัด 

   ฝ่าย/งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ 

   ฝ่าย/งานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารนิเทศ 

   ฝ่าย/งานบริการ    

   ฝ่าย/งานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

        อื่น ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................................ 

  อื่น ๆ (โปรดระบุ)................................................................................................................. 



203 

8. ห้องสมุดของท่านมีการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือนหรือไม่ 

   ไม่ม ี (โปรดข้ามไปตอบข้อ 10) 

   ม ีโดยใช้วิธีการพัฒนา คือ  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

               การเข้าร่วมการประชุม/สัมมนา   การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
               การเข้ารับการฝึกอบรม   การฝึกปฏิบัติ 
               การปฐมนิเทศงาน   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ......................................... 
9. เน้ือหาในการพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือนคือเรื่องใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

         เทคโนโลยี          บริการอ้างอิง 
         การส่ือสาร    อื่น ๆ (โปรดระบุ)........................................... 
10. ห้องสมุดของท่านใช้ฮาร์ดแวร์ใดในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  โทรศัพท ์   เครื่องคอมพิวเตอร ์
  โทรศัพท์มอืถือ   เครื่องพมิพ ์
  โทรสาร   แสกนเนอร ์
  เครื่องถ่ายเอกสาร   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................ 

11. ห้องสมุดของท่านประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนหรือไม่ 

   ไม่ประชาสัมพันธ์  

  ประชาสัมพันธ์    โดยประชาสัมพันธ์ด้วย  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

   ส่ือส่ิงพิมพ ์   คือ 

                      แผ่นพับ/ใบปลิว   จดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย 
                      ประกาศ   บทความวารสาร 
                      จดหมายข่าวของห้องสมุด   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ............................................ 
   ส่ืออิเล็กทรอนิกส์    คือ 

                      จดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์   เว็บไซต์อื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย 
                      เว็บไซต์ห้องสมุด   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .......................................... 
   ส่ืออื่น ๆ   คือ  (โปรดระบุ)............................................................................................ 

12. ห้องสมุดของท่านประเมินบริการอ้างอิงเสมือนหรือไม่ 

  ไม่ประเมิน  (โปรดข้ามไปตอบข้อ 15) 

  ประเมิน  โดยมีผู้รับผิดชอบหลักในการประเมินคือ  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

   ผู้รับผิดชอบหลักในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน    
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   บุคลากรที่ให้บริการอ้างอิงเสมือน   

13. ห้องสมุดของท่านใช้วิธีการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนวิธีใด   (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  การพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการ   การสนทนากลุ่ม (Focus Group) 
  การใช้แบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ   การพิจารณาจากบันทึกรายการเปล่ียนแปลง  
  การสังเกต        (Transaction Log Analysis) 

  อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ..................................................     การใช้แบบสอบถาม 
  การสัมภาษณ์ 

14. ห้องสมุดของท่านมีการน าผลที่ได้จากการประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไปใช้หรอืไม่ 

  ไม่ม ี  

  ม ี โดยน าผลที่ได้จากการประเมินไปใช้ใน  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

   การจัดการ  เรื่อง 

                      นโยบาย   เทคโนโลยีที่ใช้การจัดบริการ 
                      งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ   การประชาสัมพันธ ์
                      บุคลากร   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
   การให้บริการ   เรื่อง 

                      ลักษณะการให้บริการ   แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ 
                      เวลาในการเปิดให้บริการ   การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 
                      วิธีการให้บริการ   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 

15. ห้องสมุดของท่านให้บริการอ้างอิงเสมือนในลักษณะใด  

   การให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ (Solo Virtual Reference) 1 

   การให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมอื (Collaborative Virtual Reference)  **  

           โดยร่วมมอืกับ    (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

    ห้องสมุดอื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย 

    ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ 

    อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .................................................................................................... 

                                                             
*    บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ หมายถึง บริการอ้างอิงเสมือนที่หอ้งสมุดด าเนินการเองในทุกกระบวนการเพียงล าพัง 
**  บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมอื หมายถึง การที่หอ้งสมุดตั้งแต่สองแห่งขึน้ไปมีการตกลงร่วมมอืกันในการให้บริการ

อ้างอิงเสมือนแก่ผู้ใช ้

* 
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   ทั้งการให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบเอกเทศ และ การให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ

โดยร่วมมือกับ  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

    ห้องสมุดอื่น ๆ  ภายในมหาวิทยาลัย 

    ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ 

    อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ..................................................................................................... 

16. ห้องสมุดของท่านเปิดให้บริการอ้างอิงเสมือนในเวลาใด  

   เวลาท าการ 

   ล่วงเวลา 

 

17. ห้องสมุดของท่านให้บริการอ้างอิงเสมือนด้วยวิธีการใด   (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

   บริการผ่านแบบฟอร์มทางเว็บ (Web Form) 

   บริการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail) โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ  

   ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุด   Gmail 
               Hotmail   AOL Mail 
               Yahoo   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 

   บริการผ่านศูนย์ติดต่อทางเว็บ (Web Contact Center) โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ 

    24/7 Reference    HorizonLive 
               QuestionPoint   Docutek  VRLplus 
               LiveAssistance   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .......................................... 
               LivePerson   
   บริการผ่านกระดานสนทนาทางเว็บ (Web Board)  โดยซอฟต์แวร์ที่ใชใ้นการจัดบริการ คือ 

               vBulletin   Simple Machines Forum (SMF) 
               Invision Board   bbPress 
               phpBB   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .......................................... 

                                                             

 
 ศูนย์ติดต่อทางเว็บ  (Web Contact Center) คือ ระบบที่ใช้ในการให้บริการอ้างอิงเสมือนซึ่งแม้ว่าจะมีค่าใช้จ่าย

ในการติดต้ังและบ ารุงรักษามากแต่มีความสามารถรวมกันหลายอย่าง เช่น การรับ-ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ การส่งขอ้ความ

โต้ตอบแบบทันที (Instant Messaging) การสื่อสารโทรศัพท์ผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ (Voice over IP - VoIP) และการ

ให้บริการฐานข้อมูลค าถาม-ค าตอบ (Q&A Knowledge Base) เป็นต้น 

  ทั้งเวลาท าการ และ ล่วงเวลา 
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   บริการผ่านเทคโนโลยีเว็บ 2.0 (Web 2.0)    ได้แก ่

               การส่งข้อความโต้ตอบแบบทันที (Instant Messaging) โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ 

                       Windows Live Messenger   Skype 
                        Yahoo! Messenger    Meebo 
                       Google Talk   ICQ 
                       AOL Instant Messaging  AIM   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .......................................... 
    บล็อก (Blog)  โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ 

                       Wordpress   Edublogs 
                       Blogger   Blog 
                       LiveJournal   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
    ไมโครบล็อก/ทวิตเตอร ์(Microblog/Twitter)  โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ 

                       Twitter   Plurk 
                       Tumblr   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
                       Jaiku  
    วิกิ (Wiki)   โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ 

                       MediaWiki   PmWiki 
                       DokuWiki   WikkaWiki 
                       TWiki   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
    เครือข่ายสังคม (Social Network)  โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ 

                       Facebook   Multiply 
                       Hi5   Bebo 
                       MySpace   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
   เทคโนโลยีเว็บ 2.0 อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .......................................................................... 

        โดยซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการจัดบริการ คือ (โปรดระบุ) ....................................................... 

   วิธีการอื่น ๆ  (โปรดระบุ) ..................................................................................................... 
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18. ห้องสมุดของท่านใช้แหล่งสารนิเทศใดเพื่อให้บริการอ้างอิงเสมือน  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

   ส่ือส่ิงพิมพ ์  โดยใช้ 

               หนังสืออ้างอิง     วิทยานิพนธ์/ปริญญานิพนธ ์
               หนังสือวิชาการ   รายงานการวิจัย 
               วารสารและนิตยสาร   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
               หนังสือพิมพ ์  
   ส่ือโสตทัศน์  โดยใช้ 

               เทปบันทึกภาพ     แผ่นบันทึกภาพ (ซีดีรอม, วีซีดี, ดีวีดี) 
               เทปบันทึกเสียง   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
   ส่ืออิเล็กทรอนิกส์  โดยใช ้

   ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุด (เช่น ฐานข้อมูลห้องสมุด  ฐานข้อมูลที่

ห้องสมุดบอกรับ/มีสิทธิ์เข้าใช้ และฐานข้อมูลคลังสถาบัน) 

   ทรัพยากรสารนิเทศอิเล็กทรอนิกส์จากอินเทอรเ์น็ต  

   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ....................................................................................................... 

   บุคคล  โดยใช้ 

               บรรณารักษ์ ในห้องสมุดเดียวกัน   ผู้เชี่ยวชาญ/นักวิชาการเฉพาะสาขาวิชา 
               บรรณารักษ์ในห้องสมุดอื่น   อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ........................................... 
19. ห้องสมุดของท่านส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนในลักษณะใด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  ค าตอบส้ัน ๆ    เอกสารฉบับเต็ม 
  รายการบรรณานุกรม    อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ......................................... 
  สาระสังเขป  

20. ห้องสมุดของท่านส่งค าตอบให้ผู้ใช้บริการอ้างอิงเสมือนด้วยวิธีการใด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  โทรศัพท ์     คอมพิวเตอร ์
  โทรศัพท์มอืถือ     การให้ผู้ใช้เดินทางมารับค าตอบด้วยตนเองที่ห้องสมุด 
  โทรสาร     อื่น ๆ  (โปรดระบุ) .......................................... 
  ไปรษณีย ์  
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ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องระดับปัญหา หรือเติมข้อความลงในช่องว่างที่ก าหนดให้ 

1. ท่านประสบปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนต่อไปนี้ในระดับใด  

 

 

 

 

 

ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

ระดับปัญหาท่ีประสบ ไม่

ประสบ

ปัญหา 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ท่ีสุด 

(1) 

ปัญหาด้านการจัดการ       

1. ห้องสมุดก าหนดนโยบายในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่ชัดเจน       

2. ห้องสมุดมีงบประมาณในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนไม่เพียงพอ       

3. บุคลากรที่ให้บริการมีจ านวนไม่เพียงพอ       

4. บุคลากรที่ให้บริการมีภาระหน้าที่อื่น ๆ  ท าให้การปฏิบัติงาน 

       มคีวามล่าช้า 

      

5. บุคลากรที่ให้บริการมีความรู้และทักษะส าหรับการให้บริการไม่เพียงพอ       

6. ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนมีไม่เพียงพอ       

7. ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย       

8. ฮาร์ดแวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนที่ห้องสมุดเลือกใช้ 

       ยากต่อการใช้งาน 

      

9. ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนล้าสมัย       

10. ซอฟต์แวร์ส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนที่ห้องสมุดเลือกใช้ 

         ยากต่อการใช้งาน 

      

11. ห้องสมุดประชาสัมพันธ์บริการอ้างอิงเสมือนไม่ทั่วถึง       

12. ห้องสมุดประเมินบริการอ้างอิงเสมือนไม่สม่ าเสมอ       

13. อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ...................................... .....................................       

ตอนท่ี  2  ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือนของห้องสมุดมหาวิทยาลัย และข้อเสนอแนะ 
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2. ข้อเสนอแนะส าหรับการจัดบริการอ้างอิงเสมือนในห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

2.1 การจัดการบริการอ้างอิงเสมือน   

2.1.1 นโยบาย 

.........................................................................................................................................

............................................................................................................................. ............

.........................................................................................................................................

...................................................................................... ................................................... 

ปัญหาในการจัดบริการอ้างอิงเสมือน 

ระดับปัญหาท่ีประสบ 
ไม่

ประสบ

ปัญหา 

มาก

ท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ท่ีสุด 

(1) 

ปัญหาด้านการให้บริการ 

1. ห้องสมุดยังขาดการประสานงานอย่างต่อเนื่องกับห้องสมุดใน

เครือข่าย  (กรณีที่ท่านให้บริการอ้างอิงเสมือนแบบความร่วมมือ) 

      

2. เวลาในการเปิดให้บริการมีน้อยเกินไป       

3. วิธีการให้บริการอ้างอิงเสมือนมีน้อยเกินไป       

4. การสอบถามผู้ใช้เพิ่มเติมใช้เวลานาน       

5. บุคลากรที่ให้บริการมีความวิตกกังวลในการแจ้งความคืบหน้าใน   

      การให้บริการแก่ผู้ใช้ ท าให้การหาค าตอบล่าช้า 

      (กรณีที่ท่านให้บริการโต้ตอบแบบทันที) 

      

6. บุคลากรที่ให้บริการไม่สามารถเข้าถึงแหล่งสารนิเทศซึ่งมีค าตอบที่

ต้องการ 

      

7. ห้องสมุดต้องรับภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการให้บริการ   

     (เช่น ค่าใช้จ่ายในการส่ง SMS เป็นต้น) 

      

8. การส่ือสารอินเทอร์เน็ตของห้องสมุดมีความเร็วต่ า       

9. ระบบเครือข่ายที่ห้องสมุดใช้มีปัญหาขัดข้องบ่อย ไม่เสถียร       

10. อื่น ๆ  (โปรดระบุ) ...................................... .....................................       



210 

2.1.2 งบประมาณที่ใช้ในการจัดบริการ 

............................................................................................................................. ............

.........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................

............................................................... ........................................................................ 

2.1.3 บุคลากร 

............................................................................................................................. ............

.........................................................................................................................................

............................................................................................................................. ............

......................................................................................................................................... 

2.1.4 เทคโนโลยีที่ใช้ในการจัดบริการ 

.........................................................................................................................................

............................................................................................................................. ............

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

2.1.5 การประชาสัมพันธ ์

.........................................................................................................................................

............................................................................................................................. ............

.........................................................................................................................................

...................................................................................................................................... ... 

2.1.6 การประเมินบริการ 

............................................................................................................................. ............

................................................................................................................ .........................

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 
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2.2 การให้บริการอ้างอิงเสมือน 

2.2.1 ลักษณะการให้บริการ 

............................................................................................................................. ............

.........................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

....................................................................................................................................... .. 

2.2.2 วิธีการให้บริการ 

............................................................................................................... ..........................

............................................................................................................................. ............ 

............................................................................................ .............................................

............................................................................................................................. ............ 

2.2.3 แหล่งสารนิเทศเพื่อให้บริการ 

.........................................................................................................................................

............................................................................................................................. ............

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

2.2.4 การส่งค าตอบให้ผู้ใช้ 

............................................................................................................................. ............

.......................................................................................................... ...............................

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

2.3 อื่น ๆ 

...................................................................................................................... ...................

.........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 
 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจัยในครั้งน้ี 

 
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ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ ์
 

  นางสาวระวิภร   พิมพขันธ์  เกิดเมื่อวันที่  25 มิถุนายน 2529 ที่จังหวัด
สุพรรณบุรี ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ศิลปศาสตร์บัณฑิต สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และ
สารสนเทศศาสตร์  คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในปีการศึกษา 2551 และเข้า
ศึกษาต่อในหลักสูตรปริญญาอักษรศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และ
สารนิเทศศาสตร์  ภาควิชาบ ร รณ า ร ัก ษศา สต ร ์ คณ ะอ ักษ รศา สต ร ์ จ ุฬ า ล ง ก รณ ์ -
มหาวิทยาลัย ในปีการศึกษา 2552   
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