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ใหเต็มศักยภาพ ควรจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวก เชน scanner และ printer  และมี
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Abstract 

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

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

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

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

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

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

support their research projects 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 

ปจจุบันกระแสความ เคลื่ อนไหวในการดํ า เนินงานประกันคุณภาพใน
สถาบันอุดมศึกษาตาง  ๆ  ในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการ  รวมทั้ งหนวยงานอื่น  ๆ  ที่มี
สถาบันอุดมศึกษาในสังกัดไดรับการผลักดันอยางตอเนื่องและเปนรูปธรรม       ทั้งนี้ดวย
เปาหมายสําคัญที่จะพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการอุดมศึกษาใหเปนที่ยอมรับทั้งในหมู
ประชาคมอุดมศึกษา ผูรับบริการของสถาบัน และผูเกี่ยวของโดยทั่วไป      ประกอบกับตาม
พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ.  2542  มาตรา  47   กําหนดใหมีระบบประกันคุณภาพ
การศึกษา เพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุกระดับ มาตรา 48  กําหนดใหหนวยงาน
ตนสังกัดและสถานศึกษาจัดใหมีระบบประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา โดยใหถือเปนสวน
หนึ่งของกระบวนการบริหารที่ตองดําเนินอยางตอเนื่อง และมาตรา 49 กําหนดใหมีการประเมิน
คุณภาพภายนอกสถานศึกษาทุกแหงอยางนอยหนึ่งครั้งทุกหาป และเสนอผลการประเมินตอ
สาธารณะ 

 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ตระหนักในความสําคัญของคุณภาพและมาตรฐานทาง

วิชาการมาโดยตลอด   โดยมีเกณฑที่กําหนดขึ้นเพื่อเสริมสรางคุณภาพของการจัดการศึกษา  แต
เพื่อเปนการประกันความสม่ําเสมอของคุณภาพและสรางความเชื่อมั่นในการดําเนินภารกิจที่
มหาวิทยาลัยมีตอสาธารณะ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยจึงไดเร่ิมดําเนินการประกันคุณภาพขึน้ตัง้แต
ป พ.ศ. 2537 โดยเริ่มในสวนของการประเมินผลการเรียนการสอน   จนกระทั่งป   พ.ศ. 2543   
โดยมติสภาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในการประชุมครั้งที่ 609  วันพฤหัสบดีที่ 27 กรกฎาคม 
2543  อนุมัตินโยบายและแผนแมบทการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย ใหทุกหนวยงานมี
ระบบประกันคุณภาพที่ทางมหาวิทยาลัยจัดทําขึ้น โดยจะตองบรรลุการใชระบบประกันคุณภาพ
ในป  พ.ศ. 2545  

 
สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนหนวยงานหนึ่งที่ไดดําเนินการ

สนองนโยบายของมหาวิทยาลัยจนไดรับการรับรองจากสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน
คุณภาพการศึกษา (องคกรมหาชน)  เมื่อเดือนธันวาคม 2546  และยังคงมีการตรวจประเมินทัง้จาก
ภายในสถาบันวิทยบริการและจากคณะผูตรวจของจุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัยตามขอกําหนดแต
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เพียงการประกันวางานจะไดตามคุณภาพและมาตรฐานที่กําหนดไวไมเพียงพอจะตองมีการ
พัฒนาอยางตอเนื่องใหทันกับพลวัตของการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศและความ
ตองการการสนับสนุนอํานวยความสะดวกแก คณาจารย นักวิจัย นิสิต   ของมหาวิทยาลัยในการ
เรียน   การสอน  การวิจัย   เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยตั้งไวที่จะเปน
มหาวิทยาลัยวิจัย 

 
วิธีการหนึ่งของการพัฒนาที่จะทําใหไดคุณภาพในเวลาอันรวดเร็วคือ การศึกษาดู

การทํางานของหนวยงานอื่นที่มีการปฏิบัติงานเปนเลิศแลวนํามาเปนแบบอยางในการปรับปรุง
งานของหนวยงานตน และนั่นคือวิธีการทําเบ็นชมารคกิ้ง  (Benchmarking)     ซ่ึงเบ็นชมารคกิ้งนี้
นับไดวา “เปนเครื่องมือทรงพลังที่จะใชในการประเมินผลและเปลี่ยนแปลงวิธีการและ
กระบวนการเรียนรูวาเพื่อนรวมวิชาชีพของเราในที่อ่ืน ๆ ทําอยางไร  มีกระบวนการทํางาน
เดียวกับเราอยางไร” (White, 2002: 21) และยังเปนกระบวนการพัฒนาที่มีความตอเนื่อง เพราะใช
วิธีรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการ   ผลผลิตหรือการบริการของหนวยงานอื่น แลวนํามา
เปรียบเทียบกับขอมูลของตน วิเคราะหหาขอดี ขอดอย จุดออน จุดแข็ง ของคูเปรียบเทียบ แลวนํา
ขอดีและจุดแข็งมาปรับปรุงเปนแผนปฏิบัติ   แลวดําเนินงานตามแผน ตรวจสอบคุณภาพดวูาดีขึ้น
จริงหรือไมอยางไร และจะตองทําอยางตอเนื่อง คุณภาพงานก็จะไดรับการพัฒนาตลอดไป         
อีกทั้งการทําเบ็นชมารคกิ้งยังชวยประหยัดเวลาและคาใชจายเพราะเปนการปรับเอากระบวนการ
ขององคกรที่เปนเลิศมาใช (อําพร ไตรภัทร, 2544: 23)   
 

การทําเบ็นชมารคกิ้ง  เปนที่ยอมรับและใชเปนเครื่องมือประเมินและพัฒนาตนเอง
ในตางประเทศมาก เชน ในสหภาพยุโรปเร่ิมจัดทํา Telemetrics for Libraries Program ซ่ึงอยู   
ภายใตโครงการ Equinox ที่ใหวัดและประเมินผลงานของเครือขายเทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ 
ดวยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง (Henczel, 2002) ในสหรัฐอเมริกา หองสมุดมหาวิทยาลัยและหองสมุดเพื่อ
การวิจัยไดจดัทําโครงการ e-Metrics ขึ้น มีหองสมุดสมาชิก 23 แหง และหองสมุดรัฐสภาอเมริกัน 
รวมกันพัฒนาวิธีการวัด ประเมินและเปรียบเทียบสถิติและผลงานของการใหบริการและ
ทรัพยากรซึ่งทํากันอยางสม่ําเสมอ     สวนในออสเตรเลียนั้นไดทําเกินขั้นตอนการเบ็นชมารคกิ้ง
ไปถึงขั้นการปฏิบัติการที่ดีเลิศ (Best Practice)  แลว   โดยมีหองสมุดมหาวิทยาลัย 39 แหง ใน
ออสเตรเลียและ 6 แหงในนิวซีแลนดรวมมือกันประเมิน และเมื่อจัดทําโครงการเสร็จเรียบรอย
แลว  Wilson, Pitman และ Trahn (2000) ไดรวมมือกันเขียนคูมือชื่อวา  Guidelines for the 
Application of Best Practice in Australian University Libraries Intranational and 
International Benchmarks โดยใชประสบการณที่ไดจากการดําเนินโครงการเบ็นชมารคกิ้งที่
ตนรวมอยูดวยมาเขียนเพื่อใหผูที่ตั้งใจจะทําการเบ็นชมารคกิ้งใชเปนคูมือตอไป  ซ่ึงคูมือเลม     
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ดังกลาวนี้ไดรับการเผยแพรเปนเอกสารฉบับเต็มบนเว็บไซตของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีแหง 
ควีนสแลนด 

 
ในการทําเบ็นชมารคกิ้ง     ไมควรจะทําครอบคลุมเนื้อหากวางมากเกินไป  

(Levinge,  2004)   ตองเลือกทําสิ่งที่ตองการเปลี่ยนแปลง  (White, 2002: 21)  เลือกกระบวนการที่
เปนจุดออนและตองการปรับปรุงแกไขเทานั้น  (อําพร ไตรภัทร, 2544 : 24 ) 
 

ดังนั้นเพื่อใหงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  มีบทบาทสามารถสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัยของมหาวิทยาลัยจะตอง
มีการพัฒนาปรับปรุงอยางเปนระบบและตอเนื่องโดยใหสอดคลองกับระบบประกันคุณภาพของ
สถาบันวิทยบริการ    จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย      ผูวิจัยจึงสนใจที่จะนําหลักการเบ็นชมารคกิ้งมา
เปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตอบคําถามและชวย คนควาของสถาบันวิทยบริการ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 
วัตถุประสงค 

เพื่อพัฒนาการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวิทยบริการ  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง กับหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร 
 
คําถามการวิจัย 

หลักการเบ็นชมารคกิ้ง  สามารถนํามาพัฒนาการจัดการบริการตอบคําถามและชวย
คนควาของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดอยางไร 
 
ขอบเขตการวิจัย 

1. การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิเคราะหขอมูลจากเอกสาร  วารสาร  อินเทอรเน็ต  
(internet) งานวิจัยที่เกี่ยวของ เอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวกับหลักการวัดคุณภาพโดยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง 
และขอมูลจากการสัมภาษณ  สังเกตการทํางาน  การจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (Center of Academic Resources – CAR) กับ ขอมูล
ของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (National University of Singapore – NUS) ในป
การศึกษา 2547 

2. คูเปรียบเทียบการบริการตอบคําถามและชวยคนควา เปนหองสมุดที่มีลักษณะ
และขนาดคลายคลึงกัน  มีความสะดวกในการติดตอขอขอมูล    และใหความรวมมือในการ
เปรียบเทียบเปนอยางดีซ่ึงคูเปรียบเทียบในครั้งนี้ไดเลือกหองสมุด NUS 
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3. การทําเบ็นชมารคกิ้งครั้งนี้จะดําเนินการในขั้นตอนการวางแผน รวบรวมขอมูล
วิเคราะหเปรียบเทียบ สรุปผล และเสนอแนะ 

4. การพัฒนาการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา  สถาบันวิทยบริการ  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  โดยวิธีการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
 
คําจํากัดความในการวิจัย 

เบ็นชมารคกิ้ง หมายถึง กระบวนการศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบความสามารถใน
การทํางานอยางเปนระบบ โดยพิจารณาเปรียบเทียบขอมูล กระบวนการ ผลผลิต  และการบริการ
กับหนวยงานภายนอกที่มีคุณภาพ  โดยมีเปาหมายที่จะนําเอาวิธีการที่ไดนั้น   มาแกไขปรับปรุง  
พัฒนาคุณภาพงานของตนใหดีขึ้น 

การจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา    หมายถึง     การจัดการบริการที่ 
หองสมุดพึงใหกับผูรับบริการซึ่งครอบคลุมการชวยผูรับบริการใหเขาถึงแหลงสารสนเทศ   การ
ชวยสืบคนสารสนเทศ  การสงเสริมการใชหองสมุดและสารสนเทศ  การสอนการใชหองสมุด 
และสารสนเทศ 

 
ผูวิจัยไดนําแนวคิดการทําเบ็นชมารคกิ้ง  มาใชวิ เคราะหเปรียบเทียบขอมูล 

กระบวนการผลผลิตและการควบคุมคุณภาพกับหนวยงานภายนอกที่มีคุณภาพแลวนํามาปรับปรุง
คุณภาพของงานในกระบวนการที่จะทําการวิเคราะหเปรียบเทียบ คือ กระบวนการสนับสนุนการ
สอนและการเรียนรู และกระบวนการจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่อการวิจัย  

ผลผลิต  หมายถึงการศึกษาวิเคราะหทรัพยากรและบริการที่เปนสิ่งสนับสนุนการ
เรียนการสอนและการวิจัย เปรียบเทียบ จํานวนชนิด ความลุมลึกของการใหบริการ ซ่ึงจะตอง
เกี่ยวของกับโครงสรางบุคลากร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ ตามที่มีอยูใน
เกณฑเปรียบเทียบ และตามหลักการบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา  ที่
ปรากฏในวรรณกรรมของประภาวดี (2546: 106)  ในเรื่องโครงสรางรูปแบบการจัดงานบริการ  
Katz (2002: 25)  และ Jackson (1989: 546) ในเรื่องการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ
และการพัฒนาบุคลากร  เพื่อใหสามารถใหบริการสารสนเทศที่มีออกมาอยางมากมายหลากหลาย
รูปแบบและรวดเร็ว 

การควบคุมคุณภาพ  หมายถึงศึกษาวิเคราะหระบบการประกันคุณภาพและวิธีการ
ควบคุมใหมีคุณภาพอยางตอเนื่อง 

เบ็นชมารคกิ้ง ในวงการหองสมุดมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนที่ยอมรับคือ เบ็นชมารคกิ้ง
ของหองสมุดมหาวิทยาลัย  ประเทศออสเตรเลีย ซ่ึงกระทรวงศึกษาวิทยาศาสตรและการฝกอบรม
ไดจัดทําคูมือและจัดทําเกณฑเปรียบเทียบไวอยางชัดเจนซึ่งในการวิจัยคร้ังนี้ ไดนํามาใชเปน
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เกณฑศึกษาเปรียบเทียบแลวจึงวิเคราะหเจาะลึกเฉพาะเรื่องอีกครั้งหนึ่งโดยดําเนินการเบ็นชมารค
กิ้งระหวางงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย กับหองสมุด NUS ตามขั้นตอนการดําเนินการของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนส
แลนด เพราะเปนหองสมุดที่มีการพัฒนาอยางตอเนื่องโดยใชวิธีเบ็นชมารคกิ้งกับหนวยงาน
ภายนอกอยาง    ตอเนื่อง มีการผลิตเอกสารคูมือการดําเนินงานที่พิมพเผยแพร โดยมีบรรณารักษ  
คือ Wilson,  Pitman and Trahn  (2000) เปนผูดําเนินการจัดทําคูมือนี้ขึ้นชื่อวา  Guideline 
in The Applications of Best Practice in Australian University  Libraries 
Intranational and International Benchmarks  

จากหลักการดังกลาว    ผูวิจัยไดแบงขั้นตอนการดําเนินการวิจัยดังนี้ คือ  
1. สรางความเขาใจและทักษะเกี่ยวกับเบ็นชมารคกิ้งเพื่อการวางแผนซึ่งเปน

ขั้นตอนสําคัญที่ระบุวาจะปรับปรุงอะไร กับใคร และเพราะเหตุใด    
จากการศึกษาหองสมุด NUS พบวามีชื่อเสียงดานการทําวิจัย โดยมีนักวิจัย

จาํนวน  1,128 คน  และมหาวิทยาลัย NUS ยังไดตั้งรางวัลงานวิจัยยอดเยี่ยมไวสูงถึง 1 ลานเหรยีญ
ตอปดังนั้นหองสมุดนาจะมีบทบาทในการใหการสนับสนุนงานวิจัยอยางมาก สําหรับจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยก็มีเปาหมายที่จะสงเสริมใหคณาจารยและนักวิจัยผลิตงานวิจัยที่มีคุณภาพใหมากขึ้น 

นอกจากนี้จากการไดไปศึกษาดูงานหองสมุด NUS เมื่อป  พ.ศ. 2544 ไดทราบ
และเห็นผลการสงเสริมคุณภาพการทํางาน ดังนั้น จึงเห็นวาถาจะปรับปรุงงานบริการตอบคําถาม
และชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยดวยวิธีการเบ็นชมารคกิ้ง   ควรจะ
เลือกหองสมุด NUS   ซ่ึงเปนแหลงที่มีการปฏิบัติการบริการที่ดีเลิศ  (Best Practice) 

2. เมื่อพิจารณาเลือกคูเปรียบเทียบไดแลว ผูวิจัยวางแผนเปรียบเทียบโดยติดตอกับ
หองสมุด  NUS   ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส    โทรศัพทนัดหมาย เพื่อขอเปรียบเทียบ การ
พัฒนาการจัดบริการตอบคําถามและชวยคนควา  หลังจากนั้น ไดวางแผนสํารวจขอมูลการบริการ
ตอบคําถามและชวยคนควาจากเอกสารตาง ๆ  งานวิจัย รายงานประจําป การสัมภาษณผูให
บริการและผูรับบริการ เพื่อนําขอมูลดังกลาวมาทํารายงานโดยดําเนินการ เปรียบเทียบในระหวาง
ป  พ.ศ.  2546 – 2547 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล  ดําเนินการเก็บรวบรวมการปฏิบัติงานการจัดบริการ
ตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และขอมูลของคู
เปรียบเทียบ คือ  หองสมุด NUS โดยไดพัฒนาเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล    เชน เอกสาร
ตาง ๆ  รายงานประจําป งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการตอบคําถามและชวยคนควา แบบ
สัมภาษณ ซ่ึงขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ไดใชแบบอยางและขั้นตอนการวางแผนของ
หองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด 
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4. วิเคราะหเปรียบเทียบ  ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดรับมาวิเคราะหเปรียบเทียบหาความ
แตกตางจุดแข็ง  จุดออนของการบริการตอบคําถามและชวยคนควา ในขั้นตอนนี้สอดคลองกับ
ขั้นตอนของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด โดยใชเกณฑเปรียบเทียบของกระทรวงศึกษา
วิทยาศาสตรและฝกอบรม ประเทศออสเตรเลีย 

5. พัฒนาแผนปฏิบัติงาน   นําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบหาความแตกตาง   
จุดแข็ง จุดออนของการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา เลือกวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด
นํามาปรับเปนแผนปฏิบัติงานที่ดีที่สุด  ใหเหมาะสมกับงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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หลักการ ขั้นตอนการดําเนินการเบ็นชมารคก้ิง    ดังกลาวขางตน  สามารถสรุปเปน
แผนภูมิ  ไดดังนี้ 

 
       
  ปจจัยความสําเร็จของการจัดการบริการตอบคําถามและชวย

คนควา 
  

 1 .   ก า ร จั ด ก า รบ ริ ก า ร   
ตอบคํ าถามและชวย
คนควา 

 

2.   บริการตอบคําถามและ     
ช ว ย ค น ค ว า ข อ ง
มหาวิทยาลัยตาง ๆ  

 

 

  
 

    การเก็บ ขอมูล   

  
 

 
     การเก็บ 

 
ขอมูล 

  

 

 
 
 
 
เ 
ร 
า 

 
 3.   บริบทสถาบันวิทย-

บริการ  จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย (CAR) 

 

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

 
 
 
 
เ 
ข 
า 

 

  กระบวนการจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา   
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหเปรียบเทียบ

การวางแผน

เก็บรวบรวมขอมูล

การพัฒนาแผนปฏิบัติงาน
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วิธีการดําเนินการวิจัย 
ในการดําเนินการวิจัย มีขั้นตอนดังนี้ คือ  
1. สรางความเขาใจและทักษะในการทําเบ็นชมารคกิ้งเพื่อวางแผนเปรียบเทียบ 
2. เลือกกระบวนการที่จะเปรียบเทียบซึ่งในที่นี้  คือ การบริการตอบคําถามและ

ชวยคนควา 
3. เลือกคูเปรียบเทียบ 
4. สรางเครื่องมือ เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ไดแก แบบบันทึกขอมูล  แบบ

สัมภาษณ การเยี่ยมชม 
5. การเตรียมการ   ผูวิจัยไดทําการติดตอกับผูอํานวยการหองสมุด  NUS  เพื่อ

ขอใหการสัมภาษณ และเขาเยี่ยมชม 
6. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสัมภาษณ   การไปเยี่ยมชม   เอกสารการ

ติดตอทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) และเว็บไซต (website) 
7. วิเคราะหเปรียบเทียบ   นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเปรียบเทียบ นําเสนอเปน    

ตาราง และบรรยาย 
8. สรุปผลและรายงาน 

 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เปนแนวทางในการนําผลการวิจัยมาประยุกตใชในการพัฒนาคุณภาพการ
จัดบริการตอบคําถามและชวยคนควา ของสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

2. เปนแนวคิดเกี่ยวกับการทําเบ็นชมารคกิ้ง เพื่อพัฒนาการจัดการบริการสาร-
สนเทศในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
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บทที่ 2 
แนวคิด หลกัการ เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
หองสมุดเปนรากฐานของการศึกษาคนควา วิจัยและการเรียนการสอน

ระดับอุดมศึกษา  (Jackson, 1989: 545)  จึงมีการสั่งสมทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายทั้ง
จํานวนและ    รูปแบบโดยเฉพาะอยางยิ่งในสมัยปจจุบนัที่การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเปนไป
อยางรวดเรว็ ประกอบกับสารสนเทศที่มีอยูเปนจํานวนมาก   จนกระทัง่เกิดปรากฏการณการทะลัก
ทะลายของสารสนเทศ  (Information Explosion)   ทั้งนี้ตัวสารสนเทศเองก็มีลักษณะเปนพลวัต 
และ มีความซบัซอนยิ่งขึ้น ทําใหเกดิความยุงยากแกผูใชทรัพยากรสารสนเทศมากเกินกวาที่จะคาด
ได   (Whitlach, 2004)   หองสมุดจึงจะตองหาวิธีสงเสริมใหวตัถุประสงคของการจัดตั้งหองสมุด
สัมฤทธิ์ผลซ่ึงจะสงผลใหการเรียนการสอนมีประสิทธิภาพ   ชวยใหทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูใน
หองสมุดไดรับการใชประโยชนอยางเต็มที่และคุมคา  

งานหองสมุดที่จะชวยใหผูรับบริการสามารถเขาถึงและใชทรัพยากรสารสนเทศของ
หองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  ก็คือ  งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา   (Reference 
Services)    ซ่ึงบรรณารักษจะทําหนาที่เปนสื่อกลางระหวางผูรับบริการกับทรัพยากรสารสนเทศ  
ทั้งนี้ เพื่อใหผูรับบริการสามารถสืบคนและใชประโยชนจากทรัพยากรสารสนเทศใหมากที่สุด
เทาที่จะทําได  (ALA, 2003) 

ดังนั้น ในบทที่ 2 นี้ ผูวิจัยจะไดเสนอแนวคิด เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการ
บริการตอบคําถามและชวยคนควา ดังนี้ 

 
1. งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference Services) 

1.1 นิยามและความหมายของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
1.2 ความเปนมาของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
1.3 ภารกิจหลักของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

1.3.1 งานบริการสารสนเทศ  (Information Service) 
1.3.2 งานสอนวิชาหองสมุด  (User Education) 
1.3.3 งานบริการใหคําแนะนําผูอาน  (Reader Advisory Service) 
1.3.4 งานเสนอแนะรายชื่อหนังสืออางอิงใหมๆ 

1.4 ประเภทของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
1.5 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

1.5.1 การบริหารจัดการหองสมุดมหาวิทยาลัยตางประเทศ 



 10

1.5.2 การบริหารจัดการหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
2. การพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยคนควาโดยวิธีเบ็นชมารคก้ิง  

(Benchmarking) 
2.1 นิยามและความหมายของเบ็นชมารคกิ้ง 
2.2 ประวัติความเปนมาของเบ็นชมารคกิ้ง 

2.2.1 เบ็นชมารคกิ้งในวงการธุรกิจ 
2.2.2 เบ็นชมารคกิ้งในวงการหองสมุด 

2.3 ประเภทของการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2.4 การทําเบ็นชมารคกิ้งในหองสมุด 

2.4.1 การเลือกกระบวนการ 
2.4.2 ขั้นตอนของการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2.4.3 ขั้นตอนการทําเบ็นชมารคกิ้ง มหาวิทยาลัย 

เทคโนโลยีควีนสแลนด 
2.5 ปจจัยแหงความสําเร็จของการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2.6 ปญหาและขอยุงยาก 
2.7 ประโยชนของการทําเบ็นชมารคกิ้งในหองสมุด 

3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
4. บริบทของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  (National University of 

Singapore—NUS) 
5. บริบทของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  (Center of Academic 

Resources--CAR) 
 
1. งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference Services) 

1.1 นิยามและความหมายของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
ป  ค.ศ. 1923  Rothstein (1996) ไดใหคํานิยามงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา

วาหมายถึง ผูที่ใหการชวยสืบคนสารสนเทศในหองสมุดใหกับผูรับบริการเปนรายบุคคลและ 20  
ปตอมา  ในป  ค.ศ 1943 สมาคมหองสมุดอเมริกนั (American Library Association) ไดจัดทําคูมือ
บริการสารสนเทศก็ไดใหคําอธิบายความหมายของคํานี้คลาย ๆ กันวา   “บริการตอบคําถามและ
ชวยคนควา  เปนการดําเนินการที่ประกอบดวยการชวยเหลือผูรับบริการใหไดคําตอบมากที่สุด
เทาที่จะทําไดโดยการพูดคุยซักถาม ไมวาจะเปนทางตรงหรือทางออม”   (White, 2002: 20) 

สมาคมผูบริการตอบคําถามและบริการผูใช (2003)  (Reference and User Service 
Association--RUSA)    อธิบายวา บริการตอบคําถาม เปนขอตกลงทางสารสนเทศที่เกี่ยวของกับ
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การใช   การใหคําแนะนํา   การตีความหรือสอนเรื่องการใชสารสนเทศ    หรือ    การใหความรู
เกี่ยวกับแหลงสารสนเทศตาง ๆ   โดยมีบรรณารักษตอบคําถามและชวยคนควา (Reference 
Librarians)  หรือ   บรรณารักษสารสนเทศ  (Information Librarians)  คอยใหบริการดังกลาว 

Jane (2003: 201)  กลาววาในยุคดิจิทัลงานบริการตอบคําถาม  ยังคงเปนรูปแบบเดิม
แต  “เปนการใหความชวยเหลือที่ตรงเปาหมาย  มีความเปนมืออาชีพ ใหถึงตัวผูรับบริการในเวลา
และ ณ จุดที่ผูรับบริการตองการ    การบริการนี้จะเปนแบบ  24/7  คือ   ใหบริการตลอดเวลา 24  
ชั่วโมง ตอวันและ 7 วันตอสัปดาห”   

หองสมุดมหาวิทยาลัยอารแคนซอส   (University of Arkansus Libraries, 2004 )    
กาํหนดพันธกิจของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาวาคือ       การสนับสนุนความตองการ
สารสนเทศที่หลากหลายของทั้งมหาวิทยาลัย และชุมชน บรรณารักษตองชวยผูรับบริการในการทํา
วิจัย  ใหความชวยเหลือในการสืบคนสารสนเทศแกผูรับบริการ ทั้งที่เขามาในหองสมุด   ทาง
โทรศัพท จดหมายอิเล็กทรอนิกส  (e-mail) หรือทางจดหมาย ใหคําแนะนําคณาจารยและนักศึกษา
ใหสามารถสืบคนสารสนเทศไดดวยตนเอง  ประเมินคาได พรอมทั้งจัดนําชมหองสมุดและแนะนํา
บริการตาง ๆ   

องคประกอบของการบริการ มีดังนี้ 
• ผูใหบริการ 
• ผูรับบริการ 
• การบริการสารสนเทศ 
ผูใหบริการ  หมายถึง  บรรณารักษในฝายบริการตอบคําถาม และชวยคนควา  

(Reference Services)    ซ่ึง  Robbins  (2001: 348)     กลาววา เปาหมายสูงสุดของบรรณารักษฝายนี้
คือ  การใหบริการที่ดีที่สุด  และมีใจเอื้ออาทร เต็มใจชวยเหลือ มีความเปนมิตร พรอมที่จะ
ใหบริการ (Sherrer, 1996: 16 )    มีความเปนมืออาชีพที่สามารถสงมอบบริการใหไดในเวลา และ  
ณ จุดที่ผูรับบริการตองการ (Jane,  2003:  213)   โดยจะตองไดรับสารสนเทศถูกตองและครบถวน 
(NOVA Southern University , 2004)    บทบาทของบรรณารักษฝายนี้จะเปลี่ยนไปเปนเหมือนผู
แนะแนวองคความรู  (Knowledge Counselor)      แนะนําแหลงสารสนเทศในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกสได  ตองรูจักเพิ่มคุณคา  รูเร่ืองการตลาด การประชาสัมพันธ   (Whitlatch, 2004 )   
ชวยพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  (Dawson, 1996 : 63)     เปนผูรวมวิจัย    ดังเชนที่หองสมุด
มหาวิทยาลัย   Massachusette Institute of Technology  (MIT)  บรรณารักษจะเปนเลขานุการของ
คณะวิจัยทุกคณะ  จะชวยในเรื่องการเขียนโครงการ สืบคนสารสนเทศ  รวบรวมบรรณานุกรม 
และเขียนรายงานการวิจัย เมื่องานวิจัยเสร็จสิ้น ผลงานทุกชิ้น จะตองเปนลิขสิทธ์ิของหองสมุด   
(Wolpert, interview, July 20, 1993)  
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ผูรับบริการ     หมายถึง     ผูที่เขามาใชหองสมุด  ซ่ึงปจจุบันผูรับบริการสวนใหญจะ
สามารถชวยตัวเองไดมากขึ้น       ดังนั้นงานบริการจึงสมควรจะนําสิ่งอํานวยความสะดวก
เครื่องมืออัตโนมัติมาใหบริการ  เพื่อใหผูรับบริการสามารถจะทําไดดวยตนเองโดยไมตองคอย
เรียกรอง  ถามหาความชวยเหลือตลอดเวลา  เชน  การใชเครื่องยืม- คืน  อัตโนมัติ  (ประภาวดี สืบ
สนธิ์, 2546: 106) 

 
การบริการสารสนเทศ     หมายถึง การใหความชวยเหลือกับผูรับบริการใหมากที่สุด

เทาที่จะมากได (White, 2002: 20) อาจจะเปนการสอน ใหคําแนะนําการใชทรัพยากร แนะนําแหลง
สารสนเทศ (RUSA,  2003) ซ่ึงเปนการบริการที่ตองมีความเปนมืออาชีพ เพราะรูปแบบสารสนเทศ
ในปจจุบันเปลี่ยนไปตามความตองการของผูใชโดยมุงเนนการบริการเฉพาะราย   ตามคําขอ  
(customize)  เปนบริการแบบ  24/7   คือ ตลอดเวลา 24 ช่ัวโมงตอวัน  7 วันตอสัปดาห (Jane, 2003: 
213) 

การบริการตอบคําถามและชวยคนควาแบบออนไลนตลอด  24   ชั่วโมง  ไดเกิดเปน
ความจริงขึ้นแลว เมื่อมีการเปดตัวใหบริการนี้ของ 2 ภาคใหญในประเทศสหรัฐอเมริกา ดังนี้ 

ภาคที่หนึ่งคือ  Clevnet  ในรัฐโอไฮโอ ไดเปดตัว  Know It Now  ซ่ึงเชื่อวาเปนแหง
แรกในสหรัฐอเมริกาที่ใหบริการตอบคําถาม  24  ชั่วโมง  ตลอด 7 วัน  ของสัปดาห เปดใหบริการ
วันแรกเมื่อวันที่ 11  มิถุนายน  ค.ศ. 2001     พื้นที่บริการคือ   เขตปริมณฑลทางตอนเหนือของรัฐ
โอไฮโอ ผูใชบริการสามารถสงผานคําถามไปยัง    www.knowitnow24x7.net      แลวบรรณารักษ
จะเปนผูสืบคนหาคําตอบของคําถามให  และจะทําการถายเอกสารหรือสแกน  (scan)  เนื้อหาจาก
ส่ิงพิมพที่เปนแหลงคําตอบสงไปใหผูรับบริการ  หรืออาจเปนเพียงการใหคําแนะนําวิธีการคนหา
ขอมูลเทานั้นก็ได 

ในการบริการจะมีบุคลากรเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชาของ  Cleveland Public Library 
(CPL)    คอยใหบริการตั้งแตเวลา  9.00 – 17.30  น.    ตอจากนั้นเวลา  17.30 – 20.30 น. เปนหนาที่
ของบรรณารักษสมาชิกเครือขาย   Clevnet     ชวงเวลา  20.30  น.   และ 9.30  น. เปนหนาที่ของ
บรรณารักษสํานักงานใหญ ที่  Germantown, Maryland   คําถามที่เขามาในชวงเวลาที่ดึกมาก  
Clevnet  จะให  vendor  เปนผูใหบริการ  ซ่ึงหากเปนคําถามที่ไมสามารถตอบไดทาง  CPL  ก็จะรีบ
ดําเนินการใหเปนภารกิจแรกในเชาวันตอไป 

บริการดังกลาวนี้ ไดรับการตอบสนองอยางดียิ่ง ปรากฏวา ใน 18 วันแรก ของการ
ใหบริการ บรรณารักษไดรับคําถามจํานวนมากถึง  1,334   คําถาม   ชวงเวลาที่มีคําถามเขามามาก
ที่สุดคือ ชวงเวลา 12.00 – 15.00 น.    ไดรับคําถามถึง 368  คําถาม    และชวงเวลาที่ไดรับคําถาม
เขามานอยที่สุด     คือชวงเวลา  3.00 – 6.00  น.   มีเพียง  11  คําถามเทานั้น 
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สวนอีกภาคหนึ่งคือ   Metropolitan Cooperative Library System  (MCLS)  ในลอส-
แองเจลิส  รัฐแคลิฟอรเนีย ไดเปดตัว 24/7  Reference Service  (www.247ref.org)   ไปเมื่อเดือน
มกราคม ป ค.ศ. 2000  และเริ่มใหบริการ 24 ชั่วโมงตลอดสัปดาหตามชื่อของบริการเมื่อวันที่ 19  
มิถุนายน  ป ค.ศ  2001 

เปาหมายหลักของโครงการ ซ่ึงไดรับการสนับสนุนเงินทุนโดย California Library  
คือ ใหเปนหองสมุดสําหรับประชาชน  ที่จะทําใหการไดพบกับบรรณารักษตอบคําถามเปนเรื่อง
งายทํานองเดียวกับการใช  Google.com   

24/7  Reference Service  นี้ไดรับการสนับสนุนจากบรรณารักษบริการตอบคําถาม
ของสมาชิก  MCLS  การบริการหองสมุดที่ใหญกวาจะใชเวลาในการใหบริการมากกวา  MCLS  
ไดวาจาง บรรณารักษแตละหองสมุดทํางานนอกเวลางานปกติในชวงเวลากลางคืน 

MCLS   ตองการใหหองสมุดแตละแหงมีอิสระในการใหบริการ รวมถึงการตัดสินใจ
วาจะจํากัดการใหบริการ เฉพาะสมาชิกหองสมุดของตนเองเทานั้นหรือไม  บางหองสมุดจะถาม
ผูรับบริการวาเปนสมาชิกของตนหรือไม ในขณะที่บางแหงจะไมคํานึงถึงเรื่องนี้เลย  ถึงแมวาการ
บริการ 24/7  เพิ่งจะใหบริการเต็มเวลา  24  ชั่วโมง  แตไดมีแผนการบริการขั้นตอไปแลว คือ จะให
ผูใชบริการไดเขาถึงผูเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชา    ซ่ึงจะทําใหการบริการตอบคําถามที่ลึกซึ้งใน
สาขาวิชาเฉพาะไดดีขึ้น  มากกวาที่จะเปนคําถามที่ผูชํานาญการดานหองสมุดสามารถตอบได  
(Flagg, 2001: 16-17) 

 
1.2 ความเปนมาของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควาคนแรกเกิดขึ้นเมื่อ 5,000  ปกอน มีการ
เปลี่ยนแปลงบทบาทบรรณารักษอยางชา ๆ  จาก ผูเฝา “แผนดินเหนียว”  (keeper of tablets)   มา
เปน “นักสารสนเทศศาสตร”  (Information Scientist) ที่คนทั่วไปคาดหวังวาจะสามารถตอบ
คําถามไดทุกคําถาม แมวาคําถามนั้นจะ “ไมมีสาระ”  เพียงไรก็ตาม  ในระยะแรก การตอบคําถาม
จะเปนเพียงการตอบสั้นๆ  จากความทรงจําของผูอาวุโส  ซ่ึงเปนเหมือนผูบันทึกประวัติศาสตร
ทองถ่ิน ที่บอกเลาถายทอดแกลูกหลานสืบตอกันมาจนกระทั่งศตวรรษที่ 16  ศาสนจักรมีการ
บันทึกเหตุการณลงทะเบียนประวัติอยางเปนระบบและเมื่อเกิดการพิมพในเวลาตอมา  ทําให
สารสนเทศแพรหลายขยายวงออกไป ทําใหบทบาทและความสําคัญของ ผูอาวุโสในทองถ่ินใน
ฐานะเปนผูบันทึกและบอกเลาประวัติศาสตรเริ่มลดลง  การคนพบวิธีการพิมพทําใหมีหนังสือ
แพรหลายขยายวงผูใชออกไปถึงระดับชนช้ันกลาง จํานวนหนังสือพิมพที่มากขึ้น ๆ จนผูคนไม
อาจจะอานไดหมด ในชวง  1,400   ป   คือ   ระหวาง  ค.ศ. 100 – 1,500 จํานวนสารสนเทศเพิ่มขึ้น
เทาตัว   แตในปจจุบันในชวงเวลาหนึ่งปสารสนเทศทบทวีคูณ 2 เทา นับครั้งไมถวน (Katz,  2002: 
3)   และในปปจจุบันอัตราการเติบโตของการเรียนรูเปนไปอยางรวดเร็วเกินกวาจะคํานวณไดมี
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สารสนเทศที่แตกตางหลากหลายและซับซอนยิ่งขึ้น  ซ่ึงนับเปนความทาทายของผูมีสวนเกี่ยวของ
กับสารสนเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งกับบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควา (Reference 
Librarian)  ที่ตองทําหนาที่เปนสื่อกลางใหผูรับบริการสามารถเขาถึงสารสนเทศที่ตองการได
ถูกตอง 

 
1.3 ภารกจิหลักของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา (Reference Services) 

บริการตอบคําถามและชวยคนควา ประกอบดวย 
1.3.1 งานบริการสารสนเทศ  (Information Service)  เปนงานที่ ครอบคลุมกิจกรรมที่

กวางมากและจะตองเกี่ยวของกับการชวยเหลือผูรับบริการเปนรายบุคคลในการสืบคนสารสนเทศ    
บรรณารักษผูรับผิดชอบงานนี้จะตองเผชิญกับคําถามที่ผูรับบริการตองการสารสนเทศในรูปแบบ
ตาง ๆ  ตั้งแตขอมูลที่เปนขอเท็จจริงพื้นฐาน   เชน ถามหาบานเลขที่ ระยะทาง ตลอดจนคําถามที่
ซับซอนสําหรับงานวิจัย  คําถามที่ตองการเวลาในการสืบคนเปนชั่วโมง  การใหบริการยืมระหวาง
หองสมุด การใหบริการ  Selective Dissemination of Information  (SDI)  ที่จัดสงใหตาม
กําหนดเวลา   ในหัวเร่ืองที่ผูรับบริการสนใจแจงความจํานงงานบริการสารสนเทศ  (Information 
Service)    เปนงานที่ ครอบคลุมกิจกรรมที่กวางมากและจะตองเกี่ยวของกับการชวยเหลือ
ผูรับบริการเปนรายบุคคล    ในการสืบคนสารสนเทศ    บรรณารักษผูรับผิดชอบงานนี้จะตองเผชิญ
กับคําถามที่ผูรับบริการตองการ           สารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ     ตั้งแตขอมูลท่ีเปนขอเท็จจริง
พื้นฐาน   เชน    งานหาบานเลขที่   ระยะทาง ตลอดจนคําถามที่ซับซอนสําหรับงานวิจัย      คําถาม
ที่ตองการเวลาในการสืบคนเปนชั่วโมง  การใหบริการยืมระหวางหองสมุด การใหบริการ  
Selective Dissemination of Information  (SDI)  ที่จัดสงใหตามกําหนดเวลา   ในหัวเร่ืองที่
ผูรับบริการสนใจแจงความจํานงไว  คําถามสําเร็จรูป   เปนแบบที่ธรรมดาที่สุด ที่ใชเครื่องมือชวย
คนจากหนังสือ   อางอิงไว  คําถามสําเร็จรูป เปนแบบที่ธรรมดาที่สุด ที่ใชเครื่องมือชวยคนจาก
หนังสืออางอิงตาง ๆ  มักจะเปนคําถามที่ถามเกี่ยวกับจํานวนประชากร หมายเลขโทรศัพท   ถาม
ทิศทาง เปนตน  เปนคําถามที่โตะบริการไดรับมากที่สุดซ่ึงปจจุบันมีเครื่องมือชวยคนใหความ
สะดวกขึ้นมาก คือ  online reference ซ่ึงจัดทําโดยหนวยงานตางๆ  

คําถามทางดานวิจัยเปนสิ่งที่ตองใชเวลาและความพยายามของบรรณารักษ ถา
พบคําถามที่มีความซับซอน บรรณารักษจะตองซักถาม / สัมภาษณผูรับบริการใหละเอียดเพื่อให
ทราบถึงปริมาณและความตองการสารสนเทศ   ดังนั้นบรรณารักษควรถามวัตถุประสงคในการใช
สารสนเทศ และสารสนเทศที่ผูรับบริการอาจมีอยูบางแลว   จากนั้นบรรณารักษจะตองถาม
กําหนดเวลาที่ตองการ และผูถามตองการนําสารสนเทศไปใชในบริบทใด    บรรณารักษอาจจะไม
สามารถหาขอมูลใหไดในทันที     แตจะตองสืบคนใหและนําสงจะดวยวิธีใดก็แลวแต ที่จะตกลง
กับผูรับบริการ 
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1.3.2 งานสอนวิชาหองสมุด  (User Education)    เปนการสอนผูรับบริการใหรูจัก
ทักษะการใชหองสมุด สามารถสืบคนสารสนเทศไดดวยตนเอง  

ในการสอนจะสอนเปนรายบุคคล หรือ เปนกลุม     ลักษณะการสอนรายบุคคล
จะเกิดขึ้นเมื่อผูรับบริการเขามาถามหาขอมูล บรรณารักษอธิบายวิธีการใชบัตรรายการหรือ online 
catalog  แนะนําทรัพยากรสารสนเทศ วิธีการเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส    การสอนเปนกลุมมี
การนําชมหรือปฐมนิเทศการใชหองสมุด  ซ่ึงการสอนดังกลาวจําเปนมากสําหรับการศึกษาระดับ
มหาวิทยาลัย  บรรณารักษจะสอนการใชหองสมุด การสืบคน     หรือบรรณารักษและอาจารย
ประจําวิชาอาจทํางานรวมกัน   โดยใหบรรณารักษสืบคนขอมูลจากหองสมุด 

ในปจจุบัน ดวยความกาวหนาทางเทคโนโลยี หองสมุดมหาวิทยาลัยตางก็มี
วิชาการเรียนรู  การใชสารสนเทศแบบออนไลน  เชน  LION (Library Instruction Online)  ของ 
NUS, UCLA Internet Course, QUT  Library  and  Information  Library  Classes  and  Program  
ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด  ประเทศออสเตรเลีย และ  CAR-IL (Center of Academic 
Resource – Information Literacy)   สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนตน 

1.3.3 งานบริการใหคําแนะนําผูอาน     (Reader Advisory Service)  เปนงานหลักที่
สําคัญที่ใหความชวยเหลือ  ใหคําแนะนําผูอานเปนรายบุคคล   บรรณารักษจะตองซักถามถึงความ
ตองการแลวแนะนําหนังสือหรือส่ือที่มีอยูใหผูอาน     หรือจะรวบรวมเปนบรรณานุกรมเฉพาะ
เรื่องให   บริการที่ชวยใหคําแนะนําในการทํางานสงอาจารย  (term paper) ก็จัดอยูในบริการนี้  
(Moore, 1996: 8) 

 
1.3.4 งานเสนอแนะรายชื่อหนังสืออางอิงใหมๆ     บรรณารักษทําหนาที่รวบรวม

บรรณานุกรม รายช่ือหนังสือใหม ๆ เพื่อเปนการเสนอแนะใหผูรับบริการทราบ 
 

1.4 ประเภทของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
Bopp  (1995: 3-13)  ไดแบงประเภทของของงานบริการสารสนเทศไวดังนี้คือ  

1.4.1 Ready Reference   คําถามที่สามารถตอบไดรวดเร็ว โดยใชเครื่องมือชวยคน
เพียงหนึ่งถึงสองเลมเทานั้น 

1.4.2 Bibliographic Verification     การสอบทวนขอเท็จจริงเกี่ยวกับสิ่งพิมพที่ใช
เพื่อสืบคนสิ่งพิมพอ่ืนตอไป 

1.4.3 Interlibrary Loan and Document Delivery  เปนบริการตรวจสอบแหลงสาร-
สนเทศแหลงอื่นที่มีหนังสือที่ตองการ แตไมมีในหองสมุดและดําเนินการยืมและจัดสงให 

1.4.4 Information  and  Referal  Service      จะบงชี้แหลงขอมูลทรัพยากรและ
หนวยงานทั้งหมด ที่ผลิตขอมูลขาวสารนั้นและสงตอใหบริการ 
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1.4.5 Research  Question     ชวยการวิจัย    จะสะทอนใหเห็นความตองการผูใชเปน
คําถามที่ยุงยาก ซับซอนกวาแบบ  Ready reference  ตองใชความสามารถและเวลาในการทบทวน
การสืบคน 

1.4.6 Selective  Dissemination of Information    คัดเลือกสารสนเทศที่เกี่ยวของที่
ทันสมัยออกใหมๆ ใหกับนักวิจัยในแตละสาขา 

1.4.7 Database Search      จะเปนการนัดหมายกันลวงหนาเพื่อชวยใหผูใชสามารถ
สืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลตางประเทศที่หองสมุดบอกรับ 
 

หองสมุดมหาวิทยาลัยไอโอวา (University of Iowa Libraries, 1997) ไดจําแนกการ
ใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา ไวดังนี้ 

1. บริการแบบตัวตอตัว  ไดแก  การตอบคําถามทางโทรศัพท  ทางจดหมาย  บอก
แหลงขอมูล การซักถาม กอนการใหบริการ การสอนการใชคูมือ 

2. บริการเสมือน  (Virtual reference)     ไดแก การบริการตอบคําถามทาง e-mail
การใหความรูเร่ืองการใชอินเทอรเน็ต  (internet) พัฒนาโฮมเพจ  (homepage) จัดทําชุดสารสนเทศ
สําเร็จรูป  (Information Package)   ดานการสอนและการวิจัยใหกับอาจารยแตละคนตามวิชาที่
สอนงานวิจัย 

3. ทํางานรวมกับคณาจารย   บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควาจะเปน
หนึ่งในคณะวิจัย  ทําหนาที่รวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องใหกับนักวิจัยและพรอมใหคําปรึกษา
ในกระบวนการทําวิจัย 

4. บริการเชิงรุก   ทําหนาที่ชวยสอนวิธีทําวิจัยทั้งในชั้นเรียนและนําขึ้น homepage  
ของหองสมุด 

5. บริการสอนการทําวิจัย     ปฐมนิเทศการใชบริการและทรัพยากร  และชวย
คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ 
 

หองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีแหงแมสซาชูเซ็ต   (MIT)  ไดกําหนดให
บรรณารักษบริการสารสนเทศ จะตองเปนเลขานุการ ของโครงการวิจัยทุกโครงการ เพื่ออํานวย
ความสะดวกในดานการจัดหา คนควาขอมูล   และเขียนโครงการและรายงานผลใหกับคณะนักวิจยั 
เนื่องจากนักวิจัยซ่ึงเปนวิศวกรจะเขียนโครงการนําเสนอผลงานไดไมดีเทาที่ควร หรืออาจจะไมมี
เวลาและความชํานาญในการสืบคนขอมูล สารสนเทศ  ดังนั้นบรรณารักษจึงตองเขาไปชวยรองรับ
ในสวนนี้  (Wolpert ,1993) 
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หองสมุด  Alvin  Sherman   ในมหาวิทยาลัย   NOVA Southern University    ได
กําหนดหนาที่ของบรรณารักษตอบคําถามฯ วาจะตองสามารถสนองตอบความตองการทางดาน
สารสนเทศของผูรับบริการใหไดอยางถูกตอง  รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ   โดยการสื่อสารให
ผูรับบริการไดรับทราบถึงทรัพยากรและนโยบาย ใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดสารสนเทศ 
ที่ถูกตองครบถวน 

 
1.5 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

การจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควา  จะตองคํานึงถึงสิ่งตางๆ ดังนี้ คือ 
• การวางแผน    กําหนดวิสัยทัศน เปาหมาย นโยบาย กระบวนการ ที่จะใหบริการ

ที่ดีเลิศ ที่จะเปนแรงผลักดันใหบรรลุพันธกิจของสถาบันได  (Jackson, 1989: 550) 
• โครงสรางการบริหาร   ลักษณะโครงสรางการบริหารงานบริการตอบคําถาม

และชวยคนควาควรเปนแบบราบและคลายตัว T โดยลดหัวหนางานระดับตาง ๆ  ลงใหความสาํคญั
กับผูใหบริการที่จะสามารถตัดสินใจและแกปญหาได ณ จุดใหบริการดวยตนเอง  การบริการตอบ
คําถามและชวยคนควาจะตองมีความยืดหยุน และเปลี่ยนแปลงไดบาง    ตามความเหมาะสมและ
ตามสถานการณความตองการการบริการที่ซับซอนยิ่งขึ้น  (ประภาวดี สืบสนธิ์, 2546: 106) 

• รูปแบบการจัดงานบริการของหองสมุด   งานหองสมุดประกอบดวย งานบริการ
เทคนิค  (Technical Service)    ซ่ึงเปนงานเบื้องหลัง  (Back Office)  ของหองสมุด  ประกอบดวย  
การจัดหาทรัพยากร  การพัฒนาทรัพยากร  การวิเคราะหทรัพยากร  การสรางและดูแลรักษาฐาน  
ขอมูล   การจัดเตรียมสารสนเทศใหพรอมใช    การใหบริการ    การบริการตอบคําถามและชวย  
คนควาซ่ึงเปนบริการสวนหนาที่บรรณารักษผูใหบริการจะตองตอบคําถามทั้งที่งายและยากใหได
อยางดีที่สุด  (Katz, 2002: 500) 

• ท่ีตั้ง    งานบริการสารสนเทศโดยทั่วไปจะตั้งอยูในทําเลที่เห็นชัดที่สุดของ   
หองสมุดเพื่อสะดวกแกผูรับบริการ จึงควรจะเปนพื้นที่ที่ดีที่สุดในหองสมุด (Nolan, 1999: 2) 

• ความรวมมือคณาจารยนักวิจัย    บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควา  
ควรสรางความสัมพันธที่ดี และรวมมือกับ คณาจารย และนักวิจัย   เนื่องจากวา  อาจารย นักวิจัย 
เปนแรงสนับสนุนใหหองสมุดมีพลังในการตอรองเร่ืองการของบประมาณกับฝายบริหารได       
ดังนั้น บรรณารักษควรใหคําปรึกษา   ชวยสืบคน  รวบรวมบรรณานุกรม    จัดหาสารสนเทศให
ตามความตองการ  เชน ใหความชวยเหลือคณาจารยเปนรายบุคคลโดยศึกษาวาแตละคนมีความ  
สนใจเรื่องใด  กําลังทําวิจัยหรือสอนวิชาใด   และจัดสงสารสนเทศใหคณาจารยโดยไมตองให   
รองขอหรือเชิญชวนใหชวยคัดเลือกหนังสือ วารสาร ทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบตางๆ  ซ่ึง
นอกจากบรรณารักษจะไดไมตรีที่ดีแลว  ทรัพยากรสารสนเทศที่ผานการคัดเลือกจากคณาจารย 



 18

ยอมจะตรงตามความตองการของแตละคน แตละภาควิชา และ เปนส่ิงที่มีคุณคาของหองสมุด   
(Guinagh, 1974 : 135) 

• เทคโนโลยีสารสนเทศ     ไดรับการพัฒนามาตั้งแตยุคตนทศวรรษที่  1950  และ
กลายเปนสิ่งสําคัญยิ่งในโลกของหองสมุด  Matthews  และ  Brown  (1969: 59)    ไดตั้งขอสังเกต
วา    “ระบบอัตโนมัติของกระบวนการใดใดก็ตาม จะมีการเปลี่ยนแปลงที่สับสน ตองดูแลเอาใจใส
อยางใกลชิด คําถามจึงไมไดอยูที่วาจะสรางระบบอยางไร แตอยูที่วาจะใชระบบอัตโนมัติกับ
กระบวนการใดมากกวา เพื่อใหหองสมุดดีขึ้น”   

• การพัฒนาบุคลากร   เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดกับทั้งรูปแบบทรัพยากร
สารสนเทศ ที่มีความหลากหลาย ซับซอน  และการเรียกรองบริการที่มีความเฉพาะตัวขึ้น ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองไดรับการฝกอบรม เพื่อใหเทาทันวิวัฒนาการของสารสนเทศในสหัสวรรษ
ใหม  (Jackson, 1989: 552) โดยเฉพาะอยางยิ่ง  ภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนภาษาที่ใชกับสารสนเทศบน
อินเทอรเน็ต  (Internet)  จึงจําเปนตองเรียนรู เพื่อจะไดเขาใจสารสนเทศอยางเทาเทียมกัน 
นอกจากนี้ควรจะรู เทคโนโลยีสารสนเทศ  การบริหารจัดการ  ตลอดจนการตลาดและ
ประชาสัมพันธ การเจรจาตอรอง กฎหมายที่เกี่ยวของ  เชน  ลิขสิทธิ์  (copy right)  ทรัพยสินทาง
ปญญา  (Intellectual property)  การขึ้นทะเบียนใชสิทธิ์  (Licensing)  ของฐานขอมูลออนไลน
ตางๆ  (Yupin , 2004) 

โดยเฉพาะอยางยิ่งบรรณารักษสถาบันอุดมศึกษา Jackson (1989 : 548)  ไดเสนอแนะ
วา ควรมีหลักสูตรเฉพาะที่จะปรับใหตรงตามความตองการ และเหมาะสมไดดังนี้ คือ 

1. จะตองสรางความมั่นใจของหลักสูตร   ใหผูเรียนทางดานวิชาชีพและดานจิตใจ
ที่จะตองไปมีบทบาทในการใหความรวมมือในงานวิจัยและการเรียนการสอนของบรรดา
นักวิชาการ 

2. จะตองสรางความแข็งแกรงใหกับทักษะภาษาตางประเทศอยางนอย 1 ภาษา  
โดยให เ รี ยนผ าน  การวิ เคราะหจั ดหมู  บรรณานุกรม  ประวัติหนั งสือ  และหองสมุด 
บรรณารักษศาสตร เปรียบเทียบการทําดรรชนีและบทคัดยอ 

3. ควรบรรจุปญหาการอุดมศึกษา   การเปลี่ยนแปลงรูปแบบทางสังคม ทัศนคติที่มี
ผลกระทบทั้งโดยตรงและโดยออมกับชีวิตในมหาวิทยาลัย   วงการธุรกิจ ตางๆ เหลานี้     ลงใน
หลักสูตรดวย 

4. ควรศึกษาบรรณานุกรมจากแหลงขอมูลในที่ตาง ๆ  เชน อัฟริกา  เอเชีย  และ    
ละตินอเมริกา  ไมใชศึกษาเฉพาะบรรณานุกรมของโลกตะวันตกของชาวผิวขาวเทานั้น 

5. ควรการจัดทําบรรณานุกรมและกลยุทธการสืบคน ใหนักศึกษา และผ ู รับบริการ
รวมกันจัดทําโดยใชสถานการณจริง 
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6. ควรจัดใหมีการปฏิสัมพันธกันระหวางนักศึกษาปร ิญญาชั้นสูง   และ ผูบริหาร        
หองสมุด ตลอดจนเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ    เพื่อเปนการทดสอบความรูและความคิดเห็นที่ได
จากงานในชั้นเรียน 

7. ควรแนะนําทักษะในการสื่อสารและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใชในหองสมุด 
 

1.5.1 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลัยตางประเทศ 

หองสมุดมหาวิทยาลัยอารแคนซอส (University of Arkansas Libraries, 2004) 
ไดรวมฝายงานเทคนิค (Technical Service)  เขาไวเปนฝายเดียวกับฝายบริการตอบคําถามและ
ชวยคนควา  (Reference Services)  โดยมีรองผูอํานวยการเพียง 1 คน ดูแลงานของทั้งสองฝาย    
เพื่อจะไดเห็นภาพรวมของความตองการของผูรับบริการทั้งหมด อีกทั้งยังไดผูเชี่ยวชาญเฉพาะ
สาขาวิชา  (Subject Specialist)  และบรรณารักษหองสมุดภาควิชาใหความรวมมือในการ
ใหบริการเพื่อประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น 

สวนที่หองสมุด Knight  Library  ซ่ึงเปนหอสมุดกลางของมหาวิทยาลัย          
โอเรกอน ยูจีน  ประเทศสหรัฐอเมริกา ไดจัดการใหงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาเปนฝาย
บริการตอบคําถามและชวยคนควา  มีผูเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาวิชาจํานวน 12   คน ประกอบดวย
บรรณารักษฝายวิเคราะห ฝายพัฒนาทรัพยากร หองสมุดกฎหมาย หองสมุดแผนที่และหองสมุด
คณิตศาสตรคอยใหบริการตอบคําถาม ชวยคนควา สืบคน และสอนทักษะการใชสารสนเทศ ซ่ึง
กลุมผูเชี่ยวชาญเหลานี้ ตองรวมรับผิดชอบคัดเลือกทรัพยากรเขาหองสมุดดวย    เพราะเชื่อวา
ผูเชี่ยวชาญยอมจะตอบคําถามและชวยการคนควาวิจัยไดเปนอยางดีมีประสิทธิภาพ   สามารถ
สืบคนขอมูลไดกวางและลึกกวา   ดังนั้น  ในการที่บรรณารักษไดออกไปใหบริการตอบคําถามและ
ชวยคนควายอมจะทราบความตองการของผูรับบริการ   และสงผลใหสามารถเลือกทรัพยากรได
ถูกตองตรงตามความตองการของผูใชทรัพยากรมากขึ้นดวย  (Yupin , 1997) 

 
1.5.2 การบริหารจัดการงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาในหองสมุด

มหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
การบริหารงานในหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไทย มีหลายรูปแบบ แตจะมี

ลักษณะการบริหารจัดการบริการตอบคําถามและชวยคนควาที่คลายคลึงกัน ดังตัวอยางตอไปนี้ 
สํานกัหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรแบงสายงานเปน 3  สาย คือ สายบริหาร

และพัฒนา  สายเทคนิค  และสายบริการ  มีรองผูอํานวยการกํากับดูแลแตละสายงาน  สําหรับสาย
บริการมีบรรณารักษดูแลรับผิดชอบงานบริการตาง ๆ    ไดแก   บริการตอบคําถามและชวยคนควา    
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บริการสอนวิธีการใชหองสมุดและใชทรัพยากรทุกรูปแบบ   แนะนําและเสนอรายชื่อทรัพยากร
ใหม ๆ ที่ผูรับบริการตองการ  หรือที่เห็นวาเปนประโยชนกับสาขาวิชาตาง ๆ    โดยสงรายชื่อ
ทรัพยากรใหมนี้ใหกับสายเทคนิคซึ่งดูแลรับผิดชอบดําเนินงานการสั่งซ้ือและจัดเตรียมทรัพยากร
สงใหสายงานบริการ  (รุงทิพย หอวโนทยาน, สัมภาษณ, 25 พฤศจิกายน 2541) 

สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ แบงงานเปน ฝายจัดหา  ฝาย
วิเคราะห  ฝายบริการระบบหองสมุดอัตโนมัติ  ฝายโสตทัศนวัสดุ และฝายบริการจาย-รับมีหัวหนา
ฝายแตละฝายทําหนาที่ดูแลรับผิดชอบ   สําหรับฝายบริการมีหนาที่รับผิดชอบในการบริการตอบ
คําถามและชวยคนควา สอนการใชหองสมุดและทรัพยากร ชวยเสนอแนะการสั่งซื้อทรัพยากรบาง
แลวแตโอกาส  (เปยมสุข ทุงกาวี, สัมภาษณ, 25 พฤศจิกายน 2547) 

สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร แบงงานเปน ฝายบริการสารสนเทศ  
ฝายพัฒนาทรัพยากร  ฝายวิเคราะหทรัพยากร  ฝายบริการเทคโนโลยีการศึกษา  ฝายยืม-คืน ฝาย
ฝกอบรมและเผยแพรวิชาการเทคโนโลยีสารสนเทศ   โดยมีหัวหนาฝายดูแลรับผิดชอบ   สําหรับ
ฝายบริการสารสนเทศ มีหนาที่ใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา     ในสวนการสอนหรือ
แนะนําผูรับบริการเปนหนาที่ของฝายฝกอบรมและเผยแพรวิชาการ  (www.lib.ku.ac.th) 

สํานักบรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช แบงเปนฝายเทคนิค
ฝายบริการสารสนเทศ    ฝายบริการสื่อการศึกษา และศูนยเทคโนโลยี   โดยมีหัวหนาฝายดูแล
รับผิดชอบ    แตการบริหารจัดการบริการจะตางจากหองสมุดแหงอ่ืน ๆ    คือ ฝายเทคนิคของ
สํานักบรรณสารสนเทศจะดูแลรับผิดชอบการจัดหาและวิเคราะหทรัพยากร   ฝายบริการ
สารสนเทศจะใหบริการสารสนเทศเฉพาะดาน   ไดแก  สารสนเทศการศึกษาทางไกลสุโขทัยศึกษา
และสารสนเทศที่เกี่ยวกับพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 7   รวมทั้งเอกสาร
จดหมายเหตุมหาวิทยาลัย   สวนการใหบริการทรัพยากรหองสมุดทั่วไป เปนหนาที่ของฝายบริการ
ส่ือการศึกษา      สําหรับการคัดเลือกและเสนอแนะทรัพยากรใหม ๆ  จะมีคณะทํางานเลือกสรรสื่อ
รับผิดชอบ  ซ่ึงไดรับการแตงตั้งโดยอธิการบดี ประกอบดวย  รองอธิการบดีฝายวิชาการเปน
ประธาน ผูอํานวยการสํานักบรรณสารเปนรองประธาน  หัวหนาฝายจัดหา เปนกรรมการและ
เลขานุการ มีการประชุมปละ 2   คร้ัง     เพื่อทบทวนนโยบายการจัดสรรและการใชจายงบประมาณ
เพื่อการจัดหาทรัพยากรเขาสํานักบรรณสารสนเทศ   (วรนุช  มานะวณิชย , สัมภาษณ,  25 
พฤศจิกายน 2547) 

สําหรับสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยนั้น   ในสวนของงาน
บริการตอบคําถามและชวยคนความีหนวยงานที่รวมกันดูแลรับผิดชอบใหบริการอยูหลายฝาย  ณ  
จุดบริการตาง ๆ กัน  ไดแก  ฝายบริการผูอาน  ฝายบริการชวยคนควาวิจัยและบริการพิเศษ  ศูนย
สารสนเทศนานาชาติ  และศูนยเอกสารประเทศไทย  ซ่ึงแตละฝาย / ศูนยมีหัวหนาฝาย / ศูนยเปน
ผูดูแลรับผิดชอบในการใหบริการ 
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กลาวโดยสรุป การบริการตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference Services)   
ยังคงเปนบริการสําคัญของหองสมุดที่จะชวยผูรับบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศที่  จัดหาและ
จัดเรียงไว   ไมวาจะเปนบนชั้นแบบเกา  หรือ   ในฐานขอมูลบนเว็บไซตของหองสมุด  ไดอยาง
สะดวก  ดวยวิธีการบริการที่เฉพาะเจาะจง   เปนรายบุคคลมากขึ้น   โดยจะเพิ่มคุณคาการบริการ
เชิงรุก หรือ เมื่อรองขอ  หรือ จะจัดการสอนวิธีการใชแบบดั้งเดิม   ในรูปแบบสอนเปนรายตัวสอน
เปนกลุม    ตามตารางของหองสมุดเอง  หรือ  จัดใหเปนรายวิชา  และในปจจุบัน   มีการสอนแบบ
ออนไลน        ซ่ึงผูรับบริการไมวาจะเปนนิสิต   นักศึกษา  คณาจารย นักวิจัย  จะเรียกใชได จาก
เว็บไซตตลอดเวลา  24 ชั่วโมง ตอวัน  7 วัน ตอ สัปดาห  ในเวลาที่สะดวกของแตละคน 

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว   ทําใหบรรณารักษ  ผูใหบริการ  จะตอง
ไดรับการพฒันาเพื่อรองรับบทบาทใหมใหเขากับสภาวะแวดลอมของสหัสวรรษใหม   ที่หองสมุด
เปล่ียนไป ตองเรียนรูทักษะใหมๆ   ในการบริหารจัดการ  เพื่อจะไดคงความสําคัญของตนไวได 

 
2. การพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยคนควาโดยวิธีเบ็นชมารคก้ิง   (Benchmarking) 

2.1 นิยามและความหมายของเบ็นชมารคก้ิง 
ความหมายของคําวา   เบ็นชมารคก้ิง  เชื่อวามีตนกําเนิดที่หลากหลาย    คือ การวดัผา

ขายในรานขายผา  ซ่ึงมักจะมีไมวัดที่ตีเสนไวบนโตะ  เพื่อใชวัดผาขาย  และเสนวัดนี้เรียกวา เบ็นช
มารคกิ้ง  บางก็วามาจากการแขงขันตกปลา ขนาดของปลาจะถูกเปรียบเทียบโดยการเอาปลาไปวาง
ไวบนชั้น (bench)  แลววัดความยาวของปลาโดยทําสัญลักษณ  (mark) ไวที่ชั้นนั้น จึงเรียกการ
กระทําเชนนี้วา  เบ็นชมารคกิ้ง  ตามความหมายของ Benchmarking  นี้อาจมาจากการสํารวจภูมิ
ประเทศ     โดยการทําจุดอางอิงไวที่ตําแหนงหนึ่งและใชเปนจุดอางอิงเปรียบเทียบกับจุดอื่น ๆ    
(นันทกา อดิเรกสมบัติ, 2544: 14) 

Longman Dictionary of Contemporary English  (2003: 127) ใหความหมายวา ส่ิงที่
ใชเปนมาตรฐานเพื่อวัดหรือเปรียบเทียบกับส่ิงอื่นได  และอีกความหมายหนึ่งที่ใหไวคือ 
เครื่องหมายที่ทําไวบนกําแพงตึกหรือเสาเพื่อแสดงระดับน้ําทะเล และใชในการวัดความสูงและ
ระยะทางในการสํารวจ 

เดวิด  อัลทามี ไดใหคํานิยามไวในบทความที่เขียนลง    World Executive Digest       
(นันทกา อดิเรกสมบัติ, 2544 : 14)   วา  เบ็นชมารคกิ้ง   เปนแนวคิดหนึ่งที่มีอะไรมากกวาคําพูดติด
ปาก  แตเปนสิ่งจําเปนสําหรับการรักษาอันดับความสามารถในการแขงขัน   และเปนองคประกอบ
อีกองคประกอบหนึ่งของแนวคิดที่วากระบวนการสําคัญเทา ๆ กับผลงาน 

บริษัท  Xerox  (Zairi, 1996)    ใหความหมายของเบ็นชมารคกิ้งวา เปนกระบวนการ
วัด เปรียบเทียบที่ตอเนื่อง    ซ่ึงใชกบัผลิตภัณฑ   บริการ  และส่ิงที่ปฏิบัติอยู    โดยวัดเปรียบเทียบ
กับคูแขงที่เขมแข็งที่สุดของบริษัท หรือ บริษัทที่เปนผูนําอยูในขณะนั้น 
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The American Productivity and Quality Center Benchmarking Management Guide 
(Jarrrar & Zairi,  2001: 908)  ใหความหมายวา เปนกระบวนการการเปรียบเทียบ และการวัดอยาง
ตอเนื่อง ขององคกรกับผูนําธุรกิจเพื่อใหไดขอมูลซ่ึงจะปรับปรุงการปฏิบัติงานขององคกร 

Australian Government Publishing Service  (McNeil, et al, 1995: 32)  ไดใหคําจํากัด
ความของเบ็นชมารคกิ้งวา เปนกระบวนการที่ทําอยางตอเนื่อง   เพื่อคนหาและนําวิธีปฏิบัติใน
ระดับนานาชาติที่ดีที่สุดมาสูองคกรของตนใหประสบความสําเร็จอยางเต็มความสามารถที่มีอยู
โดยการคนหาผลิตผล  การบริการ  การปฏิบัติและกระบวนการของคูแขงขันที่เปนผูนําในธุรกิจ 
อุตสาหกรรมหรือกระบวนการที่เราไดเลือกแลว 

Jarrar  และ  Zairi    (2001: 908)    กลาววา เปนกระบวนการเรียนรูวา จะทําผลงานให
ดีที่สุดไดอยางไร โดยเนนที่การปรับปรุงใหดีขึ้น  เพื่อจะไดผลลัพธที่ดีที่สุด ตองคนหาวิธีที่ไดผล
เลิศ  ตองมีความเขาใจวาจะเอาผลที่ไดมาลงมือปฏิบัติไดอยางไร    จะปรับใชและนํามาใชกับงาน
ของตนอยางไร 

คําวาเบ็นชมารคกิ้งในภาษาไทยยังคงใชทับศัพท     เปนสวนใหญ แตมีผูให
ความหมายโดยใชคําวาวัดรอยเทาชาง  (พีรศักดิ์ วรสุนทโรสถ, 2542: 5)  เขาไดใหคําจํากัดความคํา 
ๆ นี้วา  “กระบวนการปรับปรุงเปล่ียนแปลงของบริษัทหรือองคกร    ท่ีจะพิจารณาวิเคราะหตนเอง
วามีจุดออน  จุดแข็งอยางไร   มีอะไรบางที่จะสามารถปรับปรุงใหดีขึ้นกวาเดิมได ทําการวิจัย
เปรียบเทียบกับผูท่ีดีท่ีสุด     แลวนําความรูท่ีไดมาวางแผนการปรับปรุงองคกรภายในใหมี 
ประสิทธิภาพประสิทธิผลท่ีดีขึ้น” 

2.2 ประวัติความเปนมาของ เบ็นชมารคก้ิง  
2.2.1 เบ็นชมารคก้ิง ในวงการธุรกิจ 

เบ็นชมารคกิ้งเริ่มตนในวงการธุรกิจ เกิดจากการที่บริษัท  Xerox ไหวตัววาได
สูญเสียเงินและสวนแบงการตลาดไปใหกับคูแขงชาวญี่ปุน   เพราะคูแขงสามารถขายเครื่องถาย
เอกสารไดในราคาทุน    Xerox   จึงเริ่มคิดทําเบ็นชมารคกิ้งในหนวยผลิตของตน  วิเคราะหการ
ผลิตเครื่องถายเอกสารโดยเปรยีบเทียบกับ    Fuji-Xerox   ทั้งกระบวนการผลิตและการจัดจําหนาย 
แลวไปเบ็นชมารคกิ้งกับ   L.L. Bean   ในเรื่องการจัดการวัสดุ และการจัดเก็บในโกดังสินคา 
นับเปนการศึกษาที่มีชื่อเสียงมาก      และตอมาไดกลายเปนหนังสือเลมแรกในเรื่องของการทํา
เบ็นชมารคกิ้งที่เขียนโดย    Robert  R. Camp  เร่ือง Benchmark:  the Search  for  Industry  Best  
Practices  that  Lead to Superior Performance   จัดพิมพในป ค.ศ. 1985   นับจากนั้นเปนตนมา  
เบ็นชมารคกิ้งก็กลายเปนคัมภีรของระบบงาน  Xerox  ที่ผูคนทั้งหลายโดยทั่วไปยังไมรูจัก  
(Gohlke: 2003) 
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2.2.2 เบ็นชมารคก้ิง ในวงการหองสมุด 
จากบทความของ  Gohlke  (2003)  and  Henczel  (2002)  สามารถสรุปเปน

เร่ืองราวของการทําเบ็นชมารคกิ้งในวงการหองสมุดเปนลําดับได ดังนี้คือ  
ในวงการหองสมุดนั้นเริ่มทําเบ็นชมารคกิ้งในป ค.ศ. 1985 โดยบรรณารักษผู

หนึ่งของ   Metro Toronto  ไดวางแผนปรับปรุงหองสมุดประชาชนแหงหนึ่ง  เธอคิดวาหนทางที่
จะแกไขปญหาของตนไดคือตองรูวาหองสมุดอ่ืนเขาทํากันอยางไร  เธอจึงเริ่มดวยการศึกษาฝาย
บริการ โดยขอความรวมมือจากหองสมุดอีก  4   แหงศึกษาเปรียบเทียบกันโดยที่ไมรูวาแทที่จริง
แลวเธอกําลังทําการ เบ็นชมารคกิ้ง 

ป ค.ศ. 1987  ประธานาธิบดี  Ronald  Reagan  ไดลงนามในรางวัล  Malcolm  
Baldridge Quality Award   ซ่ึงเปนรางวัลสําหรับผูแขงขันการทําเบ็นชมารคกิ้งเปนครั้งแรก  

ตนทศวรรษ 1990  บรรดาหองสมุดเฉพาะใหความสนใจกับพันธกิจของ
หนวยงานตนสังกัดมากขึ้น พยายามทํา เบ็นชมารคกิ้ง  กับฝายอ่ืน ๆ ในหนวยงาน เพื่อความอยูรอด
ของหองสมุดซึ่งกําลังเผชิญหนากับการถูกลดขนาดลง   หรือ ใหเลิกไปเลย  เพราะเห็นวาการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศจากภายนอกจะถูกกวาการคงไวซ่ึงหองสมุด    หองสมุดจึงตองพยายามแสดง
ใหเห็นศักยภาพ และคุณคาของตนที่มีใหกับหนวยงาน  

กลางทศวรรษ 1990    หองสมุดไดรับผลกระทบจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
อยางหนัก ตองดูแลทั้งเนื้อหาของทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส  ทั้งทางกฎหมาย สังคม  ที่เขามามีผล
ตอการจัดหา  จัดสง  บริการแกผูรับบริการ  ความคาดหวังของผูรับบริการและตองศึกษาเรื่อง  
license   ซ่ึงทําใหยิ่งตองทํา เบ็นชมารคกิ้ง  กันมากขึ้นเพราะบรรณารักษถูกสั่งใหเพิ่มบริการขึ้น
เร่ือย ๆ โดยไมไดรับงบประมาณเพิ่ม  

ป  ค.ศ. 1993 Holly  Muir บรรณารักษตอบคําถามถูกปลดออกจากงานเนื่องจาก
การตัดลดอัตรากําลัง  เธอจึงตัดสินใจเริ่มจับธุรกิจของตนเองโดยตั้งบริษัท  Library  Benchmark  
International  ขึ้น  และไดเขียนหนังสือขึ้นมา  5  เลม   เพื่อเปนคูมือกระบวนการ เบ็นชมารคกิ้ง 
สําหรับบรรณารักษทําจดหมายขาว   บรรณารักษหองสมุดในบริษัทตาง ๆ   ผูที่สนใจที่จะปรับปรุง
วิธีการทํางาน และเริ่มดําเนินการจัดอบรมตาง ๆ  

ในป ค.ศ.1996 สมาคมหองสมุดเฉพาะสหรัฐอเมริกาไดจัดพิมพหนังสือช่ือ 
‘Competencies for Special Librarians in the 21st Century’   ขึ้น    หนังสือเลมนี้ไดกลาวถึง  
ความสามารถเฉพาะทาง  11  ประการ   ที่บรรณารักษยุคใหมจะตองมี  และ 3  ใน 11  ประการ  
เปนเรื่องขององคความรูและทักษะในการทําเบ็นชมารคกิ้ง  ใชวิธีการที่เหมาะสมที่จะใหความรูใน
เรื่องการทําเบ็นชมารคกิ้ง  วามีความสําคัญตอการใหสารสนเทศ      ประเมินผลผลิตของการใช
สารสนเทศ และการทําวิจัยที่เกี่ยวกับปญหาการบริหารจัดการสารสนเทศเพื่อจะดูชองทางที่จะ
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ปรับปรุงและมุงสูความเปนเลิศในการบริการ   ดังนั้น  ผูบริหารของหนวยงานตองมีสวนรวมใน
การทําเบ็นชมารคกิ้งและนําผลที่ไดมาปรับปรุงเมื่อทําเสร็จ 

ในป  ค.ศ. 1998  มีการออก ISO 11620  ที่เปนตัวช้ีวัดผลงานของหองสมุดซ่ึง
สามารถนําไปใชวัดผลงานได  นับเปนครั้งแรกที่หองสมุดมีสวนในโครงการเบ็นชมารคกิ้งตัวช้ีวัด
ที่อางถึง คือ ตัวช้ีวัดความพอใจของผูรับริการ  งานบริการ และงานเทคนิค 

ป ค.ศ. 1999  มีการออก  ISO 2788  แสดงใหเห็นถึงสถิติที่ตองจัดเก็บเพื่อเปน
ตัวช้ีวัด 
 

2.3 ประเภทของการทําเบ็นชมารคก้ิง 
พสุ  เดชะรินทร  (2540: 22)   แบงประเภทของเบ็นชมารคกิ้ง ตามกิจกรรมที่เกี่ยวของ

ไว ดังนี้ คือ 
2.3.1 Process Benchmarking    เปนการเปรียบเทียบกระบวนการตางๆ ภายใน

องคกรที่ทําใหเกิดผลลัพธออกมา โดยที่กระบวนการแตละอยางมักจะประกอบไปดวยวิธีการ    
หรือ ขั้นตอนหลายอยาง เปาหมายสุดทายของการทํา   Process   Benchmarking    ก็อยูที่การ
เพิ่มขึ้นของคุณภาพ หรือ ปริมาณของผลผลิตที่ได เนื่องจากการพัฒนากระบวนการในการทํางาน
ยอมนําไปสูผลลัพธที่ดีขึ้น Process  Benchmarking  เนนที่กระบวนการในการทํางานและระบบใน
การดําเนินงาน เชน  ระบบ หรือ  ขั้นตอน  การรองเรียนของลูกคา  ระบบการจัดเก็บเงิน ระบบการ
สรรหาและคัดเลือกเบ็นชมารคกิ้งในลักษณะนี้จะพยายามที่จะเสาะหากระบวนการในการ
ดําเนินงานที่ดีที่สุด จากองคกรประเภทตางๆ   ที่มีลักษณะในการดําเนินงาน   ที่เหมือนกัน หรือ  
คลายกัน     ประโยชนที่เห็นไดอยางชัดเจนก็คือ    การทํา  Process Benchmarking    ยอมนําไปสู
ผลตอบแทน หรือ กําไร ขาดทุนที่ดีขึ้น เนื่องจากถาองคกรมีการพัฒนาในกระบวนการที่สําคัญ 
หรือ กระบวนการหลัก ยอมเปนการนําไปสูการพัฒนาในการดําเนินงาน ซ่ึงนําไปสูผลิตภาพที่
สูงขึ้นหรือตนทุนที่ลดลง 

2.3.2 Result  Benchmarking     เปนการเปรียบเทียบผลลัพธ  (Outcome)  ใน
การดําเนินงานตั้งแต 2 ประการขึ้นไปกับดัชนีผลลัพธในการดําเนินงานที่ไดมีการจัดทําไวลวงหนา
แลว ดัชนีหรือเครื่องชี้ผลลัพธตางๆ เหลานี้ไมใชมาตรฐานในการวัดทั่วๆ ไป  (วัตถุประสงค หรือ 
เปาหมาย) แตเปนเครื่องมือวัดที่องคกรใชวัดความมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลขององคกร
หรือกิจกรรมตางๆ การที่องคกรใหความสําคัญกับผลลัพธไมไดหมายความวาความมีประสิทธิภาพ
ของกระบวนการภายในจะไมมีความสําคัญ   บทความทางวิชาการ ดานคุณภาพตางๆ   กลาวไววา 
กระบวนการในการทํางานที่ดียอมนําไปสูผลลัพธที่ดี  การเบ็นชมารคกิ้งโดยพิจารณาผลลัพธนี้   
ยอมสามารถชวยบงชี้กระบวนการในการทํางานที่ควรจะตองมีการพัฒนา ปรับปรุง Result  
Benchmarking  เปนเครื่องมือที่มีความสําคัญในการบงบอกถึงความแตกตาง หรือ ชองวางในผล
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การดําเนินงานที่องคกรตางๆ สามารถจะพัฒนาไดตอไปอีก  เนื่องจาก  Result Benchmarking  เปน
เพียงเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานขององคกร   ดังนั้นการสํารวจตรวจสอบกระบวนการ  
(Process)  ที่กอใหเกิดผลลัพธออกมาจะสามารถชวยผูบริหารในการวิเคราะหขอมูลไดอยางมี   
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

2.3.3 Performance   Benchmarking        เปนการประเมินสถานภาพทางการ
แขงขัน โดยพิจารณา หรือ เปรียบเทียบในดานของสินคา  หรือ  บริการซึ่งจะครอบคลุมในเรื่อง
ของราคา  คุณภาพ การใชงาน และลักษณะของสินคาหรือบริการความรวดเร็ว หรือความเชื่อถือ
ทนทาน รวมทั้งคุณสมบัติอ่ืนๆ   การทําเบ็นชมารคกิ้งในลักษณะนี้สามารถทําไดโดยไมใหองคกร
เปาหมายรูตัวได เชน การทํา Reverse  Engineering  หรือ การเปรียบเทียบระหวางสินคาและ
บริการโดยตรง หรือ การวิเคราะหทางดานสถิติที่สําคัญ อุตสาหกรรมจําพวกรถยนต คอมพิวเตอร 
การเงิน หรือ  เครื่องถายเอกสาร มักจะใชวิธีนี้เปนหลักในการทําเบ็นชมารคกิ้ง 

2.3.4 Strategic Benchmarking    เปนการสํารวจตรวจสอบวิธีการแขงขันของ     
องคกรตางๆ  ในการทํา  Strategic Benchmarking มักจะไมใหความสําคัญกับอุตสาหกรรมมากนัก  
แตจะใหความสําคัญกับกลยุทธที่องคกรใชเพื่อศึกษาถึงกลยุทธที่ดีที่สุดที่องคกรนําไปใชและ
ประสบความสําเร็จในการแขงขัน   บริษัทตางๆ ในประเทศญี่ปุนมักนิยมทําเบ็นชมารคกิ้งใน
ลักษณะนี้  และมักชอบที่มองหาองคกรที่ดีหรือมีผลการดําเนินงานเปนเลิศ  จากนั้นจะเขาไปเยี่ยม
เยือน หรือ  ศึกษาองคกรเหลานั้น โดยมีความสนใจตอส่ิงซึ่งเปนพื้นฐานในการทําใหบริษัท
เหลานั้นประสบความสําเร็จ    ในขณะที่บริษัทในอเมริกามักนิยมเริ่มที่การหากิจกรรม  หรือ 
กระบวนการที่จะทําเบ็นชมารคกิ้งกอน   การดําเนินงานเบ็นชมารคกิ้งลักษณะนี้จะเปนการ
มองเห็นถึงผลตอบแทนที่จะไดรับในระยะยาว และผลตอบแทนที่จะไดรับมักเปนไปอยางเชื่องชา   
องคกรที่ใหความสําคญัตอผลตอบแทนในระยะสั้นจึงมักใชวิธี Process Benchmarking   กัน
มากกวา 

2.3.5 Best Practice Standards or Benchmarking   เปนรูปแบบหนึ่งของการ
กําหนดมาตรฐาน (Standards)    ซ่ึงสามารถกําหนดใหใชเปนเปาหมายในการเปรียบเทียบกับผล
การดําเนินงานที่แทจริง   โดยปกตินั้นเบ็นชมารคกิ้งมักจะถูกแบงเปน  3 ระดับ ไดแก ระดับเฉลี่ย 
ระดับดีที่สุด (Best Practice Standards)  และระดับที่ต่ําที่สุด  (Minimum Standards)  ดแก  ระดับที่
การดําเนินงาน หรือ  การบริการในระดับนั้นสามารถบรรลุถึงไดตลอดเวลา  (Achievable)  ระดับ
เฉล่ีย  (Average)  หมายถึง  ระดับที่ผูใชบริการประมาณครึ่งหนึ่งจะไดรับบริการที่เหนือมาตรฐาน   
ในขณะที่อีกครึ่งหนึ่งจะไดต่ํากวามาตรฐาน ในขณะที่ ระดับดีที่สุด  (Best Practice Standards)  จะ
เปนเครื่องจูงใจใหพนักงาน ดําเนินงานใหไดระดับที่สูงกวา หรือ ใหไดผลผลิตที่ดีกวาปกติ 

Alstite  (1995), Peischl  (1995) และ Evans (1994 )  มีความเห็นสอดคลองกันวา  
เบ็นชมารคกิ้งควรแบงออกเปน 4 ประเภท คือ 
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1. Internal  Benchmarking     เปนกระบวนการเปรียบเทียบระหวางหนวยงาน
ภายในองคกรเดียวกัน สวนใหญจะทําในองคกรขนาดใหญที่มีโครงสรางหลายหนวยงาน 

2. Competitive  Benchmarking     เปนกระบวนการเปรียบเทียบกับองคกร
ระหวางองคกรที่ประกอบกิจการประเภทเดียวกัน  หรือ  เปนคูแขงกันโดยตรง   ที่อยูในตลาด   
หรือ อุตสาหกรรมเดียวกัน สินคา บริการ หรือ  กระบวนการในการทํางานที่แขงขันกันโดยตรง  

3. Industry of Functional Benchmarking   เปนกระบวนการเปรียบเทียบกับผูนํา
ในอุตสาหกรรมแบบเดียวกัน แตไมใชคูแขงในตลาดเดียวกัน เชน โรงงานผลิตรถจักรยานยนต    
กับโรงงานผลิตรถยนต   หรือ   บริษัทใหเชารถยนต    กับ บริษัทรถแท็กซี่ เปนตน 

4. Process or Generic Benchmarking     เปนกระบวนการเปรียบเทียบระหวาง
องคกรที่ประกอบกิจการตางประเภทกัน แตมีกระบวนการผลิตเหมือนกัน 
 

นอกจากนี้  Jager (1999: 367)  ยังกลาววา  Boxwell  ไดเพิ่มเติมประเภทของ      
เบ็นชมารคกิ้งไวดังนี้ 

1. Co-operative Benchmarking    เปนการเปรียบเทียบกับหนวยงานที่ไมใชคูแขง
กัน  แตรวมมือกัน   เมื่อหนวยงานหนึ่งตองการปรับปรุงใหดีขึ้น   ก็จะติดตอหนวยงานที่ดีเลิศ  ขอ
ความรู แบงปน  แลกเปลี่ยนซึ่งกันและกัน โดยที่องคกรที่ตองการทําเบ็นชมารคกิ้งนั้น ตองการยก
มาตรฐานของตนใหเทาเทียมกับองคกรที่มีวิธีการดําเนินการที่ดีที่สุด ที่มีขอตกลงกัน   

2. Collaborative  Benchmarking     เปนความรวมมือกันในระหวางกลุมบริษัทที่
จะชวยกันทํางานอยางใดอยางหนึ่งรวมกัน  โดยหวังวาจะนําความรูใหมที่ไดมาไปปรับปรุงงาน
ของพวกตนจะมีผูนํา(Third party)ทําหนาที่ประสานงาน เก็บขอมูลและแจกจายขอมูล 

3. Qualitative Benchmarking    เปรียบเทียบกระบวนการ หรือ วิธีการปฏิบัติงาน
ไมใชจํานวนผลผลิต 
 

ในการทําเบ็นชมารคกิ้งจึงควรพิจารณาประเภทที่จะใชดําเนินการจัดทําโดย        
Henczel  (2002) ใหความเห็นวา   การทําเบ็นชมารคกิ้ง จะทํากันเองภายใน หรือ ภายนอกก็ได      
ซ่ึงพีรศักดิ์  วรสุนทโรสถ (2542 : 5)    ไมเห็นดวยนัก ถาจะเปรียบเทียบเพียงกันเองภายใน
หนวยงาน  เพราะในระยะยาวจะไมเกิดการพัฒนา     ไมรูวาภายนอกเปนอยางไร    Henczel (2002)   
เสนอแนะวาควรเริ่มจากการเปรียบเทียบขอมูล   (Data  Benchmarking)  ซ่ึงเปนการวัดและ
เปรียบเทียบปจจัยนําเขา คือ  input   และ  ผลที่ไดจากกระบวนการคือ  output  กับพฤติกรรม    
แลวจึงดําเนินการเบ็นชมารคกิ้ง  กระบวนการ      ซ่ึงเปนการวิเคราะหขั้นตอนของกิจกรรมใด
กิจกรรมหนึ่ง และเปรียบเทียบกับหนวยงานอื่น    ที่มีวิธีการดําเนินการเดียวกันนั้นเปนที่ยอมรับวา
มแีนวทางการปฏิบัติที่ดีเลิศ  (Best Practice)   
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2.4 การทําเบ็นชมารคก้ิง ในหองสมุด 
หองสมุดที่ตื่นตัวในเรื่องการทําเบ็นชมารคกิ้งที่สุด    คือ หองสมุดเฉพาะ โดยเฉพาะ

หองสมุดในหนวยงานรัฐบาลเปนหนวยงานแรกที่ตื่นตัวที่จะเปรียบเทียบกับภายนอกหนวยงาน
โดยอาศัยความสัมพันธสวนตัวของบรรณารักษที่จะหาคู เปรียบเทียบ   แลกเปลี่ยนขอมูล
กระบวนการทํางาน    และการบริการอยางละเอียดใหซ่ึงกันและกัน      เพื่อศึกษาเปรียบเทียบและ
แสดงใหหนวยงานเห็นวาหนวยงานของตนมีดีเทา  หรือ   ดีกวาที่อ่ืน  เพียงไร  อยางไร หรือใชเปน
ขอมูลเพื่อการปรับปรุงงานใหหนวยงานของตนใหดีเทาหรือดีกวาที่อ่ืนได   สนับสนุน   การ
เรียกรอง ขอเพิ่มบุคลากร เทคโนโลยี  และ งบประมาณจากผูบริหาร  (Gohlke, 2003) 

นอกจากนี้ การทําเบ็นชมารคกิ้งก็เพื่อพิสูจนใหผูรับบริการเห็นคุณคาของหองสมุด 
จึงตองรูจักผูรับบริการวาเปนใคร รูวามีอะไรสําคัญที่เหมือนเรา 

ผูรับบริการของหองสมุดแบงไดเปน  3  กลุม  คือ 
กลุมท่ี 1  ผูบริหารระดับสูง     โดยเฉพาะผูคุมงบประมาณ และการอยูรอดของ     

หองสมุดซึ่งตองการขอมูลเพื่อการตัดสินใจใหการสนับสนุน 
กลุมท่ี 2  ผูรับบริการ         ซ่ึงใชทรัพยากร และบริการ ไมวาจะมาใชถึงที่หรือทาง 

โทรศัพท    e-mail 
กลุมท่ี 3   บุคลากร        คุณภาพบริการขึ้นอยูกับความรู ประสบการณ และทัศนคติ

ของบุคลากร 
ทั้ง 3  กลุมนี้  ลวนมีความสําคัญตอการพยายามจะทํา เบ็นชมารคกิ้ง ถาตองการจะ

แสดงใหผูบริหารเห็นวามีการปรับปรุง เพื่อใหเกิดความประทับใจ เพื่อใหลูกคาพอใจ จะตองไดรับ
การสนับสนุนอยางเต็มที่จากบุคลากรในการชวยดําเนินการตางๆ 

นอกจากนี้   Henczel  (2002)  ใหขอคิดวา หากคิดจะทําเบ็นชมารคกิ้ง   ตองตัดสินใจ
วากําลังจะวัดอะไร นับอะไร ในหองสมุด  แลวจึงวัดสิ่งที่คิดไวกับหองสมุดที่เลือกแลววามี
กระบวนการทํางานนั้นดีเลิศ  

เมื่อหองสมุดหลาย ๆ   แหง   เร่ิมตนคิดจะทําอะไรที่เร็วและงายกอนมักเริ่มจากการ
เปรียบเทียบวาจํานวนทรัพยากรตาง ๆ  ที่มีอยูในหองสมุด  เชน  จํานวนหนังสือ  วารสาร และนับ
คร้ังการใชทรัพยากรเหลานัน้   แตในปจจบุันการเขาถึงสารสนเทศมิใชมีเพียงหนังสอื    ส่ิงตีพิมพ
เทานั้น แมหองสมุดเล็ก ๆ ก็สามารถเขาถึง   เรียกใช ทรัพยากรจํานวนมหาศาลของหองสมุดใหญ 
ๆ ได  ดวยการปฏิวัติของเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทําใหโลกแหงขาวสารขอมูลเปล่ียนไป 

การทําการศึกษาเปรียบเทียบแบบเบ็นชมารคกิ้งมิใชเปนการวัดจํานวนทรัพยากรที่มี
อยูในหองสมุด แตจะเปนการวัดกระบวนการทํางาน ขั้นตอนการทํางานในแตละฝายของหองสมุด   
ในที่นี้กระบวนการทํางาน หมายถึง  ภาระหนาที่และขั้นตอน การทํางานตาง ๆ ในหองสมดุ ปจจัย
นําเขาเพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธที่ตองการ เชน เงิน ทักษะของบรรณารักษ หรือ คํารองขอ และกลับ
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ออกมาเปนผลลัพธที่ตองการ เชน หนังสือ ผลการสืบคน online หรือการตอบคําถาม  และ
กระบวนการทํางานของหองสมุดนี้ หมายถึง การเปลี่ยนรูปปจจัยนําเขาของหองสมุดเปนผลลัพธ
ของหองสมุด ซ่ึงหมายถึง บริการตาง ๆ  

กระบวนการทาํงาน เปนสายงานที่ตองทํางานเกี่ยวของ ประสานกันในหองสมุด 
สามารถแบงตามงานที่ปฏิบัติไดออกเปน  3  สวน  คือ งานบริการ งานเทคนิค  งานบริหารจัดการ 
ในแตละสวนมีภาระหนาทีต่าง ๆ กัน และในแตละภาระงานก็มกีระบวนการทํางานที่แบงแยก
ออกไปอีก 

 
2.4.1 การเลือกกระบวนการ 

ในหองสมุดมีกระบวนการทํางานหลากหลายแตก็ไมใชวาทุกกระบวนการจะ    
คุมคา Henczel  (2002)  จึงใหคําแนะนําวา ตองพจิารณาเลือกวา จะทําอะไรเพื่อใหคุมคา และคุม
คาใชจาย ซ่ึงสิ่งที่ควรพิจารณา มีดังนี้ 

• เปนกระบวนการที่สําคัญกับเจาหนาที่หองสมุด ผูรับบริการ และการบริหาร
จัดการระดับสูง 

• เปนกระบวนการที่จะพัฒนาไดงาย หลังจากการทําเบ็นชมารคกิ้งแลว  
• เปนกระบวนการที่สําคญักับผูรับบริการที่สามารถชวยงานเราไดมากที่สุด 
• เนนทักษะของบรรณารักษทําใหเห็นความจําเปนของการมีบรรณารักษ ที่มี

ทักษะ กระบวนการที่ผูรับบริการเห็นวาตองอาศัยความชํานาญของบรรณารักษ เชน  การสืบคน
ออนไลน   บริการเชิงรุกที่เพิ่มคา  เชน เพิ่มการวิเคราะห หรือ บริการขาวสารทันสมัย  (current 
awareness) 

• เปนกระบวนการที่มีคูแขงขัน หองสมุดอื่นๆ หรือ บริษัทคาสารสนเทศ 
บริการที่ผูใชสามารถเขาถึงจากภายนอก 

• เปนกระบวนการที่ไมอยูในระหวางการเปลี่ยนแปลง เชน การเปลี่ยนแปลง
ระบบบัตรรายการเปนออนไลน  (online) 
 

ขอดีของการทําเบ็นมารคกิ้ง ดานกระบวนการ มีดังนี้ 
1. สามารถทํา เบ็นชมารคกิ้ง กับ หองสมุดอ่ืนๆ  ซ่ึงมีทรัพยากรที่แตกตางกัน แต

กระบวนการทํางาน เชน การจัดซื้อ การบริการ ก็จะเปนกระบวนการเหมือนกัน ที่สามารถ
เปรียบเทียบกันได ในเรื่องของกระบวนการ หองสมุดจะมีอะไรที่คลายๆ กัน มากกวาตางกัน 

2. การเปรียบเทียบกระบวนการ จะบอกไดวา ควรปรับปรุง แกไขอยางไร ถา
เปรียบเทียบจํานวนทรัพยากรก็ไมสามารถบอกอะไร   เชน   ถาเปรียบเทียบจํานวนวารสารที่มีใน
หองสมุด ก็จะบอกไดเพียงวา แตละแหงมีจํานวนเทาไร ใชมากเทาไร แตละแหงมีอะไรบาง   แต
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ไมสามารถบอกวาจะปรับปรุง พัฒนา ฝายวารสารไดอยางไร  จะปรับปรุงการใหบริการวารสารให
ดีขึ้นอยางไร หองสมุดคูแขงอาจมีจํานวนมากกวา แตก็ไมไดหมายความวา เขามีวิธีการหมุนเวียน  
วารสารออกบริการไดดีกวา 

 
การทําเบ็นชมารคกิ้งทําใหผูปฏิบัติงานในหองสมุดมีจําเปนและมีความสําคัญอยางยิ่ง 

เพราะหองสมดุไมใชเปนเพยีงที่เก็บทรัพยากรเทานั้น แตหองสมุดเปนบริการอยางหนึ่งที่
ดําเนินการโดยมนุษย   เบ็นชมารคกิ้งจะเปนเครื่องอธิบายใหผูบริหารและผูรับบริการไดรับรูส่ิงที่
มนุษยในหองสมุดปฏิบัติ และสามารถบอกไดวาปฏิบัติงานไดดีเพียงไร และจะทําไดดียิ่งขึ้น  หาก
ได     งบประมาณสนับสนนุเพียงพอ และสามารถรายงานผลใหผูบริหารระดับสูงทราบ 

เบ็นชมารคกิ้ง  เปนเครื่องมือวัดผลที่นาเชื่อถือของบริษัทชั้นนํา  ดังนัน้ บรรณารักษ
และพนกังานหองสมุดก็ควรคิดและรวมทาํเบ็นชมารคกิง้ตามแบบธุรกิจ เพื่อวดัผลและปรับปรุง
งานใหดีที่สุด 

 
2.4.2 ขั้นตอนของการทําเบ็นชมารคก้ิง 

Holly  Muir  (Matthews, 2002: 50) แนะนําวาการทําเบ็นชมารคกิ้งควรปฏิบัติเปน 
5 ขั้นตอน ดังนี้ คือ 

1. วิเคราะหเบื้องตน   ผูเกี่ยวของ  3  กลุม  ที่ผูทําจะตองคํานึงถึงคือ กลุม
ผูบริหาร (คาดหวังอะไร) ลูกคาหองสมุด (งานสวนใดหรือบริการใดของหองสมุดที่เขาคิดวามี
ความสําคัญเปนพิเศษกับพวกเขา)  และบุคลากรหองสมุด (งานบริการหรือกระบวนงานใดที่พวก
เขากันเองคิดวาตองปรับปรุง) 

2. พัฒนากระบวนการวัดผล    เมื่อแนใจแลววาตองการทําเบ็นชมารคกิ้งอะไร 
หองสมุดจะตองเขาใจวา ณ สถานการณปจจุบันพวกเขากําลังทําอะไรกันอยู และทําไดดีเพียงไร 
ซ่ึงเครื่องมือชวยใหเขาใจได คือ คูมือการทํางานตางๆ 

3. เลือกคูเปรียบเทียบ   การเลือกผูที่จะเปรียบเทียบอาจจะเลือกหองสมุดอ่ืนที่
ปฏิบัติงานที่ดี หรือ ผูที่อยูในธุรกิจอื่น แตมีงานบางอยางที่ทําคลายงานของหองสมุด เชน รานขาย
หนังสือ  รานวีดีทัศน  ผูคาบริการสาร-สนเทศ และพิพิธภัณฑ 

4. เก็บขอมูลและวิเคราะห    ส่ิงที่จะตองใหความสําคัญเปนพิเศษในการทํา
เบ็นชมารคกิ้ง คือ จะตองทําใหเขาใจการทํางานของคูเปรียบเทียบไดดี การไปเยี่ยมชมสถานที่จะ
ชวยใหเขาใจวิธีการไดดีขึ้นจากการไดไปสังเกตการณ แตก็ขึ้นอยูกับเวลาและคาใชจายที่มีใหใน    
โครงการดวย มิฉะนั้นการแลกเปลี่ยนขอมูลกันก็นาจะพอ 
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5. สรุปผลและรายงาน   ตองทํารายงานการศึกษาดวยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง เสนอ
ผ ู บริหาร โดยควรจะมีสรุป  (Executive  Summary)  หลักการและเหตุผล  วิธีการวัดผล   ผลลัพธ   
ขอมูลของหองสมุดเปรียบเทียบกับคูเปรียบเทียบ  และขอเสนอแนะ 
 

2.4.3 ขั้นตอนการทําเบ็นชมารคก้ิงของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี ควีนสแลนด 
กระบวนการทําเบ็นชมารคกิ้งมีหลายขั้นตอน  สุดแลวแตที่ใดจะทําอยางไร    

มักจะไมแตกตางกันนัก  สําหรับหองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด - Queensland  
University of Technology  (Robertson and Trahn, 1997: 127)  ไดใชขั้นตอน ดังนี้คือ 

1. สรางความเขาใจและทักษะในการทําเบ็นชมารคกิ้ง 
2. เลือกกระบวนการ 
3. รวบรวมเอกสาร 
4. เลือกคูเปรียบเทียบ 
5. เตรียมการ 
6. ดําเนินการ 
7. วิเคราะหเปรียบเทียบ 
8. ปรับปรุง กระบวนการเบ็นชมารคกิ้ง 

 
2.5 ปจจัยแหงความสําเร็จของการทํา เบ็นชมารคก้ิง  (Critical Success   Factor)    

การจะทําเบ็นชมารคกิ้ง ใหสําเร็จไดตามความประสงค  Henczel (2002)   ไดให
ขอเสนอแนะ ปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จวา 

• ตองประสานโครงการ เบ็นชมารคกิ้งเขากับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธของหนวยงาน 
หมายถึง ตองรวมอยูในการประเมินคุณคาและกลยุทธของหนวยงานดวย 

• ตองมีการคดิกระบวนการอยางจริงจัง ทั้งกระบวนการมิใชเพียงผลลัพธ 
• เลือกคูเปรียบเทียบที่ดีที่สุด 
• ทุมเทที่จะใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 
• ตองเขาใจหนวยงานและวัฒนธรรมองคกร  เพื่อจะไดเลือกและปรับเอาวิธีการที่

เหมาะสมที่สุด 
• ตองเขาใจขอจํากัดของเบ็นชมารคกิ้ง   

 
 
 



 31

2.6 ปญหาและขอยุงยาก 
ขอควรระวังของการทําเบ็นชมารคกิ้ง คือ 

 รวมมือ – แขงขัน  เบ็นชมารคกิ้งตองการรวมมือไมวาจะเปนจากตางฝายในองคกร 
หรือถาเปรียบเทียบกับภายนอก ก็ตองไดรับความรวมมือจากองคกรภายนอก บอยครั้งที่การ
เปรียบเทียบทําไดยาก      เพราะคูเปรียบเทียบมักจะเปนคูแขง ทําใหไมไดรับขอมูลเทาที่ควร แต
นับเปนโชคดีของวงการหองสมุด เพราะวิชาชีพบรรณารักษ มีวัฒนธรรม ของการแบงปนขอมูล
ขาวสารกันมาแตดั้งเดิม  (Robertson and Trahn, 1997: 128) 

 วิธีการเก็บขอมูลที่ไมไดมาตรฐานและไมไดทําอยางสม่ําเสมอ    ทําใหผลการ
เปรียบเทียบไมนาเชื่อถือ (invalid) และขอบเขตการทําก็จะตองกําหนดใหชัดเจน  

 การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอม  แมจะมีการวัดผลและการเปรียบเทียบกันอยู
ตลอดเวลา  ก็ไมไดบอกถึงความเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้นได เชน เกิดคูแขงใหม เกิดเทคโนโลยี
ใหม และเงินเฟอ เวนแตวาจะจัดการรวบรวมขอมูลท้ังหมดใหเปนกระบวนการของการทํางานได  
(Jarrar & Zairi, 2001: 910) 

 ความเชื่อถือได   อันตรายที่เกิดจากการเชื่อเร่ือง  เบ็นชมารคกิ้งกันมากจะทําใหไม
พยายามคิดคน หรือ หากระบวนการใหมๆ มาเพื่อพัฒนาปรับปรุง  ใชแตของเดิมจนกลายเปน
เครื่องมือยับยั้งความคิดสรางสรรค ซ่ึงจําเปนสําหรับการพัฒนาแนวทางใหมๆ ในการทํางาน     
(พีรศักดิ์ วรสุนทโรสถ, 2542: 5) 

 ทรัพยากร   การทําเบ็นชมารคกิ้ง ตองใชเวลาและเงินมาก ไมมีหลักประกันวาจะ
ไดผลคุมคา ความคุมคาจากการทํา เบ็นชมารคกิ้ง  มักจะเปนสิ่งที่สองไมเห็น (Henczel, 2002)  แต   
อําพร ไตรภัทร (2544 : 23)  กลับเห็นวาประหยัดเวลา เพราะไปเรียนขององคกรอื่นมา เชนเดียวกับ
ประเสริฐ อัครประถมพงศ (2547)  ที่คิดวาวิธีนี้เปนวิธี “เรียนลัด”  ของการพัฒนา 

 การวางแผน   จะตองรอบคอบ ไมวางแผนใหครอบคลุมกวางเกินกําลัง จะทําให
การทําเบ็นชมารคกิ้ง ดูเหมือนงาย แตการแกไขปรับปรุงนั้นยากมาก โดยเฉพาะถาคิดจะทําพรอม
กันหลายจุดเกินไป  (Levinge, 2004) 

ประการที่สําคัญ การหลงตัวเองหรือมั่นใจในตนเองเกินไปจนคิดวา หนวยงานของ
ตนดทีี่สุดแลว ไมตองแกไขปรับปรุงอะไร  (Gohlke, 2003)  เพราะเกิดจากการอคติเขาขางตนเอง
จนเกินไป ทําใหไมเห็นจุดบกพรอง 

ปญหาการทําเบ็นชมารคกิ้งมีทั้งที่เปนปญหาจริงและปญหาที่คิดขึ้นเองวา นาจะเปน
ปญหา  นาจะเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงและการเรียนรูกระบวนการตางๆ    (White, 2002: 20) 
สวนคนที่มีความคิดติดยึดอยูกับสิ่งที่เคยทําไมยอมรับส่ิงใหมๆที่เกิดขึ้น   ผูจัดทําเบ็นชมารคกิ้ง 
ตองใชความพยายามและอดทนอยางสูงที่จะหวานลอม และเริ่มจากการศึกษาวา  เบ็นชมารคกิ้ง  
คืออะไร แลวพิจารณาวาคุณภาพคืออะไร  เลือกกระบวนการที่คิดวาตองการปรับปรงุ ตองเลือกที่
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จะสามารถศึกษาไดในระยะ 4-6  เดือน  ตองทําอยางตอเนื่องเหมือนการจัดการคุณภาพที่ตอง
ปรับปรุงอยูไมรูจบ  (Gohlke, 2002) 

 
2.7 ประโยชนของการทําเบ็นชมารคก้ิงในหองสมุด 

Gohlke  (1998)   ไดบอกถึงประโยชนของการทํา เบ็นชมารคกิ้ง ในคราวที่ไปจัดการ
ฝกอบรมปฏิบัติการใหกับบรรณารักษหองสมุดทหารของสหรัฐอเมริกา ไวดังนี้ 

2.7.1 ปรับปรุงพฤติกรรมของผูใหบริการใหดีขึ้น  ใหไดตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการสามารถจะปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลข้ึน การแจกแจงดวยวิธีนี้ 
จะทําใหใชประโยชนจากทรัพยากรปจจุบันไดมากที่สุด และอาจจะพบบริการใหมๆ  หรือ   สินคา
ตัวใหมที่หองสมุดจะสามารถทําใหเกิดได 

2.7.2 ผลของการทําเบ็นชมารคกิ้ง     อาจจะทําใหไดรับการสนับสนุนจากผูใหญ 
เพราะไดเห็นความกระตือรือรนของผูปฏิบัติงาน เห็นวาหองสมุดเริ่มรูจักคิดแบบธุรกิจ  แสดงให
ผูบริหารเห็นวา   ไดพยายามแกปญหาดวยตัวเองแลว ทําใหมองดูวาหองสมุดทํางานเปนคณะ
ชวยกันปกปองงบประมาณเพื่อใหไดทรัพยากรเพิ่มขึ้น ดวยคาใชจายที่นอยลง 

2.7.3 เพิ่มความสัมพันธทางวิชาชีพ ซ่ึงความสัมพันธนี้จะชวยการทํางานมาก 
2.7.4 ชวยสนับสนุนเปาหมายของหนวยงานและหองสมุด        ถาองคกรตองการ

ลดคาใชจายหองสมุด ก็จะหาทางชวยได   หรือ   ถาจําเปนหองสมุดจะหาลูทางตัดคาใชจายและ
เพิ่มผลงานใหมากขึ้น การทําเบ็นชมารคกิ้ง ของหองสมุดจะแสดงใหเห็นวางานหองสมดุสามารถ
เปนตนแบบได หรือ สามารถแสดงใหเห็นวาทําไมจึงเลือกกระบวนการนี้  ไมเลือกกระบวนการ
นั้น 

2.7.5 ชวยในการตั้งเปาหมายที่แทจริงและเปนปริมาณตัวเลขได โดยอาศัยบริการที่
ใหความรูเปนหลัก ผลลัพธที่ไดจะใชปองกันการถูกตัดงบ หรือ การไปหาความรูจากแหลง
ภายนอก โดยเพิ่มประสิทธิภาพของการบรกิารและปรับปรุงการทํางาน ชวยลดตนทุนปรับปรุงการ
บริการที่ใหกับลูกคา และเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ ซ่ึงสิ่งตางๆ เหลานี้จะชวยดึงดูดลูกคาใหม 
รักษาลูกคาเกาไวได อีกทั้งยังจะเพิ่มชื่อเสียงใหกับผูปฏิบัติงาน  (Jager, 1996: 367) 

2.7.6 ชวยเพิ่มความสามารถในการแขงขัน 
2.7.7 เพิ่มการใชทรัพยากร 
2.7.8 ชวยใหตัดสินใจไดดีขึ้นและเร็วขึ้น 
การใช เบ็นชมารคกิ้ง ทําใหเกิดการไดขามขอบเขตทางภูมิศาสตร และจะเปนวิถีของ

หนวยงานในการดําเนินธุรกิจ ไมวาจะเปนประเภทใดจะมีการรวมมือระดับนานาชาติเพิ่มขึ้น ๆ 
โดยหวังวาเทคโนโลยีสารสนเทศ จะเปนตัวอํานวยความสะดวก ตัวเรง องคความรูยังคงเปน
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อํานาจอยูเหมือนเดิม   เพียงแตวาปจจุบันไมอยูในมือของคนเพียงไมกี่คนเทานั้น แตเปนของทุกคน  
(Jarrar และ  Zairi, 2001: 912) 

โดยสรุป การทําเบ็นชมารคกิ้ง  เปนวิธีการศึกษาเปรียบเทียบ กระบวนการทํางานของ
หนวยงานหนึ่งกับอีกหนวยงานหนึ่งที่มีวิธีการทํางานที่ดีเลิศ    (Best Practice)   โดยมีเปาหมายที่
จะนําเอาวิธีการทําจากภายนอกมาปรับปรุงพัฒนา แกไขสวนดอยใหดีขึ้น สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ทั้งนี้การทําเบ็นชมารคกิ้งจะตอง
ทําอยางตอเนื่องดวย 

คุณคาของการทําเบ็นชมารคกิ้ง ก็คือ       การสรางความสัมพันธในระหวางผูรวม
วิชาชีพ แบงปน ประสบการณ และสามารถใชในการตั้งเปาหมาย วางแผน  และแสดงผลงานให
ผูบริหารเห็นอยางมีระบบ และมีขอมูลชวยในการตัดสินใจ ส่ิงที่ควรระวังในการทําเบ็นชมารคกิ้ง
คือ ไมควรทําในสิ่งที่ไมตองการเปลี่ยนแปลง       ควรทําในกระบวนการที่เปนจุดออนและ 
ตองการปรับปรุงแกไขใหดีขึ้นในขณะนั้น 

 
3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

Lee,  Giuse, และ  Sathe (2003) ไดศึกษาความตองการและการใชสารสนเทศโดยวิธี
เบ็นชมารคกิ้งในชุมชนสาธารณสุขเทนเนสซี   เพื่อใหเขาใจถึงความตองการของเจาหนาที่          
สาธารณสุขและเพื่อสงเสริมการเขาถึงขอมูล ที่จัดเก็บและเขาถึงเครื่องมือส่ือสารโดยใชวิธีสํารวจ
กลุมเปาหมาย   แบบสํารวจแบงออกเปน 5  หมวดใหญ  สงใหกับกลุมตัวอยางที่เปนสาธารณสุข
จํานวน 775  คน ใน 95  เขต  ในป  ค.ศ. 1999  นับเปนงานสวนหนึ่งของหองสมุดแพทยแหงชาติ  
ผลปรากฏวา ไดรับแบบสอบถามคืน 571 ชุด  (73 %)   จาก 72 เขต ไดถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
สืบคนสารสนเทศ ความถี่ในการใชสารสนเทศ ทักษะการใชคอมพิวเตอร และระดับที่เขาถึง 
Internet  64% ของผูตอบแถบชานเมือง และ 43 % จากตางจังหวัด ใชมี e-mail  ที่ทํางานและใชจาก
บานจํานวน 50% แตใช website ของ Centres for Disease Control  (ศูนยควบคุมโรค)  นอย  การ
ใช  MEDLink  ก็นอยมาก หรือไมไดใชเลย ใช e-resource ทั้งหลาย นอยมาก   สวนใหญใชเพียง  
e-mail  จึงไดขอสรุปวา ขอมูลที่ไดนั้นนอยจนไมอาจจะใชเปนขอทดสอบวิธีการใชของคนสวน
ใหญในสาขาวิชาได มีแนวโนมของอุปสรรคการใชเห็นไดชัด ซ่ึงบงชี้ใหเห็นขอจํากัดของการใช
ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสที่มีอยู 

Robbins และ Daniels   (2003) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับบริการตอบคําถามเบื้องตน
เพื่อทําการเบ็นชมารคกิ้ง     การรับรูเกี่ยวกับบริการตอบคําถามของกลุมหองสมุดวิทยาศาสตร
สุขภาพของสถาบันอุดมศึกษา   โดยใชแบบสอบถาม คําตอบของผูรับบริการถูกนํามาศึกษา 
เปรียบเทียบ  เพื่อพิจารณาเลือกหองสมดุที่มีผลงานดีที่สุด   โดยหนวยงานบริการนี้แบงออกเปน  5  
มิติ   คือ  กายภาพ  (ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือตาง ๆ และสิ่งที่สัมผัสไดดวยตา)     ความ



 34

นาเชื่อถือ (ใหบริการตามขอตกลง)    เอื้ออาทร  (ชวยเหลือ พรอมใหบริการ)   นาไวใจ  (เรียบรอย 
มั่นใจ)   เห็นอกเห็นใจ  (เอาใจใส ใหความสนใจเปนรายบุคคล)  ในชั้นตนแบบสอบถามสงไป
ใหกับหองสมุดในโครงการเพื่อแจกผูมาขอรับบริการตอบแลวจัดสงคืนไปที่ผูวิจัย ผลปรากฏวา
หองสมุดทั้งหมดไดรับคะแนนนิยมสูงสุดพอ ๆ กัน    ไมมีที่ใดดีเดนออกมาไมวาจะเปนทางใด ๆ     
ดังนั้น    ผลที่ไดจึงไมสามารถจะนําไปปรับปรุงแกไขแหงใดไดเลย แตอยางไรก็ตาม ผลการศึกษา
ขางตนนี้ก็สามารถใชในการวางแผนทางเบ็นชมารคกิ้ง ในอนาคตได 

Denteh และ Silicox (2003) เจาหนาที่ของ National Institute of Standards and 
Technology (NIST)  ซ่ึงเปนหนวยงานในกระทรวงพาณิชยของสหรัฐที่มีพันธกิจดานพัฒนาและ
สงเสริมการวัดมาตรฐานและเทคโนโลยีที่จะเพิ่มผลผลิต   อํานวยความสะดวกทางการคา    เพิ่ม
คุณภาพชีวิตมีลูกจาง 3,000 คน เปนนักวิทยาศาสตร วิศวกร ชางเทคนิค บุคลากรสนับสนุน และ
บริหารและมีนักวิจัยรับเชิญ 1,600 คนชวยงานในป ค.ศ. 2002  เกิดความคิดที่จะทําเบ็นชมารคกิ้ง        
เนื่องจากไมไดรับการจัดสรรงบประมาณจัดซ้ือวารสารเพิ่มขึ้นใหเลยตั้งแตป   1995   ทั้งสองจึง
เกิดความคิดจะทําเบ็นชมารคกิ้ง เพื่อศึกษาเรื่องการถดถอยลดนอยลงของ  collection ของที่สถาบัน
แหงนี้ เพราะรายงานประจําปที่นําเสนอผูบริหารหองสมุดไดรับการยอมรับวาเปนหนวยงานที่
สําคัญตอโครงสรางพื้นฐานของ  NIST  แตจากงบที่นอยลงจนไมพอ   ทําใหไมสามารถจะรักษา
คุณภาพของบริการที่เคยสูงไวได จึงไดจัดทําเบ็นชมารคกิ้ง เพื่อศึกษาคาใชจายในแตละกิจกรรม 
พิจารณาวาอะไรสําคัญที่จะตองใหความสําคัญกอนอยางอื่น ๆ  และเพื่อสนับสนุนเปาหมายของ
ฝายบริการสารสนเทศที่จะทําความเขาใจผูใชบริการและปรับปรุงบริการที่จะจัดให   โดยเลือก
เบ็นชมารคกิ้ง กับหนวยงานอ่ืน 15  แหง  ที่มีอะไรคลาย ๆ กัน คือ จํานวนทรัพยากร งบประมาณ
วัสดุ จํานวนผู รับบริการ จํานวนบุคลากร ลูกคากลุมเปาหมาย      ในสาขาวิทยาศาสตร / 
เทคโนโลยีผลการศึกษาพบวาคาใชจายในการบอกรับวารสาร และการจัดสงเอกสารสูงมาก    เมื่อ
เทียบกับแหงอื่นๆ   จึงไดจัดการลดคาใชจายสวนนี้ดวยการเขารวมกลุมการจัดซื้อวารสารของ
สํานักพิมพบางแหง สวนทางดานการจัดสงเอกสารไดเปรียบเทียบคาใชจายในการบอกรับวารสาร
เปนรายชื่อกับการขอซื้อเฉพาะบทความที่มีผูตองการ โดยอาศัยขอมูลเดิมที่มีอยูทั้งจากการสั่งซื้อ
และการยืมระหวางหองสมุด คณะผูจัดทําไดพบผลงานที่ดีของหองสมุด คือ การที่หองสมุด
พยายามติดตอส่ือสารกับผูใชดวยวิธีการตาง ๆ กัน แสดงใหเห็นการใหบริการที่มุงใหความสําคัญ
กับลูกคาก็มีผลทําใหสามารถรักษาจํานวนลูกคาไวไดมากโดยเฉพาะเมื่อเทียบสัดสวนจํานวนลูกคา
กับบุคลากร 

White (2002) แหงหองสมุดมหาวิทยาลัยเวอรจิเนีย ไดดําริการจัดทําเบ็นชมารคกิ้ง 
ระบบการจัดเรียงหนังสือกลับคืนขึ้นชั้นกับหองสมุดอีก 5 แหงในป ค.ศ. 1998 เพื่อศึกษาวิธีการ
เรียงหนังสือขึ้นชั้นใหไดประสิทธิภาพที่ดีขึ้น  เนื่องจากผลการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอบริการของหองสมุดที่จัดทําทุก ๆ 3 ปพบวา ในการสํารวจจากครั้งลาสุด ผูตอบ
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แบบสอบถามชี้ชัดวา ปญหาที่ประสบและตองการใหแกไข คือ หาหนังสือไมพบบอยมาก 
บรรณารักษจึงเห็นสมควรวาจะตองปรับปรุงจุดนี้โดยดวน ดวยการทําเบ็นชมารคกิ้ง กับหองสมุด
แหงอื่น ๆ ที่มีวิธีการเรียงหนังสือข้ึนชั้นไดยอดเยี่ยม มุงประเดน็เวลาที่ใชในการจัดหนังสือกลับคืน
ขึ้นชั้น การดําเนินงานมีการแตงตั้งคณะทํางานซึ่งประกอบดวยผูแทนจากฝายตาง ๆ และหนวย
บริการและผูจัดเรียงหนังสือขึ้นชั้น มีการสอบถามขอความรวมมือจากเพื่อนรวมวิชาชีพบน  
listserve   ดวยการขอใหตอบแบบสอบถาม มีผูตอบ 19  สถาบัน ซ่ึงมี 3  แหงที่แสดงใหเห็นวามี
วิธีการเรียงหนังสือกลับคืนชั้นไดดีเยี่ยม  2 ใน 3 ใชเวลา นับจากไดหนังสือคืนประมาณ  4-5  
ช่ัวโมง   ความถูกตอง  94%   คณะทํางานไดศึกษาขอมูลและเยี่ยมชมสถานที่จริงและนําขอมูลมา
ศึกษาเปรียบเทียบและปรับปรุง    ทําการจัดเรียงหนังสือข้ึนชั้นซึ่งเดิมเคยใชเวลา  3-5  วัน  ลดลง
เหลือ  4-8 ช่ัวโมงและมีความถูกตองเพิ่มขึ้นสูงนาพอใจ จนไดกําหนดใหเปนตัวช้ีวัดใน Balanced 
Score Card   ซ่ึงเปนระบบการบริหารจัดการที่ตองคํานึงถึง 4  มุมมอง คือ   ผูรับบริการ 
กระบวนการจดัการภายใน    งบประมาณ   และศักยภาพการเรียนรู 

Jarrar และ Zaipi (2001)  ไดศึกษาเกี่ยวกับการทําเบ็นชมารคกิ้ง พบวาในชวง 4 ป   มี
ความนิยมและทํากันอยางแพรหลาย และขยายวงออกไปอยางรวดเร็ว จากเพียงแคในวงการธุรกิจที่
มีการจัดตั้งเปนชมรม สมาคม ออกวารสารในระยะแรกไปครอบคลุมแวดวงวิชาชีพอ่ืน ๆ  
โดยเฉพาะเมื่อเทคโนโลยีสารสนเทศพัฒนาอยางรวดเร็ว มีการจัดทํา website กวา 500 แหง ที่ลง
เร่ืองการศึกษาการทําเบ็นชมารคกิ้งและวิธีปฏิบัติงานที่เปนเลิศ  (Best Practice)   เร่ิมมีการจัดการ
เร่ืองขอความทางกฏหมายและจรรยาบรรณในโลกปจจุบันที่ตองรวมมือกันจัดการ  เรียนรูซ่ึงกัน
และกัน   เพื่อความยั่งยืน   โลกกําลังเปลี่ยนไปจากยุคที่มีการแขงขันอยางเขมขน    มาเปนยุคแหง
การรวมมือกันแขงขัน 

Robertson & Trahn  (1997) แหงหองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด  มี
ความประสงคจะปรับปรุงงานของตน ซ่ึงผานการทํา Total  Quality  Management    มาแลว 3  ป    
จึงจัดทําโครงการเปรียบเทียบดวยวิธีการทางเบ็นชมารคกิ้งกับสถาบันอื่นที่คดิวามีการปฏิบัติงานที่
เปนเลิศ  โดยศึกษาเปรียบเทียบกับหองสมุดมหาวิทยาลัยนิวเซาธเวลสและเลือกกระบวนการงาน
เทคนิค   มุงมั่นจะนําผลที่ไดมาปรับปรุงพัฒนา งานบริการผูอานโดยเฉพาะในสวนของการชวย
สนับสนุนการทํางานวิจัยของคณาจารย    ใชปจจัยแหงความสําเร็จที่ระบุไวในแผนกลยุทธของ
หองสมุด คือ ความสามารถของหองสมุดในการชวยงานวิจัย  สวนทางดานการจัดการเชน  
จัดบริการจัดสงเอกสาร   (Document Delivery)   และการสนับสนุนการวิจัย เชน เงินทุน การ
จัดการ การใชทรัพยากร และสารสนเทศ  บริการชวยคนควาวิจัย และการสอนวิธีการใชหองสมุด  
วิธีการเก็บขอมูล  คือ    สงแบบสอบถาม และเยี่ยมชมสถานที่จริง  แลกเปลี่ยน  flowchart  ของ
กระบวนการทํางาน ศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการของฝายบริการตอบคําถาม โดยดูสายการ
ส่ังงานและความรับผิดชอบ      ใชเวลาดําเนินการทั้งสิ้น  6  เดือน เมื่อไดขอมูลทุกอยางแลวไดมี
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การวิเคราะห เปรียบเทียบอยางถี่ถวน และนําผลไปใชปรับปรุงแกไขกระบวนการทํางานทันที  ได
หลายประการ       เชน    การลดขั้นตอนของการดําเนินการเกี่ยวกับวารสาร เกิดการเปลี่ยนแปลง
วิธีการจัดหาและการวิเคราะห 

Hightower, Sih, และ Tilghman (1996)  เห็นวาหองสมุดมหาวิทยาลัย ตางพากันสราง 
website ของตนเพื่อเปนชองทางการใหบริการแกประชาคมของตนใหไดใชทรัพยากรไดสะดวก
ขึ้น มีเว็บไซตมากมายบนอินเทอรเน็ต (Internet)  จึงสนใจที่จะศึกษาเว็บไซตของหองสมุด
มหาวิทยาลัย  โดยคัดเลือกหองสมุดทางสาขาวิทยาศาสตรและวิศวกรรมศาสตร  14   แหง เปน
โครงการทดลอง เมื่อศึกษาเสร็จแลวไดใหขอเสนอแนะการออกแบบ และการใชประโยชนจาก  
เว็บไซตแนวทางการนับ การประมาณการเขาใชเว็บไซตเพื่อปรับปรุงพัฒนาความสามารถของ
บรรณารักษในการประเมินประสิทธิภาพของผลงานของแตละแหงที่ศึกษาเพื่อนํามาเปรียบเทียบ
ทางสถิติของแตละแหง  โดยการรวมมือกับสํานักงานสถิติของสมาคมหองสมุดวิจัย  (Association 
of Research Libraries)   ผูวิจัยไดเสนอใหมีการทําเบ็นชมารคกิ้ง เว็บไซตของหองสมุด
มหาวิทยาลัย เกี่ยวกับการใชประโยชน การเปนเครื่องมืออํานวยความสะดวกในการเขาถึง ขอมูล
ของหองสมุด 
4. บริบทของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาตสิิงคโปร  (NUS) 

หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรประกอบดวย  หอสมุดกลาง  หองสมุด
ภาษาจีน หองสมุดกฎหมาย  C.J. Koh  หองสมุดที่ระลึกถึง  Hon Sui Sen     หองสมุดแพทยศาสตร 
และหองสมุดวิทยาศาสตร  ทั้ง 6   แหงรวมมือกันใหบริการเพื่อการเรียนการสอน   การวิจัยใหกับ
ทั้งประชาคมมหาวิทยาลัย  และสมาชิกภายนอก 

หองสมุดแพทยศาสตร  เปนหองสมุดที่เกาแกที่สุด คือ  เร่ิมตั้งแตป ค.ศ.  1905  พรอม
การกอตั้งมหาวิทยาลัย สวนหอสมุดกลางเพิ่งจะเริ่มในป ค.ศ. 1953 

มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร มีประวัติยอนหลังไปไดในป  ค.ศ. 1905  ดวยการเปน
โรงเรียนแพทยแหงแรก  จัดตั้งโดยรัฐบาลสหพันธรัฐมลายู และ Strait Settlement of Singapore  
ตอมาเปลี่ยนชื่อเปนโรงเรียนแพทยพระเจาเอ็ดวารด   นับเปนสถาบันการศึกษาชั้นสูงแหงแรกของ
สิงคโปร ซ่ึงขณะนั้นยังคงเปนสวนหนึ่งของประเทศสหพันธรัฐมลายูภายใตการปกครองของ
อังกฤษ  จนถึงป ค.ศ. 1949  โรงเรียนแพทยแหงนี้ถูกยุบรวมกับวิทยาลัยราฟเฟล (Raffle)  จัดตั้ง
เปนมหาวิทยาลัยมลายาและประสาทปริญญาตรีเต็มรูปแบบ มีวิทยาเขตอยูทั้งบนเกาะสิงคโปรและ
เกาะมลายู จนถึงป 1962 ดวยการลงมติของรัฐบาลสิงคโปรและมลายาวาท้ังสองวิทยาเขตควรจะ
แยกตัวเปนอิสระจากกัน นับแตนั้นมา โดยมหาวิทยาลัยที่ตั้งอยูในสิงคโปรเปล่ียนชื่อเปน 
University of Singapore สวนที่ตั้งอยูที่กัวลาลัมเปอรเมืองหลวงของสหพันธรัฐมลายายังคงใชช่ือ
เดิมวา University of Malaya 
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ป ค.ศ. 1980   รัฐบาลสิงคโปรจัดตั้งมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรโดยการรวม
มหาวิทยาลัยสิงคโปร และนานยางเขาดวยกัน เพื่อผลิตกําลังคนใหพอเพียงกับการพัฒนาประเทศ  

ป ค.ศ. 1991 หองสมุดเปดบริการOPAC  ภายใตชื่อ LINC   (Library Integrates 
Catalogs) ซ่ึงทําใหผูรับบริการสามารถตรวจสอบ  สืบคนทรัพยากรหองสมุดไดตลอด 24 ชั่วโมง
ผานทางเครือขายมหาวิทยาลัย  (NUSNET) 

ป ค.ศ. 1992  เปดระบบการเรียนการสอนทางไกลจากมหาวิทยาลัยมินเนโซตา 
(University of Minnesota) สหรัฐอเมริกา  

ป ค.ศ. 1996  ฝายการศึกษาของ Institute of System Science ไดผานระบบประกัน 
คุณภาพ  ISO 9001  จัดตั้ง Cybercast Station สถานีออกอากาศภายในมหาวิทยาลัย 

ป ค.ศ. 1997 หองสมุดเปลี่ยนระบบหองสมุดอัตโนมัติเดิมมาใชระบบ INNOPAC  
 

โครงสรางการบริหารหองสมุด  NUS 
ระบบการบริหารหองสมุด NUS เปนแบบการบริหารที่มีหอสมุดกลางเปนศูนยกลาง

การจัดหาและทํางานดานเทคนิคใหกับทุกหองสมุด หองสมุดคณะอื่น ๆ จะเปนเพียงหนวยบริการ 
ที่ใหบริการเต็มรูปแบบ ทั้งการยืม-คืน ที่รับตออายุสมาชิก และจอง ออนไลน ได ใหบริการยืม
ระหวางหองสมุด บริการตอบคําถามและอางอิง การสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลออนไลน การ
จัดสงเอกสาร ถายเอกสาร บริการการใชโสตทัศนูปกรณ   บรรณารักษ และเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน
ในหองสมุดเหลานี้เปนอัตรากําลังของหอสมุดกลาง 

ผูบริหาร คือ ผูอํานวยการหองสมุด รองผูอํานวยการหองสมุด ผูอํานวยการโครงการ
พิเศษ และผูจัดการบริการคุณภาพ  ประกอบดวย   ฝายจัดหาระบบอัตโนมัติ  ฝายวิเคราะห
ทรัพยากร  ฝายจาย-รับ  ฝายบริการทรัพยากรภาษาญี่ปุน   ฝายสื่อวารสาร    สวนหองสมุดคณะอีก  
5  แหง หัวหนางานหองสมุดแตละแหงดํารงตําแหนงผูจดัการอาวุโส 

 
บุคลากร 
หองสมุดทั้ง 6 แหง มีบุคลากรรวมกันทั้งสิ้น 150 คน เปนบรรณารักษวิชาชีพ 51 คน 

ผูบริหารระดับสูงมีฐานะเปนผูอํานวยการหองสมุด    และศูนยสารสนเทศ มีรองผูอํานวยการซึ่งทํา
หนาที่เปนหัวหนาฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา    ผูอํานวยการจะเปนบุคลากรภายในที่
ไดรับการเลื่อนขั้นขึ้นเปนลําดับ 

การคัดเลือกบรรณารักษ เจาหนาที่หองสมุด   หองสมุดจะทําหนาที่คัดเลือกเอง   ซ่ึง
จะเลือกจากนักศึกษาที่มาฝกงาน แลวบรรจุทํางานประมาณ 1 – 2  ป และจะสนับสนุน หาทุนไป
ใหศึกษาตอในตางประเทศเพื่อกลับมาทาํงานในหองสมุดตอไป 
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การพัฒนาบุคลากร  
บุคลากรจะไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง มีการสงไปเพิ่มพูนความรูทั้งระยะสั้น 

ระยะยาว   เขารวมประชุมสัมมนา  ทั้งภายในและและภายนอกประเทศมีการสนับสนุนใหไปศึกษา
ตอในระดับปริญญาที่สูงขั้น ทั้งจากประเทศสหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจักร และออสเตรเลีย 

 
เปาหมายและวัตถุประสงค 
หองสมุด  NUS  มีเปาหมายและวัตถุประสงคในการสงเสริม สนับสนุนการผลิตผล

งาน  วิชาการและการคนควาวิจัยของคณาจารยและนักศึกษา เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายของ
มหาวิทยาลัยในการเรงสงเสริมการศึกษา คนควาวิจัยนวัตกรรมและการลงทุนใหม ๆ อยางตอเนื่อง
มุงมั่นที่จะใหเกิดองคความรูที่กาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นดวยการสอนนักศึกษา กลอมเกลาใหเกิดจิตสํานึก
และความชํานาญที่จะรับใชสังคมและประเทศชาติ 

 
งบประมาณ 
หองสมุด  NUS  ไดรับการสนับสนุนจากรัฐบาล  คาใชจายของมหาวิทยาลัยไดรับ

การจัดสรรจากรัฐรอยละ 75   โดยจัดสรรเปนเงินอุดหนุนทั้งงบประมาณดําเนินการและพัฒนา ซ่ึง
มหาวิทยาลัยจะจัดสรรใหโดยพิจารณามุงเนนความสําคัญและความจําเปนของการมีแหลง
ทรัพยากร สารสนเทศเพื่อสนับสนุนการเรียน การสอน และการคนควาวิจัย และหากหนวยงานใด
สามารถจัดหารายไดมาเทาไรก็ตาม  รัฐบาลจะสนับสนุนงบประมาณใหอีกเทาตัว ซ่ึงแตเดิมกอน
วิกฤตเศรษฐกิจ  รัฐบาลเคยใหงบประมาณสมทบถึงสามเทาตัว  แตจากการสัมภาษณของผูวิจยัทํา
ใหทราบวา  ทางหองสมุด NUS ไมอาจเปดเผยไดวางบประมาณที่ไดเปนจํานวนเทาใด 

 
ทรัพยากร 
หองสมุด NUS ทั้ง  6  แหง  มีหนังสือรวมกันกวา 1 ลานชื่อเร่ือง วารสาร 48,117  ชื่อ   

ซ่ึงประกอบดวยฉบับตีพิมพปจจุบัน 14,479 รายการ และเปนรูปแบบอิเล็กทรอนิกสอีกประมาณ  
17,000  ช่ือ  ซ่ึงคิดเปนอัตราสวนนักศึกษา 1 คนจะมีหนังสือใชประมาณ 73.99 เลม  วารสาร  1.53 
ช่ือ สวนอาจารยและนักวิจัย 1 คนจะมีหนังสือใช 677.11 เลม และวารสาร 5.2 ชื่อ 

 
บริการที่จัดไวใหกับประชาคมมหาวิทยาลัย 
• การบริการยืม-คืน 
• การใหยืมตอทางออนไลนได ผาน LINC (Library Integrated Catalogs) 
• การจองหนังสือออนไลนและหยบิเตรียมไวให 
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• การใช e-mail ทวงหนังสือลวงเวลาและแจงใหมารับหนังสือที่จองไว 
• การเขาถึงระบบหองสมุดดิจิตอล และฐานขอมูล CD- ROM 
• การใหความชวยเหลือการใชระบบสืบคนของหองสมุด 
• การสอนการใชบริการและทรัพยากรหองสมุด 
• การสอนทักษะการใชสารสนเทศ 
• การปฐมนิเทศการใชหองสมุด 
• การใหบริการการอานโดยใชโสตทัศนูปกรณ 
• การใหบริการคําแนะนําปรึกษา 
• การใหบริการถายเอกสารดวยตนเอง 
• การใหบริการจุดตอเชื่อม และ wireless LAN เพื่อใหเขาถึง NUSNET ซ่ึงเปน

เครือขายของมหาวิทยาลัย (เฉพาะนักศึกษามหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรเทานั้น) 
• การบริการพิเศษสําหรับเฉพาะนักศึกษา บัณฑิตศึกษา และคณาจารย 
• การใหบริการจัดสงเอกสาร 
• การใหบริการยืมระหวางหองสมุด ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ 
• การใหบริการที่ทํางานสวนบุคคล 
• การใหบริการสืบคนสารสนเทศออนไลน (LOIS;  Library Online Information 

Search) 
 

จํานวนสมาชกิ 
หองสมุดมีสมาชิกจํานวน 56,339 ราย 
 
การประกันคุณภาพ  
จากการที่ผูวิจัยไดไปสัมภาษณ  Lin Yeo Pin Pin   รองผูอํานวยการ   เมื่อวันที่ 19 

กรกฎาคม 2547  พบวาหองสมุดยังไมมีระบบประกันคุณภาพ  แตกระทรวงศึกษากําลังจัดทําระบบ   
Quality  Assurance  for  University       และจะใหดําเนินการวางแผนงานในเชิงกลยุทธแบบ  4   
มุมมอง   (Balance Score Card)   ถึงแมกระนั้นก็ตามหองสมุดก็มีโครงการปรบัปรุงบรรยากาศการ
ทํางาน การใหบริการมาโดยตลอด     ซ่ึงหนึ่งในโครงการที่ไดรางวัลประจําป 2000   คือ เครื่องยืม-
คืนดวยตนเองของฝายบริการจาย-รับ   ปจจุบันไดรับการพัฒนาเปนเครื่องมือที่มั่นคงถาวรและใช
การไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 



 40

5. บริบทของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  (CAR) 
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดจัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีการ

จัดตั้งสถาบันวิทยบริการ เมื่อวันที่ 31 พฤษภาคม 2521 โดยการรวมหนวยงานหลัก 3 หนวยงานขึน้
เปนหอสมุดกลาง    ซ่ึงไดจัดตั้งขึ้นเมื่อแรกตั้งโรงเรียนขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2453   หลังจากที่
โรงเรียนขาราชการพลเรือนไดรับการสถาปนาเปนจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย     หองสมุดโรงเรียน
ขาราชการพลเรือน จึงเปลี่ยนชื่อเปนหอสมุดกลาง และตอมาในป 2536  ไดขยายเพิ่มอีก  2 
หนวยงาน  คือ ศูนยสารสนเทศนานาชาติ และ หอศิลปวิทยนิทัศน และเพิ่มอีก 1 หนวยงาน ในป 
2542  ไดแก ฝายฝกอบรมและพัฒนา  มีสํานักงานเลขานุการสถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานการ
บริหารจัดการ 

ในระบบหองสมุดของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ยังประกอบดวยหองสมุดคณะอีก  32  
แหงรวมมือกันเปนเครือขายสารสนเทศหองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (Chulalinet;  
Chulalongkorn University Library Information Network) ตั้งแตป   พ.ศ.2531 เพื่อใหบริการสืบคน
สารสนเทศ  แลกเปลี่ยนถายเทขอมูลในระดับนานาชาติ 

นอกจากนี้  สถาบันวิทยบริการ ยังไดพัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนลําดับ
ดังนี้ 

• พ.ศ. 2528 ใหบริการสืบคนขอมูลออนไลนจาก Dialog เปนครั้งแรก 
• พ.ศ. 2531 พัฒนาเผยแพร CU-MARC ในการลงรายการหองสมุด 
• พ.ศ. 2535 เปน node และ internet gateway บริการตลอด 24 ช่ัวโมงแหง

แรกของประเทศไทย 
• พ.ศ. 2537 ใช INNOPAC สรางระบบขายงานหองสมุดอัตโนมัติ 
• พ.ศ. 2538 เร่ิมใหบริการ ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย (CU Reference 

Databases) 
• พ.ศ. 2540 บัตร Smart Card แทนการใชบัตร Chulalinet เปดบริการ CU 

Cyber Zone เพื่อใชงานอินเทอรเน็ตในรูปแบบสื่อผสม 
(multimedia) 

• พ.ศ. 2541 ติดตั้งระบบการเรียนการสอนทางไกลในเครือขาย UniNet เปด
ศูนยผลิตสื่อผสม เปดบริการขอมูลทางธุรกิจ ณ ศูนยเอกสาร
ประเทศไทย 

• พ.ศ. 2542 รวมโครงการ CORC กับ OCLCในสหรัฐอเมริกาเพื่อการสราง
และใชขอมูลทางบรรณานุกรมของ website  ตาง ๆ นับเปนแหง
แรกในประเทศ 
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• พ.ศ. 2543 เปดศูนยการเรียนรูทางไกลของธนาคารโลก 
• พ.ศ. 2544 พัฒนาระบบประกันคุณภาพ  
 
โครงสรางการบริหาร 
สถาบันวิทยบริการมีสถานภาพเทียบเทาคณะ  ผูบริหารสูงสุดคือ  ผูอํานวยการ   ซ่ึงผู

มีสิทธิ์จะไดรับการสรรหาตองเปนขาราชการสายวิชาการผานการสรรหา และแตงตั้งโดยสภา
คณาจารย   มีรองผูอํานวยการซึ่งมาจากสายวิชาการเชนกัน     โดยการทาบทามจากผูอํานวยการ
และแตงตั้งโดยสภามหาวิทยาลัย สวนบรรณารักษซ่ึงเปนขาราชการสายสนับสนุนวิชาการจะ
เปนไดในตําแหนงผูชวยผูอํานวยการเทานั้น 

สถาบันวิทยบริการไดแบงสวนราชการออกเปน  7  หนวยงาน  ระดับศูนยมี
คณะกรรมการสถาบันวิทยบริการกํากับดูแลเชิงนโยบายและมีที่ปรึกษาของผูอํานวยการทําหนาที่
ใหคําปรึกษาในเรื่องตาง ๆ  
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โครงสรางองคกร สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      - ฝายบริการสารสนเทศนานาชาติ

   -  ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
   -  ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
   -  ฝายระบบสารสนเทศ 
   -  ฝายบริการจาย-รับและบริการระหวาง 
      หองสมุด 
   -  ฝายบริการผูอาน 
   -  ฝายบริการชวยคนควาวิจยัและบริการพิเศษ 

     -  ฝายผลิตสื่อการศึกษา 
    -  ฝายโสตทัศนวัสดุ และ     

     โสตทัศนูปกรณ

    - ฝายประมวลสารสนเทศและ                        
จัดทําสาระสังเขปดรรชนีประเทศไทย 

    -  ฝายสงเสริมสารสนเทศประเทศไทย       
เพื่อการวิจัย 

หอสมุดกลาง 
(บรรณารักษหอสมุดกลาง) 

  สํานักงานเลขานุการ 
 (เลขานุการสถาบันฯ) 

หอศิลปวิทยนิทรรศน 
(หัวหนาหอศิลปวิทยนิทรรศน) 

ศูนยเอกสารประเทศไทย 
(หัวหนาศูนย) 

  - ฝายศิลปะและวฒันธรรม

ศูนยพัฒนาและบริการวิชาการ 
(หัวหนาศูนย) 

     - ฝายฝกอบรมและพัฒนา

ท่ีปรึกษา         การบริหารสถาบันวิทยบริการ

รองผูอํานวยการฝายวิชาการ 

สํานักงานประกันคุณภาพ 
(ผูจัดการระบบคุณภาพ) 

       ผูอํานวยการ

รองผูอํานวยการฝายฝายกิจการพิเศษ 

รองผูอํานวยการ 

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 
(หัวหนาศูนย) 

ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 
(หัวหนาศูนย) 
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บุคลากร 
สถาบันวิทยบริการมีบุคลากรทั้งส้ิน 132 คน โดยเปนบุคลากรวิชาชีพจํานวน 50 คน 

คือ  บรรณารักษ 25 คน นักเอกสารสนเทศ จํานวน 9 คน และเจาหนาที่ปฏิบัติงานบริหาร 9 คน      
นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 7 คน และในระดับปฏิบัติการ 82  คน 

การคัดเลือก สถาบัน ฯ จะจดัสอบทั้งขอเขียนและสัมภาษณเอง 
 

การพัฒนาบุคลากร 
สถาบันวิทยบริการ มีแผนการพัฒนาบุคลากรใหกับขาราชการทุกระดับมีการจัดสรร

งบประมาณไวเปนประจําทุกป   กิจกรรมในการพัฒนาบุคลากร ไดแก   อบรมภาษาอังกฤษ  อบรม
เทคโนโลยีสารสนเทศทั้งเพื่อการใชงานและเพื่อการบริการ   อบรมสัมมนาและศึกษาดูงานทั้ง   
ภายในและภายนอกประเทศอยางสม่ําเสมอ เปนตน 

 
จุดมุงหมาย 
สถาบันวิทยบริการมีจุดมุงหมายที่จะเปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณ

ดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่สามารถสนองความตองการดานการเรียนการสอน  
คนควาวิจัยและความใฝรูของประชาคมมหาวิทยาลัย  อันจะนําไปสูความเปนเลิศทางวิชาการระดบั
นานาชาติ 

 
วัตถุประสงค 
1. เปนหองสมุดดิจิตอล (CU Digital Library)  ที่สมบูรณแบบ 
2. เปนศูนยการเรียนรูดวยตนเอง 
3. มีศักยภาพในการประยุกตเทคโนโลยีเพื่อพัฒนาการผลิตและการใหบริการ

ส่ือการศึกษาไดอยางครบวงจร  เพื่อสนับสนุนหองเรียนเสมือน (virtual classroom) 
4. เปนศูนยกลางในการใหบริการทางวิชาการดานศิลปวัฒนธรรมโดยนํา

เทคโนโลยีมาประยุกตผานระบบเครือขาย 
5. เพิ่มสมรรถนะในการใหบริการของสื่อสาระทุกรูปแบบผานระบบเครือขาย 
6. เปนจุดเชื่อมประสานและชี้นําไปยังสาระเชิงวิชาการและการวิจัย ทั้งภายในและ

ภายนอกประชาคมจุฬา ฯ  
7. เปดใหบริการคนควาวิจัยทั้งในและนอกเวลาราชการทุกวัน  
8. เพิ่มคุณคาและมูลคาสารสนเทศเพื่อประโยชนทางวิชาการและธุรกิจ 
9. มีบุคลากรที่เชี่ยวชาญใหบริการทางวิชาการเชิงสังเคราะหเพื่อการบริการใน

ระดับลึก เปนการยกระดับจากบริการพื้นฐานโดยทั่วไป 
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10. ปรับระบบงานบริหารใหเปนระบบอัตโนมัติ โดยสอดประสานกับระบบงาน
สวนกลางของมหาวิทยาลัย เพื่อประสิทธิภาพของการบริหารองคกร 

11. ทําหนาที่ใหความสนับสนุนการบริหาร การบริการและงานวิชาการของ
หนวยงานตาง ๆในสถาบันฯโดยใชระบบสํานักงานอัตโนมัติกับงานในความรับผิดชอบดานตาง ๆ 

 
งบประมาณ 
แหลงงบประมาณหลักของสถาบันวิทยบริการ มี 3 แหลง คือ 
1. งบประมาณแผนดินสวนใหญใชเปนงบดําเนินการในหมวดเงินเดือนและคาจาง

ประจํา 
2. งบประมาณในสวนของมหาวิทยาลัย  สวนใหญใชในหมวดคาตอบแทน  คาใช

สอย  คาวัสดุเพื่อการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 
3. งบประมาณในสวนของสถาบันวิทยบริการ สวนใหญใชในหมวดคาตอบแทน   

คาวัสดุเชนเดียวกับงบประมาณในสวนมหาวิทยาลัย รวมทั้งคาสาธารณูปโภคดวย 
 
ทรัพยากร  
สถาบันวิทยบริการมีหนังสืออยูประมาณ  400,000  ชื่อเรื่อง และถารวมทั้งระบบ 

Chulalinet จะรวมกันประมาณ  586,000 ช่ือเรื่อง วารสาร 1,078 รายการ ในจํานวนนี้เปนภาษาไทย 
503 รายการ  นอกจากนี้มีวารสารอิเล็กทรอนิกส 2,588 รายการ   และโสตทัศนวัสดุ กวา 2,500 
รายการ และมีการดําเนินการจัดทํา e-book ซ่ึงคิดเปนนิสิต 1 คนจะมีหนังสือใช 39 เลม และ
วารสาร .22 รายการ สวนอาจารยและนักวิจัยเคยมีหนังสือใช 395.89 เลม และวารสาร .78 รายการ 

 
บริการที่จัดไวใหแกผูรับบริการมีดังนี้ 
 การบริการยืม-คืน 
 การเขาถึงระบบหองสมุดดิจิตอล และฐานขอมูล CD-ROM 
 การใหความชวยเหลือ การใชระบบสืบคนของหองสมุด 
 การสอนการใชฐานขอมูล 
 การปฐมนิเทศการใชทรัพยากรสารสนเทศในหองสมดุ  
 การใหบริการการอานโดยใชโสตทัศนูปกรณ 
 การใหบริการจุดตอเชื่อม และ wireless LAN 
 การบริการจัดสงเอกสาร 
 การบริการยืมระหวางหองสมุดทั้งในและตางประเทศ 
 การบริการสืบคนสารสนเทศ online 
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 การบริการกฤตภาค 
 การบริการวิทยานิพนธ 
 การบริการรวบรวมบรรณานุกรม 
 การบริการที่ทํางานสวนบุคคล 
 การบริการการสอนวิธีการควบคุมทางบรรณานุกรม และใหคําปรึกษาวิจัย 

 
การประกันคณุภาพ 
สถาบันวิทยบริการ   ดําเนินงานประกันคุณภาพตามมาตรฐานประกันคุณภาพของ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  สําหรับหนวยงานดานบริหารและสนับสนุน  (CUQA 84.3)  โดยมี
นโยบายประกันคุณภาพที่จะพัฒนาระบบบริหารและบริการ   เพื่อมุงเกิดความพึงพอใจแก
ผูรับบริการทุกระดับ โดยมีเกณฑที่ชัดเจนและโปรงใสและมีพัฒนาการเพื่อใหไดคุณภาพตาม
มาตรฐานสากล ดวยวัตถุประสงคที่จะสนับสนุนงานดานวิจัยและวิชาการของมหาวิทยาลัยโดย     
มีผูจัดการระบบคุณภาพ  (Quality Management Representative;  QMR)     ซ่ึงไดรับแตงตั้งจาก
ผูอํานวยการเปนผูกํากับดูแลและควบคุมใหดําเนินการไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การวิจยัคร้ังนี้  เพื่อพัฒนาการบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวิทย-

บริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยโดยกระบวนการเบน็ชมารคกิ้ง  ซ่ึงจะนําเสนอรายละเอียด
ขั้นตอนดังนี้ คือ 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาการบริการตอบคําถามและชวยคนควาของ
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยวิธีการเบ็นชมารคกิ้งกับหองสมุดมหาวิทยาลัย
แหงชาติสิงคโปร 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 

ในการวิจัยดวยการทาํเบ็นชมารคกิ้งครั้งนี้   จัดทําแบบ   cooperation   ซ่ึงเปนการ
รวมมือกัน แบงปนความรู และแลกเปลี่ยนขอมูลซ่ึงกันและกัน โดยใชแบบอยางของหองสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนสแลนด  ซ่ึงมี  8  ขั้นตอน  ดังนี้ 

 
1. สรางความเขาใจและทักษะในการทําเบ็นชมารคก้ิง 

ผูวิจัยสนใจวิธีการเบ็นชมารคกิ้งมาตั้งแตป พ.ศ. 2544  เมื่อเขารวมการสัมมนา
ที่จัดโดยสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และสถาบันราชภัฎสวนดุสิต แตการอบรม
ในครั้งนั้นเปนเพียงการใหความรูเบื้องตน    ซ่ึงใชเวลาเพียง  3 ช่ัวโมง    จึงไดศึกษาคนควาจาก
วรรณกรรมที่เกี่ยวของศึกษาเพื่อทําความเขาใจวิธีการ แตในขณะนั้น ยังมีแหลงขอมูลนอย โดย
เฉพาะที่เกี่ยวของกับงานหองสมุด  ทั้งนี้เพราะแตเดิมเบ็นชมารคกิ้ง   เปนเรื่องของวงการธุรกิจ  
แตเมื่อสถาบันฯ ไดผานการรับรองการประกันคุณภาพ เมื่อปลายป  พ.ศ. 2544 แลว  จึงเห็นวา 
การทําเบ็นชมารคกิ้งจะเปนเครื่องมือการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพที่ดี    จึงไดกลับมาศึกษาคนควา
อีกครั้ง  ปรากฏวามีขอมูลเพิ่มขึ้นมากทั้งจากวารสาร ทั้งที่ตีพิมพและ e-Journal  และในระหวาง
ศึกษาขอมูลไดพยายามติดตอกับบรรณารักษของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีควีนแลนด คือ  
Robertson และ Trahn  ผูทําเบ็นชมารคกิ้ง ในป  ค.ศ.  1997  แตปรากฏวา ทั้งสองยายงาน แตได
ติดตอกับ  Leanne  Levinge   ซ่ึงอยูฝายบริการสารสนเทศไดใหความรวมมืออยางดียิ่ง พรอมกับ
ไดอธิบายและใหคําแนะนําที่มีประโยชนตอการทาํวิจัยในครั้งนี้มาก ทําใหสามารถเขาใจวิธีการ
ทําเบ็นชมารคกิ้งไดดีขึ้น แตเปนไปในบริบทของตางประเทศ โดยเฉพาะของประเทศสหรัฐ-
อเมริกา และออสเตรเลีย 
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2. เลือกกระบวนการ  
ผูวิจัยไดเลือกกระบวนการบริการตอบคําถามและชวยคนควา  เพราะเปน

กระบวนการที่สําคัญกับลูกคา และการจัดการระดับสูง  เปนกระบวนการที่ลูกคาตองอาศัยทักษะ
ของบรรณารักษในการเขาถึงสารสนเทศที่สถาบันฯ จัดหาไวดวย และสถาบันวิทยบริการ
ตองการปรับปรุง เพื่อรองรับนโยบายการเปนมหาวิทยาลัยวิจัยของมหาวิทยาลยั 

การศึกษาการบริการตอบคําถามและชวยคนควานี้ จะไมเปรียบเทียบการ
จัดการกับคําถามแตละคําถามที่ไดรับอยางไร แตจะเปรียบเทียบดวยเกณฑการสนับสนุน การ
สอน และการเรียนรู การบริการ  เพื่อสนับสนุนงานวิจัย   ตามคูมือการเปรียบเทียบสมรรถนะ
สําหรับมหาวิทยาลัยในออสเตรเลีย ที่จัดทําโดย Department of Education Training and Youth 
Affairs  ประเทศออสเตรเลีย โดยจะศึกษาโครงสรางองคกรของฝายบริการตอบคําถามและชวย
คนควา  (Reference Services)  บุคลากร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่องานบริการ
ประกอบการประเมินแตละกระบวนการดวย 
 

3. เลือกคูเปรียบเทียบ 
การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดวางแผนเปรียบเทียบการบริการตอบคําถามและชวย 

คนควาของสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และหองสมุด  NUS  เหตุผลในการ    
ตัดสินใจจะทําเบ็นชมารคกิ้งกับหองสมุดมหาวิทยาลัยตางประเทศ  ผูวิจัยไดพิจารณาเลือก
ประเทศสิงคโปรเพราะสิงคโปรเปนประเทศที่ใชกระบวนการเบ็นชมารคกิ้งเปนเครื่องมือในการ
พัฒนาประเทศจนประสบความสําเร็จ   เจริญรุงเรืองในระดับแนวหนาของโลก     มีขีด
ความสามารถในการแขงขันทั้งดานเศรษฐกิจ  การเมืองและสังคม มีกรอบการพัฒนาประชากร
ในประเทศเปนหลักตั้งแตปพ.ศ. 2526โดยมีการเบ็นชมารคกิ้งกับประเทศที่พัฒนาแลว (พีรศักดิ์    
วรสุนทโรสถ, 2542: 16)   อีกประการหนึ่ง  การเดินทางไปเยี่ยมชมสถานที่ตามกระบวนการเพื่อ
ศึกษาเปรียบเทียบและเก็บขอมูลจากสถานที่จรงิยอมทําไดสะดวกกวาที่อ่ืน ๆ 

เมื่อตัดสินใจเลือกประเทศสิงคโปรแลว     จึงพิจารณาเลือกหองสมุด
มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  (NUS) เปนคูเปรียบเทียบสมรรถนะกับสถาบันวิทยบริการ  จุฬา-
ลงกรณมหาวิทยาลัย เพราะมหาวิทยาลัยทั้ง  2  แหง  เปนมหาวิทยาลัยที่มีช่ือเสียง จัดวาเปน
มหาวิทยาลัยระดับหนึ่งของประเทศทั้งดานชื่อเสียง และความเกาแกที่ใกลเคียงกัน กลาวคือ  
หองสมุด NUS ไดจัดตั้งขึ้นในป  พ.ศ. 2448   สวนจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  จัดตั้งในป  พ.ศ. 
2457   จํานวนนิสิต  นักศึกษา  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีนิสิตทุกระดับปริญญารวมกัน  30,223  
คน มหาวิทยาลัย NUS มี 31,346  คน   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีอาจารยและบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ  4,688 คน มหาวิทยาลัย NUS  มี 3,206  คน  และบุคลากรอื่น ๆ  ของจุฬาลง-
กรณมหาวิทยาลัยรวมกัน  2,836 คน สวนมหาวิทยาลัย NUS มีบุคลากรสายบริหารและวิชาชีพ  



 48 
 

 

856  คน และพนักงาน  2,569  คน   นอกจากนี้ มหาวิทยาลัย NUS   ยังไดรับการจัดอันดับจาก
นิตยสารเอเชียวีก (Asiaweek)ใหเปนมหาวิทยาลัยที่ดีที่สุดอันดับ 5 ในเอเชียอีกดวย 

 
4. การรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือขึ้น เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ไดแก  คําถามแบบ
สัมภาษณ และแบบบันทึกขอมูล ซ่ึงสรางขึ้นเพื่อเก็บขอมูลจากการสัมภาษณ    และเพื่อสํารวจ
ขอมูลตาง ๆ ดังนี้ ระบบหองสมุด  ระบบการประกันคุณภาพ  การวิเคราะหจุดออน จุดแข็ง 
งบประมาณการใชจายเงิน  โครงสรางบุคลากร  นโยบายการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  
นโยบายการยืม-คืน  โครงสรางงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา การบริการสารสนเทศ  
และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  เมื่อผูวิจัยสรางแบบสัมภาษณเสร็จไดสงใหกับบรรณารักษ
หองสมุด NUS โดยทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส  (e-mail)    เพื่อศึกษาดูรายละเอียด หลังจากนั้น
ไดนําแบบสัมภาษณมาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง  แบบสมัภาษณนี้จะกําหนดเพียงขอบเขตเนื้อหาพอ
เปนสังเขป  

สําหรับการเยี่ยมชม ซ่ึงเปนขั้นตอนที่จําเปนที่ผูวิจัยอ่ืนๆ แนะนําวาสําคัญ 
จําเปนอยางยิ่งที่จะตองทําเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล เพราะการเยี่ยมชมจะทําใหเห็นวาเขาทํางานกัน
อยางไร ใหเห็นวามีอะไรที่จะตองแกไข ปรับปรุง ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดมีโอกาสไปเยี่ยมชมคู
เปรียบเทียบ 2  คร้ัง คือ วันที่19 กรกฎาคม พ.ศ. 2547  และวันที่  4  ตุลาคม พ.ศ. 2547 

 
5. การเตรียมการ 

เมื่อตัดสินใจเลือก  และไดศึกษาเรื่องราวความเปนไปของหองสมุด
มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  แลวก็เร่ิมติดตอกับผูอํานวยการ  Mrs. Sylvia Yap ทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสโดยสงรางแบบสัมภาษณไปใหพิจารณา   ทําการติดตอขอสัมภาษณและเยี่ยมชม
หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปรอยางเปนทางการ  หลังจากนั้นผูวิจัยไดรับการตอบ
กลับมาวา Mrs. Yap ไดมอบหมายให  Mrs. Lim Yeo  Pinpin   หัวหนาฝายบริการตอบคําถาม
และชวยคนควา  (Reference Services)  เปนผูประสานงานและรับนัดหมายดวยความยินดี 

 
6. การดําเนินการ 

การติดตอเ ร่ิมเมื่อวันที่   3   มิ ถุนายน  พ .ศ .  2547  มีการสงจดหมาย
อิเล็กทรอนิกสโตตอบกันอยูหลายครั้งเพื่อช้ีแจงวัตถุประสงคที่ตองการ  หองสมุดดมหาวิทยาลัย
แหงชาติสิงคโปรไดตกลงใหสัมภาษณและเยี่ยมชมสถานที่จริง ในวันที่ 19 กรกฎาคม พ.ศ. 2547  
ผูวิจัยใชเวลาประมาณ 3 ชั่วโมง สัมภาษณ   Mrs. Lim   และเยี่ยมชมสังเกตการณนําชม  ซ่ึงใน
ระหวางนี้หองสมุดกําลังปรับปรุงใกลเสร็จ  หลังจากนั้น หากตองการขอมูลใดเพิ่มเติมก็ได
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ติดตอกันทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส  โดยตลอดกับ  Mrs. Lim  และ  Mrs. Hashimah Bte Johari  
ซ่ึงเปนบรรณารักษในฝาย อาจารยและนักศึกษา   และ เมื่อวันที่ 4  ตุลาคม พ.ศ. 2547  ผูวิจัย
กลับไปเยี่ยมชมสถานที่จริงอีกครั้ง ไดเห็นความพรอมสมบูรณทั้งดานกายภาพและคุณภาพของ
หองสมุด 

 
7. วิเคราะหโดยวิธีเบ็นชมารคก้ิง 

ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดรับทั้งหมด มาจัดหมวดหมูทําการวิเคราะหโดยใชเกณฑ
การเปรียบเทียบที่จัดทําเปนคูมือสําหรับมหาวิทยาลัย ในประเทศออสเตรเลีย ซ่ึงจัดทําโดย
กระทรวงศึกษาวิทยาศาสตรและฝกอบรม เพื่อใชประเมินคุณภาพการจัดการศึกษาดาน
อุดมศึกษา ในประเทศออสเตรเลีย คูมือดังกลาวไดจัดเกณฑการใหคะแนนเปน 5 ระดับ  แตละ
ระดับมีขอกําหนดระบุไวชัดเจน ( สํานักงานคณะกรรมการศึกษาแหงชาติ; 2544 : 164)  สําหรับ
ผลผลิตในที่นี้หมายถึง ทรัพยากรและบริการที่จัดใหกับผูรับบริการ ในการสรางผลผลิตนี้ ยอม
ตองมีองคประกอบสําคัญที่ใชพิจารณาประกอบคือ โครงสราง บุคลากร การใชเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการบริการโดยนําเสนอเปนตารางและบรรยาย  ประการสุดทายศึกษาเปรียบเทียบ
การประกันคุณภาพ  การวิเคราะหหาจุดออน จุดแข็งของหองสมุดทั้งสองแหง จะนําเสนอเปน
แบบบรรยายเปรียบเทียบ 

 
8. สรุปผลและรายงานพรอมขอเสนอแนะ 

ผูวิจัยสรุปผลและจัดทํารายงานผลการวิจัย    พรอมขอเสนอแนะเพื่อการ
ปรับปรุงและเปนประโยชนในการวิจัยคร้ังตอไป 
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บทที่ 4 
การวิเคราะหโดยวิธีเบ็นมารคกิ้ง 

 
จากการศึกษาทั้งจากเอกสาร  เว็บไซต แบบสัมภาษณและการเยี่ยมชม  ผูวิจัยไดนํา  

ขอมูลทั้งหมดมาวิเคราะห  เพื่อทําการศึกษาเปรียบเทียบ (Benchmarking)  โดยใชเกณฑการ
เปรียบเทียบที่จัดทํา เปนคูมือสําหรับมหาวิทยาลัยในประเทศออสเตรเลีย  (สํานักงาน
คณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ, 2544: 164)  ใน  2  หัวขอ ซ่ึงเปนภาระหนาที่ของงานบริการ
ตอบ  คําถาม  (Reference Service)   คือ การสนับสนุน  การสอน  และการเรียนรู  (Contribution 
to Teaching and Learning)  และกระบวนการใหการสนับสนุนแกงานวิจัย  (Provision of Support 
for Research)  โดยจะมีขอมูลของหองสมุดทั้ง 2 แหง มาประกอบ ใหเห็นภาพชัดขึ้น 
 

การนําเสนอจะเปนการเสนอดวยตารางเปรียบเทียบ บรรยาย ดังหัวขอ ตอไปนี้ คือ 
1. เกณฑการเปรียบเทียบ 

1.1 การสนับสนุนการสอนและการเรียนรู 
1.2 การจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย 

2. โครงสรางฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
2.1 หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร 
2.2 สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

3. บุคลากร 
3.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุด มหาวิทยาลัยแหงชาติ 

สิงคโปร 
3.2 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยาบริการ จุฬาลงกรณ 

มหาวทิยาลัย 
4. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ 

4.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ 
สิงคโปร 

4.2 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ 
มหาวิทยาลัย 

5. การประกันคุณภาพ 
5.1 ฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ 

สิงคโปร 
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5.2 สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ไดผานการรับรองจากสํานัก- 
งานมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (องคกรมหาชน) แลว 

6. การวิเคราะห จุดออน จุดแข็ง 
6.1 การวิเคราะหจุดแข็งของหองสมุด มหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร 
6.2 การวิเคราะหจุดออนของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ สิงคโปร 
6.3 การวิเคราะหจุดแข็งของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
6.4 การวิเคราะหจุดออนของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
1. เกณฑการเปรียบเทียบ 

1.1 การสนับสนุนการสอนและการเรียนรู 
งานบริการตอบคําถามและชวยคนควาสามารถสนับสนุนโปรแกรมการสอนและ

การเรียนรูในรูปแบบบริการที่หลากหลาย 
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ตารางที่ 1  การเปรียบเทียบงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาที่สนับสนุนการ
สอนและการเรียนรู 

ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ):* หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- มีหนังสืออางอิงสําหรับ 
   แตละรายวิชาครบถวน 
   แตมปีริมาณจาํกัด 
   สามารถตอบสนองได 
   เพียงครึ่งหนึ่งของ 
   ความตองการสาํหรับ 
   นักศึกษา 
 

 
- มีหนังสืออางอิงสําหรับ 
   แตละรายวิชาครบถวน 
   สามารถตอบสนอง 
   ความตองการของ 
   นักศึกษามากกวา 
   คร่ึงหนึ่ง 

 
- มีหนังสืออางอิงสําหรับ 
   แตละรายวิชาครบถวน 
   สามารถตอบสนองได 
   มากกวา 90 เปอรเซ็นต 
   ของความตองการ 

 
- หนังสืออางอิงใน 
   หอสมุดกลางมี 11,611 
   รายการ สวนใหญจะ 
   เปนสาขาสังคมศาสตร 
   ปจจบุันมีการจดัหาเปน 
   ทรพัยากรอิเลก็- 
   ทรอนิกส มากกวา 
   รูปแบบสิ่งตีพิมพ เพื่อ 
   ความสะดวกของผูใช 
   ที่จะเรียกใช จากที่ไหน 
   เมื่อไรก็ได  (24/7) 
 
 
 
 
 
 
 
                    
 
                3                      

 
- หนังสืออางอิงใน 
   หอสมุดกลางมี     
   จํานวน 19,018 เร่ือง 
   26,271 เลม ใน 3     
   สาขาวิชา คือ  
   ศลิปศาสตร  
   สังคมศาสตร และ 
   วศิวกรรมศาสตร 
   และแบงตามประเภท 
   ของทรพัยากรเปน 
   10 ประเภท คือ  

1. แผนที ่
2. พจนานกุรม+ 

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

ผลิตภัณฑ 
 

 
 
 
*  ระดับเกณฑการเปรียบเทียบนี้ จดัทําโดยกระทรวงศึกษาวทิยาศาสตรและฝกอบรม ประเทศออสเตรเลีย  เพื่อใชประเมนิคุณภาพการจัดการ 
    ศึกษาดานอุดมศึกษา ในประเทศออสเตรเลีย โดยจดัเปนเกณฑ 5 ระดับ แตละระดบัมขีอกําหนดระบไุวชัดเจน ที่ระดบั 1, 3 และ 5 โดยเวน 
    ระดับ 2 และ 4 ไว เปนชองวางใหผูที่อาจจะไดเกณฑที่สูงกวา 1 แตไมถึง 3 หรือ สูงกวา 3 แตไมถึง 5 
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 

1 3 5 CAR NUS 
  

    
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
                                            

7. คูมือตางๆ  
8. บรรณานุกรม 

ดัชน ี
9. มาตรฐานและ 

กฎเกณฑตางๆ 
ซ่ึงในหองสมุดอีก 
5 แหง จัดหาโดย 
แบงตามประเภท 
ทรัพยากร แตเนนวิชา 
เฉพาะของตน  
นโยบาย จัดหาคอื  
ตามคําขอของ 
คณาจารย นักวิจัย 
ปจจุบนัจะเสริมดวย 
ทรัพยากรในรูป 
อิเล็กทรอนิกส เพือ่ 
ใหผูใชเรียกใชไดจาก
ทุกที่ มกีารจําหนาย 
ออกทุกป เพือ่ให 
ทันสมัย และตรง 
ตามสาขาวิชา และ 
ความตองการ 
 

 
                5 
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- นักศึกษาเรียนรูการใช 
   คอมพิวเตอรและวิธีการ 
   คนหาขอมลูดวยตนเอง 

 
- มีการจัดอบรมอยางเปน 
   ทางการ เรื่อง การใช 
   คอมพิวเตอร และวิธี 
   การคนหาขอมลู 

 
- มีการบรรจกุารใช 
   คอมพิวเตอรและวิธีการ 
   คนหาขอมลูในหลักสูตร 
   วิชา 

 
- มีการจัดอบรมการใช 
   หองสมุดและฐาน 
   ขอมลู เพือ่การคนควา 
   วิจัย ใหตลอดป ทั้ง 
   จัดเอง และตามคําขอ 
   ของผูสอน 
 
 
                   3 

 
- มีการจัดอบรมการใช 
   หองสมุด การ 
   รวบรวมบรรณา- 
   นุกรม และการสืบคน 
   ขอมลู ตามรายวชิา 
   ตามคําขอของผูสอน 
 
 
                 3 

 
- หองสมุดและงานบริการ 
   ขอมลูเปดบริการไมเกิน 
   60 ชัว่โมง ตอ สัปดาห 
   ระหวางภาคการศึกษา 
 
 
 
 
 

 
- หองสมุดและงาน 
  บริการขอมูลเปดบริการ 
  ไมเกิน 70 ชั่วโมง ตอ 
  สัปดาห  ระหวางภาค 
  การศกึษา     
 
 
 
 

 
- หองสมุดและงานบริการ 
  ขอมูลเปดบริการมากกวา 
  80 ชั่วโมง ตอ สัปดาห 
  ระหวางภาคการศึกษา 
 
 
 
 
 

 
- ตลอดปเปดบริการ 93 
  ชั่วโมง ตอ สัปดาห 
  แตทกุ 6 สัปดาห  
  ชวงสอบจะเปดให 
  บริการสัปดาหละ 119 
  ชั่วโมง 
 
 
                   5 

 
- ระหวางภาคการศึกษา 
  เปดบรกิารสัปดาหละ 
  91 ชั่วโมง แตในเวลา 
  ปดภาคเปดบริการ 
  เพียงสัปดาหละ 84 
  ชั่วโมง 
 
 
                 5 

 
- มีขอจํากัดการใชบริการ 
   ที่ยืดหยุนตอส่ิงอํานวย- 
   ความสะดวก 

 
- มีการบรกิารหลากหลาย 
   มีความยืดหยุนในการ 
   ใชบริการ 

 
- มีความยืดหยุนในการใช 
   บริการและสิ่งอาํนวย- 
   ความสะดวกอยางมาก 

 
- มีบริการหลากหลาย 
   และมีความยืดหยุนใน 
   สิทธิการใชบรกิาร ตาม 
   ประเภทของผูใช ม ี
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   คือ จุดตอเชื่อม ทั้งแบบ 
   ใชสายและไรสาย 
 
 
 
              
 
                   5 

 
- มีบริการหลากหลาย 
   และยืดหยุนมาก และ 
   มีส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวกทั้งหองศึกษา 
   คนควากลุม เดี่ยว ม ี
   จุดตอเชื่อมแบบ 
   ไรสายใชอยางมาก  
   ทั้งในหองสมุดและ 
   โดยรอบมหาวทิยาลัย 
 
          
 
                  5          
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- พนกังานที่มีความรู  
   สามารถใหบริการ  
   ชวยเหลอืผูใชงาน แบบ 
   เผชิญหนา อยางนอย 8 
   ชั่วโมง ตอวนั ระหวาง 
   ชั่วโมงทาํงานปกติ 
 
 
 
 

 
- พนกังานที่มีความรู 
   สามารถใหบริการ 
   ชวยเหลอืผูใชงาน แบบ 
   เผชิญหนาเกอืบตลอด 
   เวลาปฏิบัตกิารของ 
   มหาวทิยาลัย 

 
- พนักงานที่มีความรู 
   สามารถใหบริการ 
   ชวยเหลอืผูใชงาน แบบ 
   เผชิญหนาตลอดเวลา 
   ปฏบิัติการ 

 
- มีบรรณารกัษวชิาชีพ 
   ประจําเคานเตอร ที่คอย 
   ใหความชวยเหลือ แบบ 
   ตัวตอตัว ตลอดเวลา 
   ปฏบิัติการ 
 
 
 
                  
                   4 

 
- มีบรรณารกัษวชิาชีพ 
   ที่มีความรูเฉพาะ 
   สาขาวิชาประจาํ 
   เคานเตอร พรอมให 
   ความชวยเหลือ แบบ 
   ตัวตอตัวตลอดเวลา 
   ที่หองสมุดเปด        
 
 
                 5  

 
- การใชส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวก ดานคอมพิวเตอร 
   จํากดัอยู เฉพาะหอง 
  ปฏิบตัิการ การสอน 
   เทานัน้ 

 
- สามารถใหความ 
   ชวยเหลอืผูใชงานที่อยู 
   หางไกลตลอดชัว่โมง 
   ปฏบิัติการ ระบบ 
   สามารถใหผูใชบริการ 
   ฝากขอความ เพือ่รอให 
   ตอบกลับได 

 
- สามารถใหความ 
   ชวยเหลอืผูใชงานที่อยู 
   หางไกลได สําหรับ 
   นอกเวลาปฏิบตักิาร      
   ระบบสามารถใหผูใชงาน 
   ฝากขอความ เพือ่รอการ 
   ตอบกลับภายในเวลา 
   24 ชัว่โมง 

 
- มีระบบตอบคําถาม 
   ทาง e-mail ที่กําหนด 
   ตัวบุคคลไวชัดเจน ให 
   ตอบคําถามทีไ่ดรับ 
   ผาน  web ภายใน 24 - 
   48 ชัว่โมง ตามความ  
   ยากงาย ของคําถามที ่
   ไดรับ 
 
                    5 

 
- มี e-Form  หรือขอ 
   ความชวยเหลือ  
   คําปรึกษาไดตลอด 
   เวลา โดยจะไดรับ 
   คําตอบภายใน 1  
   ชั่วโมง หรือ ภายใน  
   3 วันทําการ 
 
 
                 5 

 
- สามารถใหความชวยเหลือ 
   ตลอดชั่วโมงทํางาน แก 
   ผูใชที่อยูหางไกล 

 
- นิสิตสามารถเขาสู 
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   เครือขาย และชวยการ 
   คํานวณ จากหอง 
   ปฏบิัติการทั่วไป การ 
   เขาสูระบบเครือขาย 
   จากนอกมหาวทิยาลัย 
   ยังมีขอจํากดัอยู 

 
- มีส่ิงอํานวยความสะดวก 
   การคํานวณ และเครือขาย 
   ใหเลือกใชมากมาย ทั้ง 
   สําหรับการใชงานภายใน 
   และภายนอกมหาวิทยาลัย 

 
- นิสิตสามารถใช 
   internet  ไดภายใน 
   มหาวทิยาลัย โดยไม 
   จํากดั แตการเรียกเขา 
   จากภายนอกจะมีสิทธิ 
   ใชคนละ 82 ชัว่โมง 
   ตอ เดือน 
 
                   4 

 
- มีเครือขายความเร็ว 
   สูง  NUSNET  ไว 
   บริการเฉพาะ  
   นักศึกษา และ 
   คณาจารย ใหใชได 
   ตลอดเวลา ไมวาจะ 
   จากที่ใด 
 
                 5 

 
เกณฑการประเมินที่ไดรับ          CAR  อยูในระดับ   4.0            NUS  อยูในระดับ   4.6 
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จากตารางที่ 1    เกณฑการเปรียบเทียบงานบริการหองสมุดและสารสนเทศที่สนับสนุนการเรียน
การสอน  ไดจดัไวเปน 5 ระดับ    ในแตละระดับมีขอกําหนดระบุไว จะเหน็ไดวา คะแนนที่เปน
ตามเกณฑ   อยูในระดับที่ใกลเคียงกันทั้งสองแหง คือ สถาบันวิทยบริการ โดยเฉลี่ยได 4.1   จาก  
5   ซ่ึง  NUS  ในเกณฑได  4.6  ตามเกณฑการประเมิน ซ่ึงจะแจกแจง รายละเอียดเปรยีบเทียบได
ดังนี้ คือ 

1. หนังสืออางอิง  NUS มีมากกวา และทันสมัยกวา โดยมีการจัดการจําหนาย
ออกทุกป เพื่อใหทันสมัยและตรงตามสาขาวิชา และความตองการของผูรับบริการ (Johani, 
email)  สวนของสถาบันวิทยบริการยังไมเคยมีการจําหนายออกเลย  ปจจุบันหองสมุดทั้งสองแหง
มีการจัดหาทรัพยากรเพื่อการคนควา อางอิง ในรูปอิเล็กทรอนิกสออนไลนมากขึ้น เพื่อความ
สะดวกของผูรับบริการ 

2. เกณฑเวลาการใหบริการ สถาบันวิทยบริการ ใหบริการสัปดาหละ 93 
ชั่วโมง  ชวงเวลาสอบเปดใหบริการถึงสัปดาหละ  119 ช่ัวโมง   สวนหองสมุด  NUS    นั้น 
ระหวางภาคการศึกษาใหบริการสัปดาหละ 91 ช่ัวโมง แตเมื่อเปดภาคการศึกษาจะใหบริการเหลือ
เพียงสัปดาหละ  84  ช่ัวโมง     ดังนั้นเมื่อคิดเฉลี่ยทั้งปหองสมุด  NUS   จะเปดบริการสัปดาหละ  
84  ชั่วโมง   ซ่ึงสูงกวาเกณฑระดับ  5  ที่    80 ชั่วโมง  หองสมุดทั้ง 2 แหง จึงไดเกณฑประเมิน
ระดับ  5 

3. ความหลากหลายของบริการและความยืดหยุน ในการใชส่ิงอํานวยความ
สะดวก อยูในเกณฑระดับ  5  ทั้งสองแหง 

4. บุคลากรที่ใหบริการของสถาบันวิทยบริการจะมีบรรณารักษวิชาชีพคอย
ใหบริการอยูตลอดเวลา สวนหองสมุด NUS  นั้น ผูใหบริการจะเนนบรรณารักษวิชาชีพที่มีความรู
เฉพาะสาขาวิชาที่พรอมใหความชวยเหลืออยูตลอดเวลา 

5. สําหรับการบริการ   ผูรับบริการที่ไมไดมาหองสมุดนั้น ทั้งสองแหงมี
บริการตอบคําถามทางออนไลน (online) ที่ระบุเวลา การตอบกลับอยางชัดเจน แตของหองสมุด 
NUS จะสะดวกกวาที่มี  e-Form ตางๆ เตรียมไวใหบนเว็บไซต  (website)  ที่ผูรับบริการจะกรอก
ขอความและสงกลับไดเลย โดยผูรับบริการจะไดรับคําตอบภายใน 1 ชั่วโมง หรือ  3   วันทําการ  
ในขณะที่ของสถาบันวิทยบริการจะตองใชจดหมายอิเล็กทรอนิกส  (e-mail) ที่กําหนดตัวบุคคล
ไววาผูใดรับผิดชอบตอบคําถามประเภทใด  ตอบคําถามภายในกําหนด  24–48  ชั่วโมง   ซ่ึงทั้ง
สองแหงอยูในเกณฑประเมินเทากันคือ  5  

6. สําหรบัสิ่งอํานวยความสะดวกทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น หองสมุด 
NUS  ไดเกณฑระดับสูงกวา 5  เพราะมีเครือขายความเร็วสูงไวใหบริการตลอดเวลา ไมวาจะอยูที่
ใด สวนของสถาบันวิทยบริการนั้น นิสิตสามารถใชอินเทอรเน็ต (internet) ไดภายในมหาวทิยาลยั 
โดยไมจํากัดเวลา แตการเรียกเขาสูระบบจากภายนอก จะมีสิทธิใชคนละ 82 ชั่วโมงตอเดือน 
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ขอกําหนดที่ไดเกณฑระดับ ปานกลาง  คือ  3  เหมือนกันทั้งสองแหง  คือ เรื่อง
ของ  user education  การจัดอบรมการใชหองสมุด  คอมพิวเตอรและวิธีการคนหาขอมูล ซ่ึงมีจัด
ใหเหมือนกัน ทั้งที่จัดเองเนนตารางกําหนดเผยแพรใหรูสามารถสมัครเขารับการอบรมเอง และ
จัดใหตามคําขอ ทั้งของอาจารยและนิสิต นักศึกษา แตยังไมมีการบรรจุวิชาเหลานี้ไวในหลักสูตร 

 
โดยรวมเกณฑประเมินที่ไดรับคือ สถาบันวิทยบริการ  อยูในระดับ  4  สวน

หองสมุด  NUS  อยูในระดับ  4.6 
 

1.2 การจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย 
เพื่อสรางบรรยากาศการวิจัย และจําเปนตองมีส่ิงเอ้ืออํานวยความสะดวกในการใช 

สารสนเทศ  งานบริการตอบคําถามและชวยคนควาตองจัดใหมีการสนับสนุนและอบรมการใช
ใหแกคณาจารยและนักวิจัย   ตองมีระบบเครือขายที่สามารถเชื่อมโยงไดทั้งจากภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัย 
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            ตารางที่  2  เปรียบเทียบการจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวจัิย 
 

ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- การจัดหาสิ่งสนับสนุน     
   และงานบริการไมได 
   พิจารณาตามลําดับ 
   ความสําคัญของงานวิจัย 
   หรือ ตามความตองการ 
   ของผูทําวิจัย 

 
- ไมมีนโยบายการจัดหา 
   ทีช่ัดเจน การจัดหา 
   เปนไปตามความ- 
   ตองการของผูทาํวิจัย 
   แตละคน 
    

 
- มีการปฏบิัติตามนโยบาย 
   และกระบวนการ  
   การจดัหาทรพัยากร          
   สําหรับงานวิจัย มีการ 
   ประเมิน ผลประสิทธิภาพ 
   งานบริการ 
    

 
- มีนโยบายการจดัซ้ือ 
   โดยเนนความทนัสมัย 
   และตรงตามความ- 
   ตองการของคณาจารย 
  โดยจัดเปน Book Fair  
   ปละครั้ง มีการสํารวจ  
   ความพึงพอใจ ของผูรับ 
   บริการ ปละครัง้ ซ่ึง 
   โดยรวมมีความพอใจ 
   ประมาณ 75% 
 
 
  
                  5                  

 
- มีการใหลําดับความ 
   สําคัญในการจัดซ้ือ  
   ทรพัยากรสารสนเทศ 
  โดยเนนเรื่อง การเรียน 
   การสอน โดยใหทั้ง 
   คณาจารย นักวจิัย 
   ในแตละคณะ  
   สถาบัน รวมคดัเลือก 
   และรองขอได ตลอด 
   เวลาทาง e-Form ที ่
   จัดหาไวใหบน  
   homepage                     
 
                 5 

 
- มีขอจํากัดในการใชบริการ 
   ทรพัยากรและสิง่อํานวย- 
   ความสะดวก ทีไ่มไดเปน 
   ของมหาวทิยาลยั 

 
- การใชทรพัยากร และ 
   งานบริการ สามารถใช 
   ไดจากทุกที ่ดวยวิธีที่ 
   หลากหลาย 

 
- การใชทรพัยากรและงาน 
   บริการ สามารถใชได 
   จากทุกที ่

 
- ผูใชสามารถใช 
   ทรพัยากรและงาน 
   บริการไดจากทกุที ่
   ดวยวิธีที่หลากหลาย 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                  4                   

 
- คณาจารย นกัวิจยั 
   มีสิทธิพิเศษในการ 
   ขอใชทรัพยากร- 
   สารสนเทศ จาก 
   ตางประเทศ โดย 
   ไมตองเสียคาใชจาย 
   และไดรับจดัสรร 
   งบประมาณ สําหรับ 
   ซ้ือทรัพยากร- 
   สารสนเทศ นักศึกษา 
   บณัฑิตศึกษา ขอรับ 
   บริการได โดยไมตอง 
   เสียคาใชจาย 3 เรื่อง 
 
 
                 5   
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
- ไมมีการอบรมการใชงาน 
    แกผูทาํวิจัย หรือ มีการ 
    สนบัสนุนที่จาํกัด อาท ิ
    เชน มีเพียงหนังสืออางอิง 
    ธรรมดา หรือ บริการ 
    สอบถามใหความ 
    ชวยเหลือเทานัน้ 

 
 - มีหลักสูตรการอบรม 
   หรือส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวกสนับสนนุที ่
   จํากดั จากผูเชี่ยวชาญที ่
   ใหแกผูทําวิจัย   

 
-  มีหลักสูตรการอบรม   
   หรือ ส่ิงอาํนวยความ- 
   สะดวก สนับสนุนใหแก 
    ผูทําวิจัยหลากหลาย  
   เพื่อใหสามารถใชงาน 
   บริการหองสมุดและงาน 
   บริการขอมูลใหเกิด 
   ประสิทธิภาพสงูสุด   
    

 
- มีการจัดอบรมการใช 
  ฐานขอมูลออนไลน 
  และ Internet resources 
  เชน e-Book, e-Journals 
  ใหตามคําขอ จัดอบรม 
  ทักษะการใชหองสมุด 
  บน  web ของหองสมุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               4 

 
- มีการจัดอบรมการใช 
  ฐานขอมูลออนไลน 
  Internet resources เชน 
  e-Book, e-Journals  
  ใหตามคําขอ จดัอบรม 
  ทักษะการใช 
  ทรัพยากรบน web มี 
  เครื่องมืออาํนวยความ 
  สะดวกไวบริการแก 
  คณาจารย นกัวิจยั เชน 
  printer และ scanner 
  จัดสงเอกสารให โดย 
  ไมคิดคาใชจายแก 
   คณาจารย นักวจิัย 
 
 
 
                   5 
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ระดับ(เกณฑเปรียบเทียบ): หองสมุด 
1 3 5 CAR NUS 

 
-นักศกึษาและพนกังานที ่
   ทาํงานวิจัย สามารถใช 
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   ชวยการคํานวณและ 
   เครือขายเฉพาะที่ทํางาน 
   เทานัน้ 

 
- นักศึกษาและพนักงาน 
   ทีท่ํางานวิจัย สามารถ 
   ใชส่ิงอํานวยความ- 
   สะดวกชวยการคํานวณ 
   และเครือขายที ่
   เหมาะสมทั้งจากที ่
   ทาํงาน และนอก     
   มหาวทิยาลัย 

 
- นักศึกษาและพนกังานที ่
   ทาํงานวิจัย สามารถใช 
   ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   ชวยการคํานวณและ 
   เครือขายใชงานเฉพาะ 
   (dedicated)  ทั้งจากที ่
   ทาํงาน และ นอก 
   มหาวทิยาลัย 

 
- มหาวิทยาลัยไดจัด 
   เครือขายความเร็วสูง 
   ไวใหประชาคมไดใช 
   เพื่อความสะดวกในการ   
   เรียกใชขอมูล 
   สารสนเทศที่หองสมุด 
   จัดหาไวให 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       
                  3 

 
- มหาวิทยาลัยไดจัด 
   เครือขายความเร็วสูง 
   ไวใหประชาคม 
   มหาวทิยาลัยใช ซ่ึงทํา 
   ใหการเรียกใช 
   สารสนเทศของ 
   หองสมุด สะดวก 
   ทั้งที่เรียกใชจาก 
   ภายใน และภายนอก 
   มหาวทิยาลัย 
   หองสมุดไดจัดทํา   
    homepage ไวให 
    สืบคนขอมูล 
    ทุกอยางไดดวยการ     
    login เพียง 1 คร้ัง    
    แบบ  Single-sign-on  
 
                  5     

 
- การเรียนรูการใช 
   คอมพิวเตอร และวิธีการ 
   คนหาขอมลู กระทําดวย 
   ตนเอง 

 
- ผูทาํวิจัยมีโอกาสที่ 
   เหมาะสมในการ 
   เสริมสรางความรู  
   การใชคอมพิวเตอร 
   และวิธีการคนหาขอมูล 

 
- มีหลักสูตรอบรมที่จัดเปน 
   ระบบ ในการเสริมสราง 
   ความรูการใช 
   คอมพิวเตอรและวิธีการ 
   คนหาขอมลู 

 
- หองสมุดจัดหา   
   โปรแกรม computer 
   เชน  Non-Linear       
   Studio Production  
   มาใหการฝกอบรม เพื่อ 
   การเรียน การสอน 
   การวจิัย โปรแกรม 
   การสอน 
 
                  5 

 
- หองสมุดจัดหา 
   หลักสูตรสอน วิธีการ 
   ใชสืบคน ทําวิจยัที่     
   หลากหลายไวบน 
   Web  เพื่อใหผูใช 
   เรียนรูไดตลอดเวลา 
   จากทุกที ่
 
 
                 5 

*Single-sign-on  คือการเขาสูบริการออนไลนตางๆ ดวยการ  login  เขาเพียง 1 คร้ัง ที่ web  แลวจะสามารถใชงาน
ทุก  function  ไดไมวาจะสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูล  หรือ  OPAC  รับ-สง e-mail  รับขอมูลขาวสารที่สมัคร
เปนสมาชิกของฐานขอมูล หรือ สํานักพิมพตางๆ ไว โดยไมตอง  login  เขาแตละงาน แตละฐาน 
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ตารางที่ 2    เปนเกณฑเปรียบเทียบการจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย ที่จัดใหแก คณาจารย 
นักวิจัย เพื่อใหเกิดบรรยากาศการวิจัยขึ้นในมหาวิทยาลัย ดังนี้ 

1. นโยบายการจัดซ้ือ และกระบวนการจัดหาทรัพยากรที่จะสนับสนุน เพื่อเปน
แหลงคนควาวิจัยทั้งสองแหง ไดเกณฑ 5 เพราะมีนโยบายและการใหลําดับความสําคัญอยาง
ชัดเจน    สถาบันวิทยบริการมีเกณฑตัวช้ีวัด    เร่ืองความทันสมัย ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
กําหนดไวในระบบประกันคุณภาพ มีการจัด Book Fair ใหคณาจารย บุคลากร รวมคัดเลือก
หนังสือที่ตองการใชปละครั้ง สวนของหองสมุด NUS มีการใหเกณฑลําดับความสําคัญของ
ประเภทการใชงานไวชัดเจน เปนนโยบายและใหคณาจารย นักวิจัย ในแตละคนมีสวนรวม เลือก
ซ้ือทรัพยากรที่ตองการ อีกทั้งยังมีการจัดทํา  e-Form  เสนอซื้อไวใหรองขอไดตลอดเวลา เกณฑ
ที่ไดจึงเทากันคือ ระดับ 5 

2. การเขาถึงทรัพยากรการใชและบริการ   ทั้งสองแหงมีวิ ธีการเขาถึงที่
หลากหลายและจากทุกที่   โดยเฉพาะอาจารยและนักวิจัยของหองสมุด NUS สามารถขอรับ
บริการการใชทรัพยากรสารสนเทศจากตางประเทศไดโดยไมตองเสียคาใชจาย   สําหรับ
นักศึกษาบัณฑิตศึกษาจะอนุญาตใหขอใชสารสนเทศไดถึง  3  เรื่องโดยไมตองเสียคาใชจาย
เชนกัน ซ่ึงนับเปนการอํานวยความสะดวกและเพิ่มมูลคาของบริการสารสนเทศอยางยิ่ง สําหรับ
ขอนี้สถาบันวิทยบริการไดเพียงระดับ  4  สวนหองสมุด NUS ไดระดับ  5 

3. การอบรมการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศตลอดจนการจัดหาสิ่ง
อํานวยความสะดวกนั้น  ทั้งสองแหงมีการจัดอบรมใหผูรับบริการของตนทุกระดับ  สําหรับ
หองสมุด NUS  มีการจัดเครือขายชวยอํานวยความสะดวกแก คณาจารย นักวิจัย  ไดจัด  Printer  
และ  Scanner ไวใหใชและจัดสงเอกสารใหโดยไมคิดคาใชจาย  ดังนั้นเกณฑที่ไดเปน
เชนเดียวกับขอ  2   คือ  4  และ  5 

4. เครือขายอํานวยความสะดวกที่ชวยในการทํางานวิจัย จากภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย  สถาบันวิทยบริการมีเครือขายที่สามารถใหผูรับบริการเลือกใชขอมูลท่ีจัดไวให   
สวนของหองสมุด NUS เปนเครือขายความเร็วสูงที่ใชไดไมจํากัด และหองสมุดยังไดอํานวย
ความสะดวกในการสืบคนดวยการจัดทํา  homepage เปนแบบ Library Portal ที่สามารถสืบคน
ขอมูลทุกอยางจากทุกฐานขอมูล ดวยการ login  เพียง  1  คร้ัง  นับเปนความสะดวกอยางยิ่ง ใน
ขอนี้สถาบันวิทยบริการ จึงไดเพียง 3  สวน  NUS  ได   5 

5. ในเรื่อง  user education ทั้ง  2  แหง ไดเกณฑระดับ 5   เหมือนกัน เพราะมีการ
จัดหาวิชาที่ชวยในการทําวิจัยตางๆ มาไวใหบริการอยางหลากหลาย 

เกณฑการประเมินโดยรวม  สถาบันฯ  อยูในระดับ  4.1  และ  NUS  ระดับ  5 
 เกณฑการประเมิน  CAR =    4.1 NUS =    5 
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                            ตารางที่ 3   จํานวนทรัพยากร 
สถิติประจําป  2546 / 2547 

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

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

 * Chulalinet -  รวมหองสมุดทั้งมหาวิทยาลัย  37  แหง 
 ** หอสมุดกลาง 
 *** รวมหองสมุดทั้ง 6 แหง 
 
ตารางที่ 3   เปนการแสดงจํานวนทรัพยากรของหองสมุดทั้งสองแหง  

จะเห็นไดวา ในสวนของหองสมุด  NUS   ไมวาจะเปนหอสมุดกลาง  หรือ  
โดยรวมทั้งระบบ จะมีจํานวนทรัพยากรมากกวาของสถาบันวิทยบริการหรือ รวมทั้งของ  
Chulalinet   ทั้งระบบ กลาวคือ ในรูปแบบสิ่งพิมพจะมีหนังสือและเอกสารมากกวาเปนสองเทา  
สวนวารสารฉบับตีพิมพ มีมากกวาเปนสามเทาโดยประมาณ  สําหรับวัสดุยอสวน ไดแก 
ไมโครฟลม (microfilm)  หองสมุด NUS  มีถึง 10,701  มวน  สถาบันวิทยบริการ มีเพียง 1,444  
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มวน  แตสถาบันวิทยบริการมี ไมโครฟช (microfiche) จํานวนสูงถึง 33,039  ช้ิน หองสมุด NUS 
มีเพียง 14,519 ช้ินเทานั้น   ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสที่อยูในรูปแบบซีดีรอม  (Cd-Rom)  สถาบัน
วิทยบริการมีจํานวนมากกวาถึง 2,196 เร่ือง  สวนหองสมุด NUS  มีเพียง  1,760 เร่ือง  ในดาน
ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส จะเห็นไดวา ทรัพยากรในรูปแบบนี้  มีความแตกตางกันมาก  คือ
หองสมุด  NUS  มีจํานวนรวมทั้งส้ิน  21,625  รายการ  คือมี   e-Journal  12,789 ช่ือ  e-Book  
8,634  เร่ือง  e-Newspaper  2  ช่ือ  ฐานขอมูลเพื่อการวิจัย  200 ฐาน  สวนของสถาบันวิทยบริการ
มีรวมกันเพียง  4,175  รายการ  คือมี e-Journal  2,588  ชื่อ   e-Book  1,467  เร่ือง  ฐานขอมูลเพื่อ
การวิจัย  120 ฐาน 
 

ในการไปเยี่ยมชมหองสมุด  NUS  ครั้งแรก  เมื่อวันที่ 19 กรกฎาคม 2547 ผูวิจัยได
มีโอกาสสัมภาษณนักศึกษาปริญญาโท   คณะวิศวกรรมศาสตร  ถึงเรื่องทรัพยากรสารสนเทศที่มี
ในหองสมุด ผูวิจัยไดรับคําตอบวา มีมากเพียงพอและสามารถเสนอซื้อไดตลอดเวลา ไมวาจะ
เปนหนังสือหรือ วารสาร  สวนฐานขอมูลนั้นหองสมุดจัดการไวใหเพียงพอ และนักศึกษามีสิทธิ
ขอใชบริการ  Document   Delivery  ไดโดยไมเสียคาใชจาย หัวเรื่องละ 3   เร่ือง  ซ่ึงแตเดิมนั้น 
เทาที่ทราบ  นักศึกษาบัณฑิตวิทยาลัยสามารถขอใชบริการโดยไมเสียคาใชจายไดมากกวานัน้  ซ่ึง
ตรงกับที่ผูวิจัยไดไปสัมภาษณบรรณารักษที่ใหการตอนรับไดใหคําตอบตรงกันวา แตเดิม 
บัณฑิตศึกษาจะขอไดตามความตองการโดยไมเสียคาใชจาย  แตเร่ิมมาจํากัดใน  2-3 ปหลังนี้เอง   
สวนคณาจารย นักวิจัย   ยังคงไดรับบริการนี้ไดโดยไมตองเสียคาใชจายใดใดทั้งสิ้น ซ่ึงเรื่องนี้
ผูวิจัยยังไดรับคํายืนยันจาก   Professor  Teofilo Daquilla  อาจารยประจําภาควิชาเอเชียอาคเนย
ศึกษา  ท่ีพบกันในวันที่ผูวิจัยไดขอเยี่ยมชมหองสมุด NUS เปนครั้งที่  2  เมื่อวันที่  4  ตุลาคม  
2547  วาเปนจริงเชนนั้น และทานอาจารยยังกลาววาการใหบริการของหองสมุดที่นี่จะไดเร็วตาม
กําหนดเวลาเสมอและบรรณารักษใหความชวยเหลือดีมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

64 
 

  ตารางที่  4   ความหลากหลายของบริการ 
ชนิดของบริการ CAR NUS 

บริการยืม – คืน   
ยืมตอทางออนไลน -  
จองหนังสือออนไลน xและหยิบเตรียมไวให -  
 e-mail  ทวงหนังสือและแจงใหมารับหนังสือที่จองไว -  
เขาถึงระบบหองสมุดดิจิตอล   
ใหความชวยเหลือการใชระบบสบืคนขอมูล   
สอนการใชบรกิารและทรัพยากร   
สอนทักษะการใชสารสนเทศ   
ปฐมนิเทศการใชหองสมุด   
บริการการอาน โสตทัศนวัสด ุและวัสดุยอสวน   
ใหคําแนะนําปรึกษาการทําวิจัย   
บริการสืบคนฐานขอมูลออนไลน   
บริการรวบรวมบรรณานุกรม   
บริการจัดสงเอกสาร   
บริการยืมระหวางหองสมุดทั้งภายในและตางประเทศ   
บริการฝกอบรมการใชโปรแกรมชวยสอน  Blackboard  - 
บริการทีท่ํางานสวนบุคคล -  
บริการจุดเชือ่มตอทั้งแบบไรสายและใชสาย   
บริการสอนวิธีการควบคุมทางบรรณานุกรม   

                          x  มีแผนจะใหผูรับบริการสามารถทําการจองหนังสือเขามาทางฐานขอมูลหองสมุดไดภายในเดอืนมีนาคม 
2548 
                               ตารางที่ 5  สิทธิการยืม-คืน หนงัสือ 
รายการ CAR NUS 

 ตรี โท เอก อาจารย ขา 
ราชการ 

ตรี โท-เอก อาจารย บุคลากรอื่น สมาชิก 
รายบุคคล 

นิติบุคคล 

จํานวนเลม 5 7 10 15 10 10 15 40 10 6 10 
        ระยะเวลา            
หนังสือทั่วไป 14 14 14 21 14 14 28 28 14 14 28 
สิ่งพิมพพิเศษ 14 14 14 21 - 2 ชม. 2 ชม. 2 ชม. - - - 
วารสารเย็บเลม - - - - - 1 วัน 1 วัน 3 วัน 3 วัน - - 
วิทยานิพนธ  
(1 เลม / ครั้ง) 

3 3 3 3 3 - - - - - - 

ตารางที่ 4  และ ตารางที่ 5   เปนการแสดงความหลากหลายของบริการ และสิทธิการยืม-คืน
หนังสือ 
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จากตารางที่ 4  และ ตารางที่ 5   ซ่ึงเปนการแจกแจงบริการของหองสมุดทั้งสอง
แหงมีความคลายคลึงกันมาก  แตจะมีความแตกตางกันดังนี้ 

หองสมุด NUS จะใชเทคโนโลยีสารสนเทศในทุกสวนที่สามารถทําได  เพื่ออํานวย
อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการทั้งการยืม-คืนอัตโนมัติจากหองสมุดในระบบทุกแหงพรอม
ทั้งการติดตอส่ือสาร ทําธุรกรรมหองสมุดกับผูรับบริการมาก เชน การทวง  ตออายุ  จองสํารอง
หนังสือ เปนการลดกําลังคน ซ่ึงสถาบันวิทยบริการ ยังคงไมไดดําเนินการทางดานนี้ มีแตฝาย
สารสนเทศนานาชาติแหงเดียวที่รับตออายุการยืม  การจองหนงัสือ โดยผานทางโทรศัพท   และ
หยิบตัวเลมที่ยืมไวใหผูรับบริการมารับไป  สําหรับจํานวนหนังสือที่ใหขอยืม หองสมุด  NUS  
ใหยืมหนังสือไดจํานวนมากกวา ใหเวลายืมนานกวาของสถาบันวิทยบริการมากดังแสดงใน
ตารางที่ 5   แมวาจํานวนประชาคมจะมีใกลเคียงกัน คือ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีนิสิตทุก
ปริญญารวม  30,223  คน มหาวิทยาลัย NUS มีนักศึกษา 31,346  คน  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมี
คณาจารยและบุคลากรที่สนับสนุนวิชาการ รวม  4,688   คน มหาวิทยาลัย NUS มีคณาจารย 
นักวิจัย 3,206  คน  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีบุคลากรอื่นๆรวมกัน  2,863  คน   สวนของ  NUS  
มีบุคลากรสายบริหารและวิชาชีพ  856  คน  และพนักงาน  2,569  คน 
 

จะเห็นไดวา หองสมุด NUS นอกจากจะมีจํานวนทรัพยากรและระยะเวลาการใหยมื
ที่นานแลว   คณาจารยและนักวิจัย ยังไดรับบริการพิเศษ ไดแก  การขอใชทรัพยากรจากหองสมุด
ในตางประเทศ  (Document Delivery)  ไดโดยไมตองเสียคาใชจาย   หองสมุดยังมีอุปกรณ
อํานวยความสะดวก เชน  Printer, Scanner  ใหไดใชไดตลอดเวลา  นับเปนการสรางเสริม
บรรยากาศที่เอื้อตอการวิจัย ใหแก คณาจารย และนักวิจัยอยางยิ่ง 
 
2. โครงสรางของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา 

2.1 หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
หองสมุด NUS เปนหองสมุดระบบ   Centralized  หอสมุดกลาง  ดูแลจัดการงาน

เทคนิคคือ  การจัดซื้อทรัพยากร  การวิเคราะหทรัพยากร  การเตรียมทรัพยากรออกใหบริการ การ
บอกรับวารสารทั้งรูปแบบสิ่งตีพิมพและอิเล็กทรอนิกสใหกับหองสมุดในเครืออีก 5 แหง ไดแก 
หองสมุดภาษาจีน  หองสมุดกฎหมาย C.J. Koh  หองสมุดที่ระลึกถึง Hon Sui Sen  หองสมุด
แพทยศาสตร และหองสมุดวิทยาศาสตร  สวนงานบริการ ตอบคําถามและชวยคนควาซ่ึงรวมถึง
การบริการสารสนเทศ การฝกอบรมผูใชหองสมุด  หองสมุดแตละแหงดูแลการจัดการบริการดวย
ตนเองและชวยคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ โดยประสานงานกับคณาจารยและนักวิจัย     
บรรณารักษหองสมุดแตละแหงมีตําแหนงเปนผูจัดการอาวุโสและมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ
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สาขาวิชา  ทําหนาที่จัดอบรมการใชทรัพยากรทั้งตามคําขอของผูรับบริการและจัดบริการ
สารสนเทศขึ้นเองโดยมีการทํารายงานตรงตอผูอํานวยการ   
 

ในสวนหอสมุดกลาง งานบริการตอบคําถามและชวยคนควาจะมีฐานะเปนฝาย 
เรียกวาฝายสารสนเทศตอบคําถามและชวยคนควา  (Reference and Information Services)  มี
บรรณารักษอาวุโสเปนหัวหนาฝายดูแลรับผิดชอบ   งานนี้ใหบริการสารสนเทศตอบคําถามและ
ชวยคนควาเกี่ยวกับวิทยานิพนธ  กฤตภาคขาว  (Press Cliping)  สิทธิบัตรและมาตรฐาน  ส่ิงพมิพ
สิงคโปร / มาเลเซีย   CD-Rom   และบริการใหคําแนะนําปรึกษา (สําหรับบัณฑิตศึกษา)  การ
สอนทักษะในการใชสารสนเทศ   (LION – Library Instruction Online)   บริการ  LINC  (ระบบ 
OPAC)  ตอบคําถามออนไลน  (Helpline)  Digital Library Helpline นอกจากนี้ ยังมีงานบริการ
การจัดสงเอกสาร  (Document Delivery Service)  รวมอยูดวย โดยมีบรรณารักษดูแลรับผิดชอบ
โดยตรงอีก 1 คน 

2.2 สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (CAR)  
ทําหนาที่เปนหองสมุดมหาวิทยาลัยของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และมีหองสมุด

คณะ /  สถาบันอยูในระบบหองสมุดของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  อีก 36 แหงที่เปนระบบ  
Cooperative  Decentralized   คือ มีการรวมมือประสานงานกัน แตไมไดมีโครงสรางการบังคับ
บัญชาแบบรวมศูนยที่สถาบันวิทยบริการ   หองสมุดคณะ / สถาบันดําเนินงานดวยตนเองโดยมี
สถาบันวิทยบริการเปนผูดูแล และอํานวยความสะดวก ในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศของ
ฐานขอมูลหลัก  คือ Chulalinet  ซ่ึงเปนฐานขอมูลของหองสมุดทุกแหงในมหาวิทยาลัยรวมมือ
กัน  จัดทําบันทึกรายการบรรณานุกรมหนังสือ เอกสาร โสตทัศนวัสดุ  ทรัพยากรที่อยูในรูป
อิเล็กทรอนิกสตางๆ  ตลอดจนการจัดซื้อจัดหาฐานขอมูลตาง ๆ เพื่อการคนควาวิจัย 
 

สําหรับงานบริการตอบคําถามและชวยคนควาของสถาบันวทิยบริการ ซ่ึงไดกลาว
มาแลววา งานนี้มีอยูในหลายหนวยงาน บรรณารักษจะทําหนาที่รวมกันดูแลและใหบริการ ณ จุด
บริการตาง ๆ แตจุดบริการที่ใหญสุดของงานบริการตอบคําถามและชวยคนควานี้  จะอยูในฝาย
บริการผูอาน  มีบรรณารักษหัวหนาฝายดูแลรับผิดชอบ  ดังนั้น   การบริการตอบคําถามและชวย
คนควาในฝายบริการผูอานจะแบงเปน 

งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา   ดูแลเรื่องการตอบคําถาม    สืบคน
ฐานขอมูลออนไลน ใหคําแนะนําปรึกษา สอนทักษะการใชสารสนเทศ ตอบคําถามทาง e-mail 

งานบริการการอาน   ดูแลบริการ  Chulalinet – OPAC   วิทยานิพนธ   กฤตภาค 
วารสาร ส่ิงพิมพพิเศษ หนังสือหายาก จัดกิจกรรมสงเสริมการใชหองสมุดและสารสนเทศ 
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งานบริการพิเศษ ใหคําแนะนําปรึกษา การทําวิจัย ชวยสืบคนขอมูลออนไลน และ  
บริการจัดสงเอกสาร (Document Delivery)  โดยมีบรรณารักษอาวุโสดูแล 1 คน 
 

นอกจากนี้ ยังมีการใหบริการสารสนเทศที่ฝายบริการสารสนเทศนานาชาติ  ซ่ึง
จัดทําบริการเฉพาะราย จัดสง  Current Content  และรายชื่อหนังสือใหม  ใหกับกลุมเปาหมาย  
(Focus Group)  ทาง e-mail  ทุก 2 เดือน ผูใชสามารถติดตอยืมหนังสือไดทางโทรศัพทและหยิบ
เตรียมไวใหลวงหนา และจัดสงใหในบางกรณีที่ไมไกลนัก  ใหบริการยืมตอทางโทรศัพท และ
การบริการเอกสารและสารสนเทศเกี่ยวกับประเทศไทย ที่ศูนยเอกสารประเทศไทยดวย 
 
3. บุคลากร 

3.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุดแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
บรรณารักษสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาโททางบรรณารักษศาสตรและ

สารสนเทศศาสตร  ในระดับปริญญาตรีจะจบการศึกษาสาขาวิชาเฉพาะอื่น เชน สาขากฎหมาย 
สาขาวิทยาศาสตร  สาขาสังคมศาสตร   เปนตน  (Johari,  2004) 
 

3.1.1 การพัฒนาบุคลากร 
จากการที่ธรรมชาติของการบริการหองสมุดเปลี่ยนไปจากเดิมมากและ

รวดเร็วไมหยุดยั้ง บทบาทของบรรณารักษตอบคําถามและชวยคนควาจึงตองเปลี่ยนไปดวย   
จากเดิมซึ่งเปนเพียงผู ช้ีแหลงขอมูลเมื่อผูใชบริการรองขอ  กลับกลายมาเปนผูใหขอมูล
สารสนเทศและจะตองใหทันเวลา ทันเหตุการณเปนรายบุคคล ดังนั้น บรรณารักษจึงจําเปนที่
จะตองไดรับการพัฒนาความรูอยูเสมอ 

สําหรับบรรณารักษของหองสมุด  NUS มักจะไดรับการสนับสนุนใหเขา
รวมประชุม สัมมนาทั้งภายในประเทศและตางประเทศอยางสม่ําเสมอ จะมีทุนใหศึกษาตอใน
ตางประเทศ  ซ่ึงแตเดิมกอนเหตุการณวิกฤติเศรษฐกิจจะมีทุนใหไปศึกษาตอ  ณ  ประเทศ
สหรัฐอเมริกา ประเทศอังกฤษและประเทศออสเตรเลีย  แตปจจุบันนี้มีทุนใหศึกษาตอเหลือเพียง
ประเทศออสเตรเลียประเทศแหงเดียวเทานั้น และในป  ค.ศ. 2005  จะสงบรรณารักษใหมที่เคย
ฝกงานและทดลองงานอยู 1 ป จํานวน 6  คน ไปศึกษาตอระดับปริญญาโทที่ประเทศออสเตรเลีย 

3.1.2 ความมั่นคงในหนาท่ีการงาน 
อัตราการลาออกและเขาใหมของบุคลากรมีนอยมาก     สวนใหญทํางาน

มานานกวา 10 ป  แลวทั้งสิ้น  ไมมีการลาออก     มีแตการรับเพิ่มเขามา    เนื่องจากความตองการ
บริการมีมากขึ้น   สําหรับความกาวหนาในหนาที่การงานนั้น    บรรณารักษทุกคนมีสิทธิ์การได
เล่ือนขึ้นเปนผูอํานวยการ 
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3.1.3 หนาท่ีและภารกิจ 
งานบริการตอบคําถามและชวยคนความีบรรณารักษวิชาชีพ 11 คน 

ทํางานเต็มเวลามีเพียง 5 คนเทานั้น  นอกจากนั้นเปนบรรณารักษจากฝายอ่ืนที่หมุนเวียนกันมาทํา
หนาที่ตางๆ ดังนี้คือ 

1. ใหบริการสารสนเทศตั้งแตขั้นพื้นฐาน   เชน  การสืบคนสารสนเทศ
ของหองสมุด ใหคาํแนะนําการบริการทรัพยากรสารสนเทศตางๆ การสืบคนฐานขอมูลออนไลน 
การบริการจัดสงเอกสารใหตามคําขอ ตลอดจนการบริการที่ตองมีความรู เชน การใหคําปรึกษา
การทําวิจัย     การสืบคนรวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องใหกับผูวิจัย เปนตน 

2. การสอนทักษะการใชทรัพยากรสารสนเทศ      ซ่ึงมีตั้งแตการนําชม
หองสมุด แนะนําบริการและทรัพยากรสารสนเทศ  สอนการสืบคนฐานขอมูล การใช Internet 
Resources ทั้งนี้การสอน การฝกอบรม จะมีการจัดรายวิชาเปนตาราง ใหผูสนใจเขารับการอบรม
ไดในเวลาที่ตนสะดวก    หรือ  จัดใหตามความตองการ  หรือ คํารองขอของอาจารยเจาของวิชา 
เพื่อใหนักศึกษาไดเขาใจ  สามารถใชขอมูลและเขาถึงสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพและ
อ่ืนๆ มีการจัดทําชุดการเรียน การสอนทักษะ การใชสารสนเทศแบบ  Online  ไวบริการ คือ  
LION  (Library Instruction Online) 

3. การสงเสริมการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศ  ฝายบริการ
ตอบคําถามและชวยคนควา  จัดทําคูมือตางๆ ทั้งในรูปเอกสารและอิเล็กทรอนิกส  สงรายชื่อ
หนังสือใหมใหกับผูใชเปนประจําทุกเดือนทาง  e-mail   นอกจากนี้  มีการจัดทํา  จดหมายขาว 
LINUS: Newsletter of  the  NUS  Libraries   แจกใหประชาคมเปนการประชาสัมพันธผลงาน
ของหองสมุดดวย 

4. การคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ  ในการคัดเลือกทรัพยากรนี้มี
ความเชื่อที่วาบรรณารักษตอบคําถามและชวยคนควาซ่ึงไดพบปะติดตอกับผูรับบริการเสมอ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งบรรณารักษในหองสมุดคณะดวยแลว  ยอมตองมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ
สาขาวิชา ซ่ึงจะทําใหพิจารณาคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศไดดีและถูกตองเหมาะสม 
 

3.2 งานบริการตอบคําถาม สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
บรรณารักษสวนใหญจะจบการศึกษาทั้งในระดับปริญญาตรีและโท ในสาขาวิชา

บรรณารักษและสารสนเทศศาสตร    จะมีนักเอกสารสนเทศบางรายที่จบการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาในสาขาวิชาอ่ืน เชน วิทยาศาสตร วิศวกรรมศาสตร 
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3.2.1 การพัฒนาบุคลากร 
สถาบันวิทยบริการมีแผนการพัฒนาบุคลากรเปนลายลักษณอักษรที่

กําหนดทั้งจํานวนชั่วโมงที่บุคลากรแตละประเภทแตละระดับจะตองไดรับการฝกอบรมทั้งจาก
ภายนอกและภายในที่สถาบันจัดเอง โดยจะมีความหลากหลาย ทั้งวิชาการบริหารจัดการ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และภาษาอังกฤษ   สงเสริมใหบุคลากรไดเขารวมประชุมสัมมนาดูงานทั้ง
ภายในและภายนอกประเทศ (เปนครั้งคราว) 

ดานการศึกษาตอในระดับบัณฑิตศึกษานั้น บรรณารักษที่เปนขาราชการมี
สิทธิ์ลาเรียนดวยทุนสวนตัว แตสําหรับพนักงานมหาวิทยาลัยแลว ยังติดขัดดวยระเบียบราชการที่
ยังไมใหสิทธิ์นั้น 

3.2.2 ความมั่นคงในหนาท่ีการงาน 
ผูปฏิบัติงานที่เปนขาราชการจะมีความรูสึกมั่นคงในงาน    และสวนใหญ

ทํางานมานานกวา 10 ปแลว  จึงมีความเชี่ยวชาญชํานาญในงานของตน แตสําหรับบุคลากรใหม 
ๆ ที่เปนพนักงานมหาวิทยาลัยจะขาดความรูสึกมั่นคง ขาดแรงจูงใจที่จะทํางานเพราะเปนการทํา
สัญญารายป   ที่ตองมีการประเมินทุก 6  เดือน   อัตราการลาออกและรับใหมจึงคอนขางสูง    
เมื่อเทียบกับขาราชการในระบบเดิม  และขาราชการในระบบเดิมนี้ก็เร่ิมรูสึกขาดความมั่นคงใน
การงาน  เมื่อมหาวิทยาลัยนําวาระการออกนอกระบบของมหาวิทยาลัยออกมาเตรียมการใช
บังคับ โดยที่ยังไมมีความชัดเจนในเรื่องของขาราชการสายสนับสนุน 

3.2.3 หนาท่ีและภารกิจ 
งานบริการตอบคําถาม สถาบันวิทยบริการ มีบรรณารักษวิชาชีพ  6 คน     

และเจาหนาที่ระดับตาง ๆ กัน รวม 18  คน ทําหนาที่ดังนี้ คือ  
1. ใหบริการการใชทรัพยากรสารสนเทศ  แนะนําการเขาถึงฐานขอมูล   

แนะนําการใชบริการและสารสนเทศของหองสมุด  แนะนําการสืบคนฐานขอมูลออนไลนเพื่อ
การคนควา วิจัย   รวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องใหตามคําขอของผูรับบริการ   บริการจัดสง
เอกสารฉบับเต็มใหตามคําขอ 

2. สอนการใชหองสมุด   จัดปฐมนิเทศการใชหองสมุดแกนิสตทุกเปด
ภาคการศึกษาตน     อบรมการสืบคนฐานขอมูลตามคําขอของนิสิต    อาจารยเจาของวิชา  และ
ตามที่ฝายบริการตอบคําถามจัดไวเปนตารางการอบรมที่ผูสนใจจะเขารับการฝกการอบรมได
ตามวัน เวลา ที่กําหนดไว    จัดใหมีการตอนรับนําชมหองสมุดแกทั้งประชาคมจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  และบุคคลภายนอก    นอกจากนี้ยังไดจัดทําบทเรียนทักษะการเรียนรูการใช
สารสนเทศแบบออนไลน(CARIL: Center of Academic Resources Information Literacy)  e-
Library  เอาไวบนเว็บไซตของสถาบันวิทยบริการเพื่อท่ีผูสนใจจะเปดใชไดในเวลาและสถานที่
ที่แตละคนสะดวก 
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3. สงเสริมการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศ  ฝายบริการตอบ
คําถามไดจัดทําเอกสารเผยแพร แนะนําบริการตางๆ ไวทั้งในรูปแบบตีพิมพ อิเล็กทรอนิกส   มี
การจัดตูนิทรรศการเปนรายเดือน และแสดงหนังสือใหมทุกวันพุธ  จัดรายการวิทยุของสถาบัน
วทิยบริการเรื่อง “กาวไกลกับวิทยบริการ”  ซ่ึงจะเปนรายการแนะนําบริการตางๆ บอกเลาความ
เคล่ือนไหวของสถาบันวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  นอกจากนี้  หองสมุดยังมีการ
แนะนํารายชื่อหนังสือที่เกี่ยวของไวดวยเสมอ   

4. เจาหนาที่สวนหนึ่งยังมีหนาที่ตองรับผิดชอบจัดเรียงหนังสือข้ึนชั้น 
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4 การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ 
     ตารางที่ 6   เปรียบเทียบการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการ

บริการ 
                 

รายการ 
                    CAR                     

NUS 
พื้นที่การใช  Internet CUZyber Zone 24 ชุด + 6 ชุด 

ที่ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 
เขต Internet  65 ชุด 
 

Wireless Lan CUNI@CAR Win Zone 
การใช e-mail บริการ มีการตอบคําถามผาน e-mail 

ที่ไดจาก  web 
เปนชองทางสื่อสารกับ 
ผูใชบริการ 
 

การใช e-form                                 - มีใชในทุกบริการ 
Alert Service  ศูนยบริการสารสนเทศ 

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

จัดทํา Alert Service เพื่อ
แจงใชทราบเรื่องบทความ
ใหมๆ 

Single-Sign on                                - ใชระบบนี้แลวตั้งแต 
1 กรกฎาคม 2004 

 

ตารางที่  6    แสดงใหเห็นความแตกตางของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หองสมุดทั้ง 2 แหง  คือ 
 

4.1 งานบริการตอบคําถามและชวยคนควา หองสมุด NUS   
1. พื้นที่ใหบริการการเขาสูอินเทอรเน็ต  (Internet)  ดวยระบบเครือขายความเร็วสูง 

เปนสัดสวน เขาถึงงาย  และมีเครื่องคอมพิวเตอรไวใหใชจํานวน  65 เครื่อง 
2. Win  Zone Wireless Station    ใหบริการเชื่อมโยงเขาสูระบบอินเทอรเน็ตแบบไร

สายทั้งภายในหองสมุดและโดยรอบมหาวิทยาลัย  นักศึกษาสามารถใชไดโดยไมจํากัดเวลาและ
สถานที่ 

3. มีการใช  e-mail  สงขาวสถานภาพทรัพยากรสารสนเทศที่จอง สํารองไว ทวง
หนังสือลวงเวลา แจงคาปรับ สงบรรณานุกรมทรัพยากรใหมรายเดือน     ซ่ึงผูรับบริการสามารถ
ติดตอสอบถาม   ขอจองและสํารองหนังสือ  ตออายุการยืมหนังสือทางออนไลน ดวย e-form  ที่
หองสมุดจัดไวให 

4. Ask  Librarian   จัดใหมี  e-form ไวใหถามคําถาม  ซ่ึงบรรณารักษจะตอบใหภายใน 
1 ช่ัวโมง – 3 วันทําการ  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความยากงายของคําถาม 
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5. Alert  Service   เปนบริการที่จัดใหนักวิจัย และนักศึกษาบัณฑิตวิทยาลัย ที่กําลัง
ทํางานวิจัย  สามารถขอใหแจงชื่อบทความจากวารสาร  หรือ ฐานขอมูลที่ออกใหมมาใหโดยผาน
ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail)  ของตนได 

6. Single-Sign-On    หองสมุดไดจัดทําโฮมเพจ  (homepage)  เปนลักษณะ  Portal  ที่
ผูรับบริการตองการใชบริการทรัพยากรสารสนเทศ   หรือ สอบถามขอมูลใดใด โดยจะ login  เขา
สูระบบเพียง 1 ครั้ง    ก็จะสามารถใชบริการและสืบคนสารสนเทศไดจากทุกแหลงที่หองสมุดมี 
ไมวาจะเปนบทความจาก  e-Journal,  e-Book  ฐานขอมูลออนไลน ฐานขอมูลทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุดทั้ง 6 แหง และจะตออายุ  จอง  สํารองหนังสือ ทรัพยากรใดใดก็ได  
เพราะมี  e-Journal  ไวใหพรอมแลว  นอกจากนี้ ผูรับบริการสามารถสรางแฟมขอมูลสวนตัว  
(Preference)  บนเว็บ ( web) นี้ดวยการ เลือกหัวเรื่อง  (Subject)  และแจงความสนใจที่จะใหสง
ขอมูลมาใหไว  เมื่อมีขาว กิจกรรม หนังสือใหม และทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสใหมๆ ที่ตรงกับ
ความสนใจของผู รับบริการที่แจงไว ขอมูลตางๆ เหลานั้นจะถูกสงมาไวที่แฟมขอมูลที่
ผูรับบริการสรางไว 
 

4.2  งานบริการตอบคําถาม   สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
1. พื้นที่ใหบริการการเขาสูอินเทอรเน็ต (Internet)  จะอยูบริเวณชั้น 2 ของ

สถาบันวิทยบริการ เรียกวา CU Cyber Zone จัดเปนสัดสวนเฉพาะมีเครื่องคอมพิวเตอรไวบริการ 
24  เครื่อง และที่ฝายบริการสารสนเทศ นานาชาติ ช้ัน 5 ของสถาบัน มีคอมพิวเตอรใหบริการอีก 
6 เครื่อง 

2. CUNI@CAR  การบริการเชื่อมโยงเขาสูเครือขายแบบไรสายที่อยูภายใน
สถาบันวิทยบริการไดจัดไวใหบริการ  6  จุด  จุดละ  20  เครื่อง  รวมเปน  120  เครื่อง 

3. สถาบันวิทยบริการยังไมมีบริการ e-mail  และ e-form 
4. e-Service   เปนบริการสงขาวถึงสมาชิกทาง  e-mail    ของฝายบริการ

สารสนเทศนานาชาติ โดยจัดสง  Current Content  ของวารสารตางๆ ของฝายไปให คณาจารย 
นักวิจัยทั้งภายในภายนอก  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อใหทราบความเคลื่อนไหวของวงการ
วิชาการยุโรปศึกษาและ อเมริกันศึกษา 
 
5. การประกันคุณภาพ 

5.1 หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
หองสมุด NUS ใหความสําคัญกับการบริการที่มีคุณภาพ โดยมีรองผูอํานวยการฝาย

บริการคุณภาพ (Quality Service Manager) ทําหนาที่รับผิดชอบเรื่อง  การใหบริการที่มีคุณภาพ
แกผูรับบริการ   มีการจัดประกวดโครงการพัฒนาปรับปรุงการทํางานและการบริการเปนประจํา 
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นับเปนระบบ  Q.I.  (Quality Improvement ) ซ่ึงเปนระบบที่ดีกวา   Q.A. (Quality  Assurance)  
(ประเสริฐ, สัมภาษณ, 2547)  และเมื่อเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2547 หองสมุดผานการรับรองการ
ประกันคุณภาพอยางเปนทางการดวยระบบที่กําหนดโดยกระทรวงศึกษา ช่ือวา  Quality 
Assurance of University Mission  

5.2 สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
สถาบันวิทยบริการ ไดผานการรับรองการประกันคุณภาพจากสํานักงานมาตรฐานและ

ประเมินคุณภาพการศึกษา(องคกรมหาชน)  แลว เมื่อ  ทุกวันนี้ยังมีการติดตามประเมินผลอยูซ่ึง
สถาบันวิทยบริการไดตรวจสอบคุณภาพภายในกันเองปละ 2  ครั้ง และจากสวนประกันคุณภาพ
ของมหาวิทยาลัยปละ 1 คร้ัง     สถาบันวิทยบริการไดกําหนดแผนงานคุณภาพซึ่งมีตัวช้ีวัดของ
ทั้งส้ิน 13 รายการที่จะเปนการประกันคุณภาพของงานและบริการตางๆ  ซ่ึงเกี่ยวกับผูรับบริการ
โดยตรง และที่สําคัญสถาบันวิทยบริการไดตั้งตัวช้ีวัดความพึงพอใจของผูรับบริการไวที่  75%  
เกี่ยวกับความทันสมัยของทรัพยากรที่จัดซื้อในรอบปและความหลากหลายของบริการ 
6. การวิเคราะหจุดแข็ง - จุดออน 

6.1 การวิเคราะหจุดแข็งของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร  (NUS) 
หองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร มีจุดแข็ง ดังนี้ 
6.1.1. ทรัพยากรสนับสนุนการสอน การเรียนรู และการวิจัย    มีจุดแข็งอยางมากทั้ง

ทางดานทรัพยากรและสิ่งอํานวยความสะดวก  มีทรัพยากรทางดานการเรียน  การสอน การวิจัย
ทุกรูปแบบทั้งแบบดั้งเดิมในรูปตีพิมพ   ส่ือโสตทัศนวัสดุ โดยเฉพาะทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส มี
พร่ังพรอม โดยผานการคัดเลือกจาก คณาจารย นักวิจัย  และบรรดาบุคลากรเหลานี้ยังสามารถรอง
ขอใหจัดซ้ือ จัดหาทรัพยากรไดตลอดเวลา อีกทั้งยังสามารถขอรับบริการ  Document Delivery  
ไดโดยไมตองเสียคาใชจาย ทําใหการเรียน การสอน การคนควา วิจัย ดําเนินไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพสูง 

6.1.2. บุคลากร  บรรณารักษฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา  ประกอบดวย
บรรณารักษประจําในฝาย 5 คน และจากฝายอ่ืน ๆ เชน ฝายวิเคราะหทรัพยากร  ฝายจัดหา
ทรัพยากรหมุนเวียนกันมาชวยใหบริการ  และบรรณารักษจะมีอายุการทํางานเกินกวา 10 ป  จะ
ไดรับการฝกอบรมสัมมนา  ดูงานอยางสม่ําเสมอตลอดเวลา  ในดานการศึกษาของบรรณารักษ
สวนใหญในระดับปริญญาตรีไมไดจบการศึกษาในสาขาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศ
ศาสตรโดยตรง จะจบการศึกษาในสาขาวิชาตาง ๆ เชน วิทยาศาสตร  สังคมศาสตร  นิติศาสตร  
และจะศึกษาตอสาขาบรรณารักษในระดับการศึกษาปริญญาโททําใหบรรณารักษศาสตรและ
สารสนเทศศาสตรมีความเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาและสามารถที่จะชวยผูรับบริการไดเปนอยางดี  
นอกจากนี้ การที่มีบรรณารักษจากฝายอื่น เชน  ฝายจัดหาทรัพยากร  ฝายวิเคราะหทรัพยากรมา
ชวยใหบริการดวยนั้น จะทําใหตัวบรรณารักษของฝายดังกลาวสามารถที่จะชวยใหคําแนะนํา
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ผูรับบริการไดเปนอยางดีเพราะจะรูดีวาทรัพยากรเรื่องใหม ๆ มีอะไร  และสามารถจัดหา
ทรัพยากรไดตรงตามความตองการมากขึ้น  ซ่ึงจะสงผลใหหองสมุดมีความแข็งแกรงทั้งในดาน
ทรัพยากรและการบริการไดเปนอยางดี  นอกจากนี้ยังเปนการสนับสนุนการเรียนการสอน  การ
คนควาวิจัยใหประชาคมไดอยางมีประสิทธิภาพสูง 

6.1.3. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ  หองสมุด NUS ไดสรางโฮมเพจ  
(Homepage) ที่เปนแบบ  Library Portal ขึ้น  เพื่อใหบริการแบบ  Single-Sign On  ซ่ึงผูใชสามารถ
สรางฐานขอมูลสวนตัวของแตละคน ที่สามารถจะรับขาวสาร ขอมูลใหมๆที่เกิดขึ้น ทั้งจาก
ฐานขอมูลหองสมุด ฐานขอมูลเพื่อคนควาวิจัย หรือ  Internet  ซ่ึงเปนความสะดวก และทันสมัย
ในเรื่องขอมูลขาวสารโลกอยูตลอดเวลา  และฐานขอมูลนี้ผูใชจะเรียกใชเรียกดูไดจากที่ไหนเวลา
ใดก็ได   เนื่องจากทางมหาวิทยาลัยไดจัดเครือขายความเร็วสูงไวใหใชอยางเต็มที่   นับเปนการ
สรางบรรยากาศที่       เอ้ืออํานวยความสะดวกตอการเรียน   การสอน  และการศึกษาคนควาวิจัย
ไดเปนอยางดียิ่ง 

6.1.4. การประชาสัมพันธดวยส่ือตางๆ   หองสมุด NUS ไดมีการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารทั้งในรูปตีพิมพ และจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail)  และจัดทําจดหมายขาว  
LINUS: Newsletter of the NUS Libraries  แจกใหประชาคมมหาวิทยาลัยเพื่อเผยแพรผลงานของ
หองสมุด 

6.1.5. การควบคุมคุณภาพ   หองสมุด NUS  มีระบบการดูแลการใหบริการที่มี    
คุณภาพมานานหลายป  และมีการประกวดโครงการพัฒนาปรับปรุงของแตละฝายเปนประจํา    
ซ่ึงในป พ.ศ. 2543 ไดเกิดโครงการที่เปนที่ภาคภูมิใจของหองสมุดขึ้น  คือ โครงการการรับ-คืน 
หนังสือดวยตนเองของฝายจาย-รับ จนถึงปจจุบัน  และนอกจากนี้ยังไดรับการประกันคุณภาพ
อยางเปนทางการดวยระบบ  Quality Assurance of University Mission เมื่อเดือน สิงหาคม พ.ศ. 
2547 

สวนการใหบริการคอมพิวเตอร ไดจัดคอมพิวเตอรความเร็วสูงไวบริการ ถึง 
65 เครื่อง นอกจากนี้ ไดมีเครือขายไรสายไวใหผูรับบริการที่นําเครื่องของตนเองมาใชติดตอเขา
กับ Internet ได   ซ่ึงไมนับรวมเครื่องบริการที่มีอยูโดยรอบ ณ จุดบริการตางๆ ของหองสมดุ 
 

6.2. การวิเคราะหจุดออนของหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงชาติ สิงคโปร  (NUS)  
จากการสัมภาษณบรรณารักษงานบริการตอบคําถาม 2  คน คือ Lim Yeo Pin Pin และ 

Hashimah Btt Johari    ตางพูดเปนเสียงเดียวกันวา การบริหารมิใชมีเฉพาะในฝายบริการเทานั้น 
แตเปนการบริหารหองสมุดทั้งระบบ คือ  เปนแบบ Top-to-Bottom Approach ผูบริหารจะเปนผู
ตัดสินใจในการที่จะใหบรรณารักษคนใดไปเขารับการอบรม  สัมมนา ประชุม ที่ใด และ
บรรณารักษหองสมุดในเครือก็จะตองรายงานโดยตรงตอผูอํานวยการและรองผูอํานวยการเทานั้น 
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6.3. การวิเคราะหจุดแข็ง  สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   
จุดแข็งของสถาบันวิทยบริการมีดังนี้ 
6.3.1. ทรัพยากรหลากหลายรูปแบบ      จากการวิจัยเชิงสํารวจเร่ือง  การตระหนักรู

ของผูรับบริการตอสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (ยุพิน: 2546)  แบบสอบถามใน
สวนที่ 3 เปนคําถามปลายเปดใหผูตอบแบบสอบถามระบุ จุดแข็ง จดุออน ของสถาบันวิทยบริการ 
ปรากฏวา  จุดแข็งที่ไดรับการระบุสูงสุด  คือ  การมีทรัพยากรหลากหลายรูปแบบ มีทั้งในรูปแบบ
ดั้งเดิม  คือ ส่ิงตีพิมพ  โสตทัศนวัสดุ  ส่ือผสม และฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย 

6.3.2. บริการยืม-คืน   สถาบันวิทยบริการมีบริการยืม-คืนที่สะดวกดวยการใชบัตร
สมาชิกเพียงใบเดียวสามารถใชยืม-คืนทรัพยากรในหองสมุดไดทุกแหง 

6.3.3. ระบบประกันคุณภาพ   สถาบันวิทยบริการไดผานการประเมินและรับ
ใบรับรองการประกันคุณภาพจากองคกรภายนอกคือ   สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน
คุณภาพการศึกษา (องคกรมหาชน)  (2546)   โดยเปนที่ยอมรับในจุดแข็งหลายจุด   เชน     
ทรัพยากรหลากหลายรูปแบบมาก สาขาวิชา เชน เอกสารยุโรปศึกษา ธนาคารโลก และอังคถัด 
(UNCTAD) เปนตน อีกทั้งยังมีศูนยโสตทัศนศึกษากลาง    ที่มีการพัฒนากาวหนาในวิชาชีพ จน
สามารถผลิตรายการโทรทัศน  ส่ือการเรียน  การสอนแบบ  CAI  คอมพิวเตอรชวยสอน   การ
ถายทอดสด การประชุมทางไกลผานดาวเทียม  (สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพ
การศึกษา, 2546) 

6.4. การวิเคราะหจุดออน  สถาบนัวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
จุดออนของสถาบันวิทยบริการมีดังนี้ 
6.4.1. ทรัพยากรสนับสนุนการสอน การเรียนรู และการวิจัย   มีจํานวนนอยและ

สวนใหญไมทันสมัย   โดยเฉพาะในสาขาวิชาที่มีความเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว เชน ทางดาน
เทคโนโลยี เปนตน และวารสารยังมีนอยไมครอบคลุมสาขาวิชาอีกทั้งไมเพียงพอกับความ
ตองการ 

6.4.2. บุคลากรและบรรณารักษ    บุคลากรและบรรณารักษที่ใหบริการ ขาดความรู 
ความชํานาญในสาขาวิชาเฉพาะ  ไมไดรับการฝกอบรมทางวิชาการเฉพาะจึงไมอาจใหคําแนะนํา
ทางดานวิชาการแกนักวิจัย คณาจารย ไดดีเทาที่ควร   การฝกอบรมแตละครั้งไดแตมุงเนนที่ทักษะ
การใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงาน   การบริหารจัดการซึ่งการอบรมดังกลาวนี้มิไดชวยให
ความรูในเชิงเนื้อหาเฉพาะสาขามากนัก  แตก็มีหลักสูตรที่ชวยสงเสริมการปฏิบัติงานบางคือ 
หลักสูตรภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนภาษาที่จําเปนมากสําหรับการทํางานกับสารสนเทศในปจจุบัน 

6.4.3. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ     สถาบันวิทยบริการยังไมได
นําเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอยูมาใชใหเต็มศักยภาพ  ไมไดจัดทํา  e-form  ในการบริการตออายุ
การยืม  การจอง   การสํารองทรัพยากร   ผูรับบริการจะตองมาติดตอท่ีหองสมุดดวยตนเอง  มีแต



 

 

 

76 
 

เพียงที่ศูนยสารสนเทศนานาชาติเทานั้น ที่ผูรับบริการสามารถ  e-mail  หรือ โทรศัพท เขามา
ดําเนินการในเรื่องเหลานั้นได   และนอกจากนี้ ศูนยสารสนเทศนานาชาติยังมีบริการ e-Service  
ใหดวยการจัดสง e-Current Content    และ e-Bibliography ใหกับสมาชิก  ซ่ึงสมาชิก e-mail   
ตอบมา ขอเรื่องที่ตนเองสนใจ ซ่ึงศูนยสารสนเทศนานาชาติจะดําเนินการจัดสงให 
 

นอกจากนี้  การบริการเขาสู  Internet  ก็ยังมีไมเพียงพอกับความตองการ คือ 
มีเพียง  24  เครื่อง  ที่บริเวณ Cyber Zone  ช้ัน 2   เปดใหบริการเฉพาะนิสิตและบุคลากร
มหาวิทยาลัยเทานั้น และอีก  6  เครื่อง  อยูที่ชั้น 5   สําหรับในสวนบริการของศูนยสารสนเทศ
นานาชาติ ก็ไดจัดพื้นที่ไวใหบริการแก นิสิตบัณฑิตศึกษาของโครงการบัณฑิตศึกษาสหสาขาวิชา
ยุโรปศึกษา หากนิสิตบัณฑิตศึกษา ไมเขามาใชบริการ ทางศูนยสารสนเทศนานาชาติก็จะอนุญาต
ใหบุคคลภายนอกเขาใชได  แตมีปญหาวาเครื่องคอมพิวเตอรมีเร็วต่ํา 

6.4.4. การประกันคุณภาพ    แมวาระบบประกันคุณภาพจะไดรับการรับรองแลว แต
บุคลากรภายในสถาบันก็ยังคงไมเขาใจในระบบอยางลึกซึ้ง   เนื่องจากขาดประสบการณจึงมักเกดิ
ปญหาวา   เมื่อมีคณะผูตรวจแตละชุดไมใชคนเดียวจึงมักมีความคิดเห็นไมตรงกัน หรือบางครั้งดู
เหมือนจะขัดกันในเรื่องการประเมิน  ทําใหดูราวกับทุกคนจะตองเอาใจใสและเขาถึงระบบ
ประกันคุณภาพใหมากเสมือนเปนสวนหนึ่งของการปฏิบัติงานไป และการที่สถาบันวิทยบริการมี
การวิจัยสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการก็ทําใหการบริการโดยทั่วไปดีพอสมควร 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย 

 
การนําเสนอผลการวิจัย เร่ือง  การพัฒนาการจัดการบรกิารตอบคําถามและชวยคน-

ควา สถาบันวทิยบริการ จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัยโดยวิธีเบ็นชมารคกิ้ง ผูวิจัยขอสรปุผลการวิจัย 
ดังตอไปนี ้
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

การวิจยัจัดทําขึ้นเพื่อพัฒนาการจัดการบรกิารตอบคําถามและชวยคนควาของ
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยกับหองสมดุมหาวิทยาลัยแหงชาติสิงคโปร (NUS) 
 
สรุปผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหตามกระบวนการเบ็นชมารคกิ้ง พบวา   การจัดการตอบคําถามและ
ชวยคนควาของสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย กับหองสมุดมหาวทิยาลัยแหงชาติ  
สิงคโปร  (NUS)  มีความแตกตางกันดังนี้ คือ 
 

1. เกณฑเปรียบเทียบ 
การสนับสนุนการสอนและการเรียน  ซ่ึงใชประเมินงานบริการของหองสมุดวา             

สามารถสนับสนุนการเรียนการสอนไดดีเพียงไร  พิจารณาจากขอกําหนด 7 ประการ แตละขอจะ
ตั้งคุณสมบัติเปนเกณฑไวใหเปรียบเทยีบ  5 ระดับ   โดยมีคะแนนลดหลั่นจากต่ําสุด  1-5  สูงสุด  
ซ่ึงในขอนี้จะเปนการประเมนิเกี่ยวกบั ทรัพยากร  ชัว่โมงการใหบริการ  บุคลากรที่ใหบริการ  ส่ิง
อํานวยความสะดวก ดานคอมพิวเตอร    ปรากฏวาจากการพิจารณาระดับของขอกําหนดแตละขอ 
ระดับที่ไดรับทั้งสองแหง     ตางอยูในเกณฑระดับ 4 ไมตางกันมาก คอื สถาบันวิทยบริการ อยูใน
เกณฑ 4  และ  NUS  อยูในเกณฑ  4.6 

ความแตกตางกันที่ปรากฏเห็นชัด คือ จํานวนหนังสืออางอิง ซ่ึงหองสมุด NUS  มี
จํานวน  19,018  เร่ือง 26,271 เลม เนนสาขาวิชาศิลปศาสตร สังคมศาสตรและวิศวกรรมศาสตร 
และที่หอสมุดกลางดูแลรับผิดชอบ ไดจดัหาทรัพยากรตางๆ โดยแบงออกเปน 10  ประเภท ทั้ง
แผนที่ พจนานุกรม+สารานุกรม ชีวประวตัิ  คําศัพทมาตรฐาน  คูมือตางๆ  เปนตน และมีการ
จําหนายออกทกุปเพื่อใหทันสมัย ตรงตามสาขาวิชาและความตองการของคณาจารย นักวิจยัและ
ผูรับบริการอื่นๆ นอกจากหนังสืออางอิงที่ไดตีพิมพเปนรูปเลมแลว ปจจุบันนีย้ังมีการจัดหา
ทรัพยากรในรูป e-Reference เพื่อความรวดเร็ว ทันสมัย และอํานวยความสะดวกใหกับ
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ผูรับบริการที่จะใชสารสนเทศจากที่ไหน เวลาใด ก็ได 
ในทํานองเดียวกับสถาบันวทิยบริการ    ซ่ึงในปจจุบนัก็มีการจดัซื้อ  e-Reference  

เขามาใหบริการมากขึ้น แตจาํนวนหนังสืออางอิงที่มีอยูมีเพียง  11,611  รายการ  สวนใหญจะเปน
สาขาสังคมศาสตร และยังไมเคยจําหนายออก 

ระยะเวลาที่เปดใหบริการของหองสมุดทั้งสองแหงนั้น มีความแตกตางกัน คอื 
สถาบัน-วิทยบริการ   เปดบริการตั้งแต   8.00 – 21.00 น.ในวนัจันทร – ศุกร  และวันเสารเปด  
9.00 – 16.00 น.  รวมสัปดาหละ 73 ชั่วโมงตลอดทั้งป  แตในชวงสอบจะเปดใหบริการ  7.00 – 
24.00 น.  ทุกวนัเปนเวลา  6  สัปดาหรวมเวลาใหบริการในชวงนี้สัปดาหละ  119  ชั่วโมง 

สวนหองสมุด   NUS   เวลาเปดใหบริการจะแตกตางกันระหวางเวลาเปดภาค
การศึกษา   ซ่ึงจะเปดใหบริการทุกวนัรวมวันเสาร - วันอาทิตย  กลาวคือ วันจันทร-วันเสาร   เปด
บริการตั้งแตเวลา 8.00 – 22.00 น. สวนวนัอาทิตย เปดบริการตั้งแตเวลา 9.30 – 16.30 น. จะ
ใหบริการนอยช่ัวโมงกวา รวมเปนสัปดาหละ 91 ชั่วโมง   สวนในระหวางปดภาคการศึกษาจะ
ลดลงเหลือสัปดาหละ  84  ชัว่โมง    จะปดบริการในวนัอาทิตย 

การจัดการอบรมวิธีการใชคอมพิวเตอรและการคนควาหาขอมูลนั้น หองสมุดทั้ง
สองแหงตางมบีริการนี้ และถือเปนภารกิจหลักทีจ่ะตองใหความรูในเรื่องการสอนทักษะการใช
หองสมุดและสารสนเทศแกผูรับบริการของตน เพราะถือเปนเครื่องมือที่นิสิต     นักศึกษา  จะใช
ในการศึกษาคนควาของตน จึงไดมีการจัดอบรมใหตามตารางกําหนด ตามหวัขอฐานขอมูล ตาม
รายวิชาและตามคําขอของคณาจารย เจาของวิชา  แตยังไมมีการบรรจุเขาเปนหลักสตูรวิชา 

การบริการที่หลากหลาย และมีความยืดหยุนนั้นทั้งคูตางจัดใหตามความตองการของ
ผูรับบริการเวลาการยืมหนังสือก็มีกําหนดระยะเวลาที่ตางกัน และผูรับบริการสามารถขอบริการ
พิเศษได หองสมุด  NUS  จัดหองศึกษาเดีย่วและกลุมไวเพื่อใชเปนการประชุมกลุม ถกเถียง
ทบทวนวิชาที่เรียนมา และหองเดี่ยวที่ผูรับบริการจะจองใชสวนตวัเปนระยะเวลา หรือช่ัวคราวได
จํานวนมาก และจัดสวนบริเวณใชงานที่หลากหลาย เปนสัดสวน คือ  บริเวณที่ผูใชจะตองเงียบ
สนิท แตกระซบิได ไมเอะอะ คือจะแบงเปนบริเวณที่ผูใชจะตองรักษาความเงียบไมทําเสียงพูดคุย
ใดใดทั้งสิน้ สําหรับผูที่ตองการสมาธิในการทํางาน ไมพดูคุยกับใคร แตพอจะกระซบิคุยกันได
บาง โดยไมรบกวนผูอ่ืนและมีสวนที่เรียกวา Perk Point  ซ่ึงเปนหองกวางที่ผูรับบริการใชเปนที่
พักคลายเครียด ใชเสียง จับกลุมคุยกันได จะเปนเรื่องเกีย่วกับวิชาการ  หรือ คุยเลน  เพื่อผอนคลาย 
แตก็จะตองไมเอะอะรบกวนผูอ่ืนจนเกนิไป   ในสวนนี้ จะมีบริการเครื่องดื่ม ขนมของวางจาก
เครื่องกดปุมไวบริการ นักศกึษาจะใชบริการได   แตหามนําออกนอกหอง นอกจากนีท้าง
หองสมุดยังไดจัดหอง Chat Room ไวใหพดูโทรศัพทมือถือโดยเฉพาะ เพื่อไมเปนการรบกวน
ผูอ่ืนมีการจัดจดุตอเชื่อมแบบไรสายไวใหโดยรอบเพื่อใหผูที่นําเครื่องคอมพิวเตอรของตนเขา
หองสมุดมาใชเชื่อมตอเขาสูอินเทอรเน็ตไดและมีบริการจุดให  charge  ไฟฟาได 
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สวนในเรื่องของการยืม-คืน นั้น   นักศึกษาจะยืม-คืน  ที่ฝายจาย-รับ หรือ ที่เครื่อง
ยืม-คืน ดวยตนเองภายในหองสมุดก็ได สวนนอกเวลาทําการ ก็สามารถสงคืนหนังสือไดที่
เครื่องรับคืนอัตโนมัติที่จุด  Book Drops นอกหองสมุด 

สถาบันวิทยบริการ ยังไมไดจัดการเรื่องการแบงบริเวณที่นั่งตามระดับการอนุญาต
ใหใชเสยีง จึงเกดิปญหาเรื่องเสียงดังในหองสมุด เกิดปญหากับผูที่ตองการใชสมาธิในการทํางาน 
และผูที่ใชพื้นที่หองสมุดเปนที่ดูหนงัสือ ทบทวนวิชากนัในระหวางเพื่อนรวมวิชา และหองกลุม
ยอย ยังมนีอย และสภาพไมนาใช    แตก็มีการใชมากพอสมควร  มีขอรองเรียนใสกลองรับความ
คิดเห็น ซ่ึงเปนชองทางการสื่อสารระหวางสถาบันวิทยบริการกับผูรับบริการอยูเสมอวาอยากใหมี
หองประชุมกลุมยอยใหนิสิตสามารถจองใชได  มีบริเวณที่ประกาศใหใชเปนที่พดูโทรศัพท มือ
ถือไมเปนสัดสวนที่เชิญชวนผูใชใหเขาใชจึงมีปญหาเรือ่งผูรับบริการพูดโทรศัพทในบริเวณพื้นที่
นั่งอาน รบกวนผูอ่ืนอยูเสมอ  แตสถาบันวิทยบริการไดจัดมุมกาแฟ ไวเปนที่พกัผอนคลายเครียด 
และพูดคยุกันในระหวางเพือ่นฝูง หรือพบปะกับบุคคลภายนอก มเีครื่องดื่ม ขนมของวางไว
บริการเชนกัน 

นอกจากนี้ในเรื่องการใหความสะดวกทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศนัน้ สําหรับ
การบริการสารสนเทศ โดยบรรณารักษนั้น ทั้งสองแหงมีบรรณารักษวิชาชพีคอยใหความ
ชวยเหลือแตมคีวามตางกันเล็กนอยที่ชัว่โมงการใหบริการ คือ  สถาบันวิทยบรกิารจะใหบริการถึง
เวลา 19.00 น.  และเปนชวงเวลาที่มีบรรณารักษวิชาชีพปฏิบัติงานอยู  แมวาหองสมุดจะเปด
บริการถึงเวลา 21.00 น.  ก็ตาม   สําหรับหองสมุด  NUS  จะใหบริการตลอดเวลาที่หองสมุดเปด
ใหบริการจนถึง  22.00 น.  และบรรณารักษของหองสมุด   NUS   จะมีความรูเฉพาะสาขาวิชา
สามารถใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา ไดลุมลึกกวาตามสาขาวิชาที่ตนจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  กอนที่เขาจะตอในระดับปริญญาโท  สาขาบรรณารักษและสารสนเทศศาสตร  และ
หากผูรับบริการไมสามารถมาที่หองสมุดดวยตนเอง  เมือ่มีปญหาก็สามารถสงคําถามหรือปญหา
ใหกับบรรณารักษตอบคําถามไดทางอินเทอรเน็ต    สวนสถาบันวิทยบริการ มีระบบบริการตอบ
คําถามทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงผานเขามาตามชองทางของเว็บมาสเตอร  (Webmaster)  บน
เว็บไซต (website)  ทางสถาบันวิทยบรกิารไดมีการกาํหนดตวับุคคลใหผูรับผิดชอบตอบคําถาม
แตละหวัขอภายใน 24-48 ชั่วโมงไวชัดเจน  โดยแบงตามความยากงายของคําถามที่ไดรับ   สวน
ของหองสมุด  NUS  นั้นไดจัดเตรียม  e-Form  ไวใหบนัทึกการขอความชวยเหลือหรือคําปรึกษา
ไดตลอดเวลาไมวาจะจากทีใ่ด และผูรับบริการจะไดรับคําตอบภายใน 1 ชั่วโมง หรือ 3 วันทําการ 

นิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยสามารถใชอินเทอรเน็ต (Internet)  ภายใน
มหาวิทยาลัยไดไมจํากดั แตการเรียกเขาระบบจากภายนอกนั้น มีสิทธิใชไดคนละ 82 ช่ัวโมง 
ในขณะที่นกัศกึษา  คณาจารย  NUS  ใชไดตลอดเวลา ไมวาจะจากทีใ่ด และมีเครือขายไรสายให
โดยรอบมหาวทิยาลัย 
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ภาพรวมโดยสรุปเกี่ยวกับการสนับสนุนการเรียนการสอนของหองสมุด  NUS  มี
มากกวาของสถาบันวิทยบรกิารมาก แมวาดวยเกณฑเปรียบเทียบจะไมตางกันมากนกั แตการได
เกณฑระดับ 5 เทากัน ในบางขอสถาบันวิทยบริการไดเกณฑอยูในขั้นตนของเกณฑระดับ  สวน
หองสมุด  NUS  จะไดขั้นทีสู่งกวามาก  โดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การจัดหาสิ่งสนับสนุนเพื่องานวิจัย    เพื่อเปนการสรางบรรยากาศการวิจัยใหกับ
นิสิต  นักศกึษา   คณาจารยและนักวจิัย  หองสมดุซึ่งเปนหนวยงานสนับสนนุทางวิชาการ 
จําเปนตองจดัหาสิ่งอํานวยความสะดวกในการใชและเขาถึงสารสนเทศ ดวยการจดักจิกรรมอบรม
การใช      มีระบบเครือขายซ่ึงจากการศกึษาวเิคราะห 5  ขอกําหนด   ตามเกณฑเปรียบเทียบ  5 
ระดับ แลวนั้น พอสรุปไดดังนี้คือ 

การจัดหาทรัพยากรเพื่อใหบริการนั้น ทั้งสถาบันวิทยบริการ และหองสมุด  NUS  
ตางมีนโยบายที่เนนความทนัสมัย และตรงตามความตองการ มีการขอใหคณาจารย ชวยคัดเลือก
หนังสือที่ตองการใหหองสมุดจัดซื้อให โดยสถาบันวิทยบริการ มีการจัด  Book Fair  ปละครั้ง 
เชิญชวนคณาจารย บุคลากร มารวมคัดเลือกหนังสือที่ตองการได  สวนของ  NUS นั้นคณาจารย  
นักวจิัย เปนผูรวมคัดเลือก และไดจดั  e-Form  ไวบน  website   เพื่อรองขอได โดยมีการจัดลําดับ
ความสําคัญในการจัดซื้อ  และทั้งสองแหงตางมีการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ   โดยที่
สถาบันวิทยบริการ จัดทําการสํารวจความพึงพอใจปละครั้ง   สวนของหองสมุด  NUS   มีแบบ
สํารวจการใชหองสมุดและความพึงพอใจ อยูบนเว็บไซตของหองสมุด และไดจัด  e-Form  ไว
เพื่อขอใหจดัซื้อให หรือ แจงปญหาการใชไดตลอดเวลา 

การอํานวยความสะดวกในการทําวิจัยใหกบัคณาจารยและนักวิจยัทางดานทรัพยากร
สารสนเทศที่มีไวใหใชนั้น หองสมุดทั้งสองแหงมีจํานวนทรัพยากรไวใหบริการหลากหลาย
รูปแบบพอๆ กัน แตแตกตางกันที่จํานวน ดังแสดงไวในตารางที่ 3  ซ่ึงจะเหน็ไดวา  หองสมดุ  
NUS   มีจํานวนทรัพยากรสารสนเทศทั้งรูปแบบสิ่งพิมพ ส่ือโสตทัศนวัสดุ และอินเทอรเน็ต
มากกวาสถาบนัวิทยบรกิารมาก  คือ หนังสือมีเปน 2  เทา (378,062 / 612,047  ชื่อเร่ือง)   วารสาร
มี 4  เทา    (1,078 / 5,935)  โสตทัศนวัสดุมี 6 เทา (2,575 / 14,395) ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสซ่ึง
หมายรวมทั้งวารสารอิเล็กทรอนิกส หนงัสืออิเล็กทรอนิกส หนังสอืพิมพอิเล็กทรอนิกส และ
ฐานขอมูลออนไลนเพื่อการคนควาวจิัย ทีห่องสมุด NUS มีรวมกันทั้งสิ้น 21,625 รายการสถาบัน
วิทยบริการมีเพียง 4,175 รายการ  สวนทรัพยากรที่หองสมุด NUS มีนอยกวาของสถาบันวิทย
บริการ คือ วสัดุยอสวน  34,483 / 25,220 รายการ  และ  CD-Rom  (2,196 / 925 รายการ)  และ
ระยะเวลาการใหยืมหนังสือของนักศึกษา  คณาจารยก็ใหยืมไดจํานวนมากกวาเปน 2 เทา 
โดยเฉพาะอาจารย  ซ่ึงสถาบันวิทยบรกิาร   ใหยืมไดเพียง  15   เลม  21 วัน  สวนหองสมุด  NUS  
ใหยืมไดถึง  40  เลม 28 วัน 

นอกจากนี้แลว   หากบทความสารสนเทศชิ้นใดที่  คณาจารย  นักวิจัย  นักศกึษา 
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ตองการแลวไมมีอยูในหองสมุด หรือ  ฐานขอมูลใดใด  หองสมุด NUS จะจดัหาใหจาก
ตางประเทศ ซ่ึงมีขอกําหนดวาถาเปนคณาจารย  นกัวิจยัของมหาวิทยาลัย    จะจัดหาใหโดยไมคดิ
คาใชจายใดใด  บัณฑิตศึกษาสามารถขอได 3   เร่ือง โดยไมมีคาใช จาย ซ่ึงแตเดิมบัณฑิตศึกษาเคย
มีสิทธิเทากับคณาจารย นักวจิัย เลยทเีดียว 

ในเรื่องของการสงเสริมใหเขาใจวิธีใชฐานขอมูลและสิ่งอํานวยความสะดวกในการ  
สืบคนสารสนเทศ หองสมุดทั้งสองแหง   มีการจัดอบรมวิธีการใชฐานขอมูลที่บอกรับ  ทรัพยากร  
อิเล็กทรอนิกสตางๆ  มีการสรางบทเรียน สอนทักษะการใชหองสมุดและสารสนเทศไวบน
เว็บไซต   ของหองสมุด เพื่อใหนิสิต นกัศึกษา คณาจารย นกัวจิัย ไดใชศกึษาดวยตนเองได
ตลอดเวลา   ในสวนของหองสมุด  NUS  นั้น มีการจดัทําหลายหลักสูตรมาก และยังมีการจัดทํา
เว็บไซตแบบ  Library Portal  ที่ผูใชจะสามารถสืบคนขอมูลทุกอยางจากทกุฐานขอมูลของ
หองสมุดไดดวยการ  login  เพียง 1 คร้ัง แบบ  Single-Sign-on  ซ่ึงสะดวกและประหยัดเวลา หมด
ความยุงยากในการตองจํารหัสผาน ตางๆ ไปไดโดยส้ินเชิง   นอกจากอํานวยความสะดวกในการ
ใชบริการเสมือน (Virtual Service)  เหลานี้แลว  หองสมุดยังไดจัดหา  scanner  และ  printer  ไว
บริการให  คณาจารย  และนักวจิัยโดยเฉพาะดวย 

2. โครงสรางของฝายบริการตอบคําถามและชวยคนควา 
หองสมุดทั้งสองแหงมีโครงสรางแตกตางกันเล็กนอย ในเรื่องการดูแลจัดหนังสือข้ึน

ชั้น คือ สถาบันวิทยบริการจะตองดแูลจดัการเรื่องการจัดเรียงหนังสอืข้ึนชั้น    แตที่หองสมุด  
NUS   หนาทีน่ี้อยูในความรบัผิดชอบของฝายจาย-รับ    สวนบริการอืน่ๆ จะคลายคลึงกัน    คือ  
การใหบริการตอบคําถามและชวยคนควา   ใหคําแนะนําปรึกษางานวิจัย   สอนทักษะการใช
สารสนเทศ และมีบริการจัดสงเอกสาร   (Document Delivery Service)    ดูแลรับผิดชอบโดย
บรรณารักษอาวุโส 1 คน ซ่ึงเปนเชนเดียวกับสถาบันวิทยบริการ นอกจากนี้ มกีารจดัเตรียมหยิบ
หนังสือไวใหกับผูรับบริการที่โทรศัพทมาขอบริการ กม็ีเชนเดยีวกัน 
 

ในขณะที่หองสมุด  NUS  มีส่ิงพิมพสิงคโปร / มาเลเซีย    สถาบันวิทยบริการมี
ส่ิงพิมพประเทศไทย เอกสารสิ่งพิมพธนาคารโลก  อเมริกันศึกษา  ยุโรปศึกษา   และเอกสาร
อิเล็กทรอนิกสองคการอังคถัด (UNCTAD)  จัดไวใหบริการเปนเฉพาะ ซ่ึงสะดวกแกการ
คนควาวจิัย โดยเฉพาะอยางยิ่งมีการจัดทํา e-Service  ใหกับกลุมสมาชิกเปนพิเศษ 

3. บุคลากรและบริการ 
บรรณารักษ    บุคลากรของหองสมุดทั้งสองแหง   มีคุณสมบัติที่แตกตางกัน ทั้งใน

เร่ืองการศึกษา ซ่ึงอันที่จริงสวนใหญทั้งสองแหงตางกจ็บการศึกษาในระดับปริญญาโท แตทั้งนี้
บรรณารักษหองสมุด  NUS  มีความเชีย่วชาญที่หลากหลายกวา            ซ่ึงเหมาะสมมากกับการ
ใหบริการสารสนเทศ เพื่อการวิจัย ของคณาจารยที่ตองการสารสนเทศที่ตางๆ กัน แตละสาขาวิชา 
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เพราะในระดบัปริญญาตรี นั้น    จะศกึษามาในสาขาวิชาเฉพาะตางๆ กัน ทั้งทางสังคมศาสตร 
ศิลปศาสตร และวิทยาศาสตร  แตบรรณารักษสถาบนัวิทยบรกิารสวนใหญจะจบการศึกษาทั้ง
ระดับปริญญาตรีและปริญญโท  ทางดานบรรณารักษและสารสนเทศศาสตรโดยตรง      ทําให
ขาดความรูหลากหลายที่จะใหบริการสารสนเทศในสาขาตางๆได อยางล ุ มลึก  สวนในเรื่องของ
การพัฒนาบุคลากรหองสมุดทั้งสองแหงตางไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง เพียงแตวาบรรณารักษ
หองสมุด   NUS   ไดรับการสนับสนุนใหไปรับการอบรม สัมมนาไดทั้งภายในประเทศและ
ตางประเทศ     จะมีทุนใหศึกษาตอในตางประเทศได   สวนของสถาบันวิทยบริการนั้น    การ
อบรมจะมีหลากหลายทั้งดานการบริหารจดัการ  เทคโนโลยีสารสนเทศ และการสนทนา
ภาษาอังกฤษ 

เร่ืองความรูสึกมั่นคงในหนาที่การงานนั้น บรรณารักษหองสมุด NUS จะมี
ความรูสึกมั่นคงในหนาทีก่ารงานมาก   สวนใหญอยูมานานเกิน 10  ป   อัตราการลาออกมีนอย   
มีขวัญและกําลังใจดี   มีการสนับสนุนใหบุคลากรไดเขารับการอบรม สัมมนา ดูงานทั้งภายใน
และตางประเทศ     มีแตการรับบุคลากรใหม และวิธีการรับบุคลากรใหมนี้จะคัดเลือกจากผูที่มา
ฝกงาน เมื่อเหน็ผลงานดี   จะสนับสนุนใหไดรับทุนไปศึกษาตอตางประเทศ    การที่บุคลากรใหม
ในฝายบริการสารสนเทศ     สามารถอยูในหนาที่ไดนานป ยอมเปนการสั่งสมประสบการณ 
ความรู ความชาํนาญในการใหบริการสารสนเทศไดกวางขวาง และลุมลึก     สวนบรรณารักษ
สถาบันวิทยบริการ  บุคลากรเกาเทานั้นจะมีความรูสึกมั่นคง   เพราะอยูในระบบราชการ  สวน
บุคลากรที่เปนพนักงานมหาวิทยาลัย   จะขาดความรูสึกนีอ้ยางยิ่ง อัตราการลาออก   และรับใหม  
จึงคอนขางสูง   และขาราชการในระบบเดมิก็เร่ิมหวั่นไหว  เมื่อมหาวิทยาลัยนําวาระการออกนอก
ระบบ     ออกมาเตรียมการทั้งๆ ที่ยังไมมคีวามชัดเจน ซ่ึงจะทําใหขาดบุคลากรที่มีความชํานาญ
ไปอยางมาก 

นอกจากนี้ การใหบรรณารักษในฝายอ่ืนๆ เชนฝายวิเคราะหทรัพยากร  ฝายพัฒนา-
ทรัพยากร ชวยใหบริการตอบคําถามยอมจะทําใหพวกเขาเหลานั้นทราบปญหาและความตองการ
ของผูรับบริการ นอกจากนี้ฝายวิเคราะหทรัพยากรจะไดทราบวาผูรับบริการมีความเขาใจในขอมูล
และหวัเร่ือง (Subject) ในแตละระเบียนเพียงใด  ตรงตามที่ฝายของตนไดใหหวัเร่ือง หรือ  
คําศัพท หรือไม อยางไร เพื่อจะไดนํามาแกไข   ปรับปรุง หรืออธิบายและปรับความเขาใจกับ
ผูรับบริการได เชนเดยีวกับฝายพัฒนาทรัพยากร กจ็ะไดรับทราบความตองการของผูรับบริการใน
ดานการแนะนาํทรัพยากรใหมๆพรอมทั้งสามารถศึกษาแนวโนมของแตละสาขาวิชาไดจาก
ผูรับบริการ ในทํานองเดยีวกันบรรณารักษฝายบริการสารสนเทศของหองสมุด NUS ที่ตอง
รับผิดชอบชวยคัดเลือกทรัพยากร ก็สงผลดีใหกับการสรางCollection   ของหองสมุด  NUS   
เพราะบรรณารักษฝายนี้ มกีารติดตอและมคีวามสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการเสมอ   ดังนั้น ยอมตอง
ทราบความตองการ แนวโนมความเคลื่อนไหวทางวิชาการตางๆ ไดเปนอยางดี  ยิ่งถาไดชวยเลือก
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ซ้ือทรัพยากรยอมจะทําใหการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศมีคุณภาพยิ่งๆ ขึ้น ซ่ึงถามีการรวมมือ
กันเชนนี้ ผลดียอมจะตกกับทุกฝาย  รวมทัง้ผูรับบริการดวย 

สวนของสถาบันวิทยบริการนั้น การปฏิบัติงานของแตละฝายจะแยกกัน ไมได
เกี่ยวของกันการใหบริการสารสนเทศจะเปนหนาที่ความรับผิดชอบของฝายบริการสารสนเทศแต
เพียงลําพัง 

4. การใชเทคโนโลยีเพื่อการบริการ 
จะเห็นไดชัดเจนจากตารางเปรียบเทียบวาหองสมุด   NUS     มีความแข็งแกรง

ทางดานการบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัยทั้งดวยจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่เชื่อมโยงเขาสู
ระบบเครือขายความเรว็สูง   ที่ผูรับบริการจะสามารถใชเรียกขอมูลไดทั้งจากภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย  โดยไมจํากัด มีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการทุกประเภท นับตั้งแตการ
ตรวจสอบสถานภาพของผูรับบริการ  การสื่อสารกับผูรับบริการในเรือ่งการทวงหนงัสือลวงเวลา    
คาปรับ   การทําสํารองหนังสือ  การสงรายชื่อบรรณานกุรมทรัพยากรใหมและการยมืตอไดโดย
ไมตองมาที่หองสมุด  ซ่ึงหองสมุด NUS ไดจัดบรกิารตอบคําถามดวย  e-Form ไวให  และที่ชวย
อํานวยความสะดวกแกคณาจารย นักวิจัย และบัณฑิตศึกษาอยางยิ่ง   คือ  Alert Service  ที่สามารถ
ขอบริการแจงชื่อบทความ   วารสาร   หรือ  ฐานขอมูลที่เกี่ยวของกับงานวิจยั   ที่กําลังทําอยูมาให
ทางจดหมายอเิล็กทรอนิกสได  และบริการ Single-Sign-on   บน Library Portal   ที่สามารถ
สืบคนขอมูลไดจากทุกฐานขอมูลของหองสมุด ดวยการ   login     เพียง  1  คร้ัง   อีกทัง้ยังสามารถ
สรางแฟมขอมูลสวนตัว แตละคนไดดวยการเลือกหวัเร่ือง (subject)   ที่สนใจ   และเมื่อมีขาว   
กิจกรรม   หนงัสือใหม   ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสใหมๆ    ที่ตรงกับความสนใจที่แจงไว      ขอมูล
เหลานั้นกจ็ะถกูสงเขาแฟมขอมูลที่สรางไวโดยอัตโนมัติ  นับเปนการสรางบรรยากาศเพื่อการวจิัย
ใหกับประชาคมอยางยิ่งซึ่งในเรื่องนี้ของสถาบันวิทยบริการยังมีนอยกวามาก    ไมวาจะเปน
จํานวนเครื่อง   ความหลากหลาย ของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการ   ผูรับบริการ
ของสถาบันฯ   ยังคงตองมาติดตอขอบริการตออายุ เสียคาปรับ จอง สํารองหนังสือดวยตนเองมี
บางเพียงบางจดุ ที่สามารถจะติดตอทางโทรศัพทได 

5. การประกันคณุภาพ 
หองสมุดทั้งสองแหงตางมีระบบประกนัคณุภาพที่ผานการรับรองจากหนวยงาน      

ภายนอกแลว    เพียงแตวา การประกันคณุภาพของหองสมุด  NUS  แมจะผานการประเมินจาก     
ภายนอกทีหลังกวาสถาบันวทิยบริการ   แตหองสมุด NUS มีความมีคณุภาพที่มากกวา ทั้งนี้เปน
เพราะหองสมดุ NUS  มีโครงการพัฒนาปรับปรุงการทํางาน  การบริการมาโดยตลอด อีกทั้งมีการ
ประกวดโครงการพัฒนาคุณภาพงานอยูเปนประจํา 

6. การวิเคราะหจุดแข็ง – จุดออน 
จุดแข็งของหองสมุด  NUS คือ ความมีพรอมทั้งดานทรัพยากรสารสนเทศ  ซ่ึง
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นอกจากทีจ่ัดหาทรัพยากรไวบริการแลว หากมีความตองการทรัพยากรที่ไมในหองสมุดกจ็ะ
จัดบริการ  Document Delivery  ใหกับคณาจารย นักวิจยั โดยไมคิดคาใชจาย และแมแต
บัณฑิตศึกษากใ็หบริการโดยไมตองเสียคาใชจายสําหรับ 3  เร่ืองแรก  ในดานบุคลากร หองสมุด 
NUS มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ  เพราะมีความรูเฉพาะสาขาวิชาจากการทีจ่บสาขาวิชา
เฉพาะหลากหลาย    อยูมานานป ทําใหเกิดการสั่งสมประสบการณความรู    มีความรวมมือจาก
บรรณารักษหลายฝาย   ซ่ึงเปนการแลกเปลี่ยนประสบการณ ความรู ของกันและกัน  ทําใหบริการ
ไดกวางขวาง ลุมลึก และทนัสมัย มีการใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการ  ทํา
ใหสะดวก ประหยัดเวลาของทั้งผูใหและผูรับบริการอยางมีประสิทธิภาพ       นอกจากนีย้ังมีการ
ประชาสัมพันธดวยส่ือตางๆ  มีการออกจดหมายขาว แจงความเคลื่อนไหว   ใหประชาคมไดรับ
ทราบอยางสม่ําเสมอ โดยทัง้หมดนี้อยูในการควบคุมคุณภาพที่หองสมุด   NUS    มีระบบของ
ตนเองดวยการจัดประกวด โครงการพัฒนาคุณภาพมานานป 

จุดแข็งของสถาบันวิทยบริการ  คือ ทรัพยากรมีความหลากหลาย และผูรับบริการ
สามารถยืมหนังสือ ไดจากทุกหองสมุด ในมหาวิทยาลยั ดวยบัตรสมาชิก  Chulalinet  มีระบบ
ประกันคณุภาพที่ไดรับการรบัรองจากหนวยงานภายนอกแลว 

ในเรื่องการวิเคราะหจุดออนนั้น   ปรากฏวาจุดออนของหองสมุด  NUS มีเพียง
ประการเดยีว คือ   การบริหาร ซ่ึงเปนแบบ   Top-to-Bottom Approach    ผูบริหารมีสิทธิตัดสินใจ
แตเพยีงผูเดียว 

สวนจุดออนของสถาบันวิทยบริการ  คอื ทรัพยากรสนับสนุนการเรียน การสอน 
การวิจยั นัน้ แมจะมีหลากหลายรูปแบบมีทรัพยากรในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสมาก  แตในดาน
ทรัพยากรสิ่งพิมพมีนอย ไมทันสมัย โดยเฉพาะในสาขาวิทยาศาสตร และเทคโนโลยี ที่มีการ
เปล่ียนแปลงเร็วมาก วารสารมีนอยและไมครอบคลุมสาขาวิชา 

ดานบุคลากรสวนใหญขาดความรู    ความชํานาญในสาขาวิชา   ขาดการรวมมือจาก
ฝายตางๆ  ทําใหขาดการแลกเปลี่ยน  ความรูประสบการณของกันและกัน ที่จะชวยใหงานบริการ
มีคุณภาพมากขึ้น 

นอกจากนี้ สถาบันวิทยบรกิารไมมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริการ ทํา
ใหขาดความสะดวกของผูรับบริการ  เสียเวลาทั้งผูใหและผ ู รับบริการ สวนเครื่องคอมพิวเตอรที่
ใหบริการการเขาสูอินเทอรเน็ต  (Internet)  ก็มีไมเพยีงพอ และสวนใหญจะมีความเรว็คอนขางต่ํา 

การประกันคณุภาพ   แมจะผานการรบัรองจากหนวยงานภายนอกแลวก็ตาม แต
บุคลากรสวนใหญยังขาดความรู ความเขาใจ ทําใหระบบประกันคณุภาพไมไดผลเทาที่ควร 

7. ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาปรับปรงุ 
จากการศึกษาเปรียบเทียบ การสนับสนุนการสอนและการเรียน การวิจัย และ

วิเคราะหโครงสราง  บุคลากร  การใชเทคโนโลยี แลว   ไดขอสรุปสําหรับการเปนแนวทางการ
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พัฒนาดังนี้คือ 
ระยะเวลาและพื้นท่ีการใหบริการ 
สถาบันวิทยบริการนาจะจัดระยะเวลาบริการใหมีความแตกตางกันในระหวางชวง

เปดและปดภาคการศึกษาคือ ในระหวางเปดภาค ควรจะเปดใหบริการทุกวัน ไมเวนวันอาทิตย แต
ชั่วโมงการใหบริการในวนัหยุดสุดสัปดาห   อาจจะสัน้ลงนอยช่ัวโมงกวาวันทําการ   ซ่ึงในชวง
สอบอาจจะขยายใหบริการมากชั่วโมงขึ้นตามความจําเปน และระหวางปดภาคการศกึษา   มีความ
แตกตาง  ลดวัน เวลา การใหบริการได  เพราะขาดความจําเปน นิสิตเขาใชบริการนอย เปนการ
ประหยดั      งบประมาณ  คาสาธารณูปโภค และบุคลากรมีเวลาเปนของตนเอง จึงขอเสนอตาราง
การใหบริการ ดังนี้คือ 
 

ในระหวางเปดภาค 
จันทร – ศุกร  :   8.00 – 21.00   น. 
เสาร    9.00 – 17.00   น. 
อาทิตย    12.00 – 20.00 น. 

 
ปดภาคการศึกษา  ยังคงแบบเดิมไวคือ 
จันทร – ศุกร   8.00 – 21.00   น. 
เสาร    9.00 – 16.00   น. 
อาทิตย    ปด 

 
ในระหวางสอบ 
จันทร – ศุกร   8.00 – 24.00   น. 
เสาร    9.00 – 24.00   น. 
อาทิตย    10.00 – 24.00  น. 

ถาหากมีการจดับริการไดตามขอเสนอแนะนี้  จะเปนตามขอเรียกรองของ
ผูรับบริการ ที่ตองการใหเปดบริการในวันอาทิตย  และยงัคงการเปดถึง  24.00  น.  ไวในระหวาง
สอบ โดยเวลาเปดในวันเสาร – อาทิตย ใหลาชากวาเวลาปกติ   และหยดุพักวันอาทิตยระหวางปด
ภาค ก็จะเปนการดี   เปนประโยชนทั้งกับผูรับบริการ  ไมใชงานผูใหบริการจนเกนิกาํลัง  และเปน
การสิ้นเปลืองงบประมาณโดยไมสมควร 

พื้นท่ีใหบริการ 
เห็นสมควรใหมีการแบงพื้นที่ใชสอยใหเปนสัดสวน แยกผูรับบริการที่ตองการ    
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พูดคุยปรึกษาหารือกันบาง  ออกจากผูที่ตองการความสงบ ใชสมาธิในการทํางาน   จัดใหมหีอง
ศึกษาเดีย่ว     หองประชุมกลุมยอยไวใหบริการ     สวนการหามใชโทรศัพทมือถือ  คงจะเปนเรื่อง
ที่ทําไดยากมาก     จึงควรจัดที่เฉพาะเปนสัดสวนใหผูใชไดใชเปนที่สําหรับพูดโทรศัพทมือถือ
ของตนเอง ไมเปนการรบกวนผูอ่ืน 

การใชเทคโนโลยีเพื่อการบริการ 
1. การยืม-คืน ควรจะเริ่มใชเครื่องยืม-คืน อัตโนมตัิ เพื่อลดกาํลังงานของ

ผูปฏิบัติงาน และความสะดวกของผูรับบริการ 
2. การจัดสงบรรณานุกรมใหมทางจดหมายอเิล็กทรอนิกส  (e-mail) 
3. การสรางชุดการเรียนทักษะการใชหองสมดุและสารสนเทศ  เชน สรางบทเรียน 

แบบฝกหัด  การสืบคนฐานขอมูลตางๆ การเขียนเอกสารอางอิง การรวบรวมบรรณานุกรม ดังเชน
ที่ มหาวิทยาลัยอ่ืนๆ มีการทาํชุดการเรียนตางๆ มากมาย เชน LION  ของ  NUS,  UCLA  Internet 
Course,  QUT Library and Information Library Class and Program   เปนตน แตละแหงมกีาร
จัดทําหลากหลายชุดมาก ซ่ึงเปนสิ่งที่อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการเปนอยางยิ่ง 

การดําเนินงานเพื่อการบริการ 
การจัดหาสิ่งอาํนวยความสะดวกเพื่องานวจิัย   ส่ิงแรกที่จะทําไดคือ  การจัดหา  

printer   และ  scanner ไวใหบริการแก คณาจารย  นักวจิัยกจ็ะชวยในเรื่องการนําสารสนเทศจาก
การสืบคนไปใช    และชวยในเรื่องของความตองการภาพประกอบ  หรือ   ขอมูลที่อยูในรูปเลม   
หรือ  ส่ิงพิมพ  ที่ผูรับบริการตองการ  สวนเรื่องการจัดบริการ   Document   Delivery   นาจะ
ทดลองทําขึ้นมาโดยอาจจะขอความสนับสนุนจากมหาวิทยาลัย ใหจัดสรรงบประมาณเพื่อการนี้
จํานวนหนึ่ง  โดยกําหนดเปนสวนหนึ่งของทุนวิจยั  หรือ  พัฒนาดังเชนในสมัยหนึ่ง มหาวิทยาลัย
เคยจัดสรรเงินให  คณาจารย  จัดซื้อหนังสือ   ตํารา   การสอน   การวจิัยไดแตปจจุบนัเลิกไปแลว   
ดังนั้นจึงนาจะมีการนํากลับมา   ทบทวน โดยกําหนดวิธีใหรัดกุมขึน้ 

บรรณารักษและการพัฒนา 
บรรณารักษผูใหบริการ      ควรจะเปนการรวมมือรวมใจกันระหวางฝายตางๆ     

ดวย     เพื่อไดอาศัย และแลกเปลี่ยนความรูและประสบการณของแตละคน  จากแตละฝาย   ซ่ึงมี
ความชํานาญเฉพาะตัว  เพือ่ใหไดมาซึ่งทรัพยากรสารสนเทศ ที่มีคุณคา  และบริการที่มีคุณภาพ 
ดังเชนที่   Knight   Library ,  University  of  Oregon,  Eugene บริหารจัดการงานบริการ
สารสนเทศโ ดยมีผูเชี่ยวชาญสาขาวิชาเฉพาะตางๆ  (Subject Specialist)   ซ่ึงเปนบรรณารักษฝาย
วิเคราะหทรัพยากร     บรรณารักษฝายจัดหาและพฒันาทรัพยากรสารสนเทศพรอมใหบริการ   
และชวยคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อจัดซื้อ  จดัหาเขาหองสมุด และควรจะใหชวยจดัทาํ 
Selective  Dissemination  of  Information – SDI     คือ การคัดเลือกสารสนเทศที่เกีย่วของใหกับ
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นักวจิัยในแตละสาขา  (Bopp,  1995: 3 –13) 
รูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศได เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว    หลากหลายและ

ซับซอน และการบริการก็เฉพาะตวัยิง่ขึ้น เทคโนโลยีสารสนเทศก็พัฒนาอยางไมหยุดนิง่ 
บรรณารักษผูใหบริการ   จึงตองไดรับการพัฒนาศักยภาพใหเทาทนัการเปลี่ยนแปลง     Jackson  
(1989 : 548)  เสนอแนะวา บรรณารักษจะตองมีความรูภาษาตางประเทศ อยางนอยอีก  1   ภาษา   
ซ่ึงควรจะเปนภาษาอังกฤษ   (Yupin , 2004) เพราะปจจุบันสารสนเทศบนอินเทอรเน็ตจะใช
ภาษาอังกฤษเปนภาษาหลัก     ซึ่งเปนปญหาและอุปสรรคอยางยิ่งของบรรณารักษไทย   เพราะ
ขาดความชํานาญในดานภาษา  จึงควรจะจัดใหมกีารฝกอบรมภาษาองักฤษอยางจรงิจัง  
โดยเฉพาะ สําหรับบรรณารักษบริการสารสนเทศ  ส่ิงที่ควรจะทําไดคอื   การตั้งกลุม  Journal 
Club    ที่ใหผูเขารวมโครงการอานบทความภาษาอังกฤษ แลวนํามาวิเคราะห  วจิารณกัน  โดยจะ
ใชภาษาอังกฤษ หรือ ภาษาไทยก็ไดในเบือ้งตน  ทั้งนีเ้พื่อเปนการฝกทักษะการอาน แลวตอไปจึง
เร่ิมฝกการพูดวิจารณดวยภาษาอังกฤษ ถาทําเปนประจํา ส่ิงที่จะไดคือ  ความรูจากเนือ้หาบทความ 
ทักษะการอาน การพูด และในที่สุด คือ ทักษะการนําเสนอ 

การขาดความรูความชํานาญเฉพาะสาขาวชิาก็นาจะทําไดโดยการเขารวมสัมมนา 
วิชาการ ที่คณะ / สถาบันตางๆ  จัดเปนประจํา  ซ่ึงนอกจากจะไดรับความรูในสาขาวชิานั้นแลว ยัง
ไดทราบพัฒนาการของสาขาวิชาดวย บรรณารักษที่เปนผูเชี่ยวชาญสาขาวิชาของหองสมุด
มหาวิทยาลัยตางๆ ในสหรัฐอเมริกา เชน กลุมบรรณารักษสาขาเอเชียตะวันออกเฉียงใต  
University of  Washington,  University of  Oregon,  Eugene ,  British Columbia , UCLA จะ
ไดรับการสนบัสนุนใหเขารวมการสัมมนาเรื่อง  Southeast Asian Studies  ที่จัดตามรัฐตางๆ 
ประเทศตางๆ อยางสม่ําเสมอ  ซ่ึงนอกจากเปนการเพิ่มพูนความรูประสบการณแลว  ยังไดสราง
เครือขายความรวมมือ ความสัมพันธ ขยายความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน การพัฒนาของ
บรรณารักษไมจําเปนวาจะตองจํากัดอยูแตในวงการวิชาชีพ ปจจบุันสาขาวิชาตางๆ มีความ
ซับซอนยิ่งๆ ขึ้น เกินกวาทีบ่รรณารักษจะทํางานอยูตามลําพังหรือมีเพียงความรูในวิชาชีพเทานัน้ 
จําเปนตองหมัน่ศึกษา   ขวนขวายหาความรูเพิ่มๆ ขึ้นเพื่อใหกาวทันโลกแหงความรูเพื่อสามารถ
ตอบสนองความตองการบริโภคสารสนเทศของนักวิชาการ นักวจิัยทั้งหลาย 
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ขอเสนอแนะเพื่อการทําวิจัยคร้ังตอไป 
ควรนําหลักการพัฒนาปรับปรุงงานดวย วธีิเบ็นชมารคกิ้งกับงานอื่นๆ ในหองสมุด 

คือ 
1. งานเทคนิคของหองสมุด 
2. งานบริการ   Document   Delivery   เพื่อศึกษาดูความเปนไปไดทีจ่ะใหบริการ

โดยไมคิดคาใชจายจาก คณาจารย  นักวิจยั 
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 
          

 
    

 
 

Thank you
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แบบบันทึกขอมูล 
 

โครงสรางการบริหาร  _________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
สายการบังคับบัญชา ___________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
บุคลากร : ___________________________________________________________________ 
                                  การหมนุเวยีน  ______________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
       การพัฒนาบุคลากร  __________________________________________ 
____________________________________________________________________________
การใหบริการ   reference service  _________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
                         information service  _______________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
                         user education  ___________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
การประกันคณุภาพ  ___________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________ 
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