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 การวิจยัครั้งนีม้ีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาปญหาและแนวทางการแกปญหาในงานบรกิาร 
ตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมดุมหาวิทยาลยั  ประชากรทีใ่ชในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ ไดแก
หัวหนาฝายบริการทีท่ําหนาที่ควบคุมดูแลและรับผิดชอบงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  
และบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  ในหองสมุดมหาวทิยาลัยของรัฐ  ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ที่เคยที่สังกัดทบวงมหาวทิยาลยัของรัฐ  เครื่องมือที่ใชในการวิจยัคือ
แบบสอบถาม  วเิคราะหขอมลูโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร  SPSS/PC+ (Statistical 
Package for Social Sciences / Personal Computer Plus) Version 11.00  คํานวนหาคารอยละ  
คาเฉลี่ย  และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  และพรรณนาวิเคราะหจากแบบสัมภาษณ 
 
 ผลการวิจยัสรุปไดดังนี้  
  1.  ปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือ 
ระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับเครื่องใชสํานักงาน เชน  โทรศัพท  โทรสาร  เครื่องพิมพ  
สแกนเนอร เปนตน  ความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณดานเทคโนโลยีพืน้ฐานที่จําเปน เชน  
โทรศัพท โทรสาร  สแกนเนอร  เครื่องพมิพ  โปรแกรมสาํหรับการรับสงเอกสาร (E-mail กลางของ        
งานบริการตอบคําถาม) เปนตน  และสมรรถนะของเครอืขายของมหาวทิยาลยั  แกปญหาโดยการเสนอขอ 
งบประมาณในการจัดหาคอมพิวเตอรและอุปกรณสํานกังานตอผูบริหาร  จัดหาระบบเชาคอมพวิเตอร
จากบริษทัเพื่อใหบริการอนิเทอรเน็ต  และบริการจัดสงขอมูลโดยทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  จัดทาํคูมอื
ระบบออนไลน  คูมือบอกหมวดหมูหนังสอื  และใหบริการสืบคนสารสนเทศดวยระบบอินทราเน็ตเมื่อ 
เครือขายมหาวิทยาลัยขัดของ 

 2.  ปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศ  โดยรวมอยูในระดบัปานกลางคือ ความไมเพยีงพอ 
และความทันสมัยของแหลงสารสนเทศในการติดตามเอกสารฉบับเตม็ในประเทศ  ความไมเพียงพอ
ของทรัพยากรสารสนเทศอางอิงเฉพาะสาขาวิชา  แกปญหาโดยใหมกีารจัดมหกรรมหนงัสือเพื่อให
อาจารยคัดเลือกหนังสือและสื่อเขาหองสมดุ  คนหาสารสนเทศใหม  ๆทางอินเทอรเน็ต   บริการยืมระหวาง 
หองสมุด  ขอบริจาคและแลกเปลี่ยนสารสนเทศ  จัดทําคูมือรวบรวมเวบ็ไซตแหลงสารสนเทศ  และ 
เชิญอาจารยแนะนาํการใชฐานขอมูลเฉพาะดาน 



  

  3.  ปญหาดานบรรณารักษผูใหบริการ  โดยรวมอยูในระดับปานกลางคือ  ขาดผูเชีย่วชาญ 
ใหคําปรึกษาเมื่อประสบปญหาเทคโนโลยีขัดของ  ขาดความรูเกีย่วกบัแหลงทรัพยากรสารสนเทศ 
อางอิงภายนอก  และขาดโอกาสในการเพิ่มพูนและพฒันาความรูความสามารถในวิชาชพี  ทั้งนี้สามารถ 
แกปญหาโดยการรับผูที่มีความรูเฉพาะดานมาทาํงานโดยตรง  จัดบรรณารักษงานวเิคราะหหมวดหมูและ 
ทํารายการใหเวียนมาบริการที่โตะบริการตอบคําถาม  จดัแบงกลุมงานเพื่อคนหาสารสนเทศใหมๆ   
พรอมทัง้สอนภาษาอังกฤษบนเว็บใหกับบรรณารักษบริการตอบคําถาม  ตลอดจนอบรมการใหบริการ
ตอบคําถามเชงิปฏิบัติการ  นอกจากนี้แนะนําใหสืบคนสารสนเทศใหม  ๆจาก Google Scholar และ  
Google Print   
  4.  ปญหาดานผูใชบริการ  โดยรวมอยูในระดับปานกลางคือ ขาดความรูและทักษะในการใช 
ส่ืออางอิง ทกัษะในการใชหองสมุด  ทักษะการเขียนบรรณานุกรมและการอางองิแหลงสารสนเทศ   และ
การคนหาสารสนเทศโดยไมตรวจสอบจากฐานขอมูลคอมพิวเตอร  ทัง้นี้สามารถแกปญหาโดยการสอน 
การใชหองสมดุแบบสัญจรไปยังคณะตางๆ  จัดแสดงหนังสืออางองิใหมๆ  ทําจุดเชือ่มโยง บนโฮมเพจไป
ตามคณะตาง  ๆ รวบรวมวิธีการเขียนบรรณานุกรมสื่อประเภทตางๆ โดยเชื่อมโยงไวบนโฮมเพจ จัด
คลินิกวทิยานพินธปรึกษาการเขียนอางอิง  จัดทาํคูมือการใชฐานขอมลูที่มีเนื้อหาในหลักสูตรที่
มหาวิทยาลยัเปดสอน  พรอมทั้งแหลงสารสนเทศประเภทเว็บไซตจากภายนอก  ตลอดจนการใชภาษา
มือกับชาวตางประเทศในกรณทีี่ส่ือสารดวยการพูดกนัไมเขาใจ  จัดทําคูมอืระเบียบการยมืระหวางหองสมุด
จัดเก็บไวบนโฮมเพจของหองสมุด 
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 This thesis aimed to study problems and solutions in reference service in academic 
libraries.  Heads of reference service and reference librarians of universities in Bangkok and 
Metropolitan and vicinity under the original University Affairs were the subjects of this study.  
Data gathered were analyzed and explained in forms of percentile, means, standard 
deviation and analytical description. 
 
 According to the research, problems along with solutions to reference services can 
be grouped into four following areas.  First, problems in research facilities and environment 
were fairly moderate.  They included the distance between reference desk and the office 
equipment such as telephones, facsimiles, and printers; scanners the quantity of up-to-date 
basic technological instruments such as computers, scanners and emailing system for 
inquiry and document delivery; as well as the performance and reliability of information 
network.  These problems could be solved first by demanding for budget increase in 
acquiring computers and other office eqipment, leasing computers from computer vendors 
to provide Internet and email services, creating on-line manuals and book classification 
manuals, together with providing information searching service with the intranet network 
when the university network was out of service. 
 
 Second, problems in information resources were also moderate.  They comprised 
of insufficiency in information resources  in full texts especially in the specialized fields and 
the lack of up-to-date full texts both in electronic and book forms.  Solutions to such 
problems were proposed as follows.  A book fair was held for professors and lecturers to 
select books and medias for libraries.  New information resources were often searched 
through Internet, along with the inter-library loan and  information exchange and donation.  



  

In addition, a list of information resource websites was compiled while lecturers were 
constantly invited to introduce specific information resources. 
 
 Third, problems regarding reference librarians were shown moderately.  Reference 
librarians could not take further role of technological specialists, and they lacked the 
necessary knowledge of external information resources, as well as the opportunity to 
develop their own capabilities in library profersion.  These problems could be solved by 
screening only librarary specialists with technological expertise, rotating librarians in 
classification  and cataloging at reference desk, and organizing groups of librarians to 
search for new information resources.  In addition, learning English  from the web and 
information inquiry should be taught to reference librarians while new information devices 
such as Google Scholar and Google Print should be introduced. 
 
 Fourth, problems in relation to users lay in the moderate zone.  Most users lacked 
skills and knowledge necessary for  reference media and lacked library and use skils.   
They did not know how to write bibliography or cite information resources, or how to search 
information from computer database.  These problems could be solved by providing the 
information on how to use library services to students in each faculty on demand, displaying 
new books in the designated area, linking the services on the home page to each faculty, 
organizing a center for writing references and providing links to the library website from 
various faculty web pages.  Informative manuals for library services such as database 
usage, information resources of external websites, inter-library loans were distributed and 
uploaded in the library website.   
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ประกาศคุณูปการ 
 

 ปริญญานิพนธสําเร็จไดดวยความกรุณาอยางสูงจากผูชวยศาสตราจารยนุชรี ตรีโลจนวงศ 
และอาจารยเทอดศักดิ์ ไมเทาทอง  คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ  ที่ไดใหคําปรึกษา  คําแนะนํา
และแนวคิดตางๆ และความหวงใยศิษยอยางสม่ําเสมอ  ตลอดจนชวยแกปญหา ตรวจสอบแกไข 
ขอบกพรองตางๆ ในทุกขั้นตอนของการทําปริญญานิพนธ  ใหผูวิจัยดวยดีตลอดมา  และขอกราบ
ขอบพระคุณ อาจารยอรทัย วารีสอาด  อาจารยศศิพิมล ประพินพงศกร  ที่ไดกรุณาเปนกรรมการใน
การสอบเพิ่มเติม ผูวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาไว ณ ที่นี้ดวย 
 ขอกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารยพวา พันธุเมฆา  ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษาแนวคิดใน
การจัดทําหัวขอปริญญานิพนธใหแกผูวิจัย 
 ขอกราบขอบพระคุณผูเชี่ยวชาญทั้ง 5 ทานที่กรุณาใหคําแนะนําในการปรับปรุงแกไข 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  พรอมทั้งผูอํานวยการ  หัวหนาฝายบริการ  และบรรณารักษที่เกี่ยวของกับ
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยทั้งของรัฐ  และเอกชน  
ทุกทานที่ไดใหความอนุเคราะหในการวิจัยครั้งนี้จนประสบความสําเร็จ 
 ขอกราบขอบคุณอาจารย ดร.บุญเรือง เนียมหอม  คุณเบญจา รุงเรืองศิลป  คุณธิราภรณ 
มณียอย  คุณชลิรสา อุณรุท  ที่ไดใหคําปรึกษาและใหความหวงใยตลอดมา 
  
                  ศศี คุมสุข 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับเร่ืองที่ศึกษาโดยนําเสนอเนื้อหา 
ตามลําดับดังนี้ 
  1.  งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมดุมหาวิทยาลยั 
   1.1  ความหมายของงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   1.2  ความสําคัญของงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   1.3  หนาที่ของงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   1.4  ระดับของการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   1.5  รูปแบบการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   1.6  ทรัพยากรสารสนเทศทีเ่ปนเครื่องมือสําหรับใชในงานบริการตอบคําถามและ 
    ชวยการคนควา 
  2.  บรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยั 
   2.1  บทบาทของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   2.2    คุณสมบัติของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   2.3  เกณฑประเมินความรูและทักษะสําหรับบรรณารักษงานบริการตอบคําถาม 
    และชวยการคนควา 
   2.4  ผลกระทบของเทคโนโลยีที่มีตอบรรณารักษงานบริการตอบคําถาม 
    และชวยการคนควา 
  3.  ปญหาในการใหบริการของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
   ในหองสมุดมหาวิทยาลัย  
   3.1  ปญหาดานสิง่อํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม 

   3.2  ปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศ 
   3.3  ปญหาดานบรรณารักษผูใหบริการ 
   3.4  ปญหาดานผูใชบริการ 
  4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   4.1  งานวิจัยในตางประเทศ 
   4.2  งานวิจัยในประเทศ 
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งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย 
 ความหมายของงานบรกิารตอบคําถามและชวยการคนควา 
  งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา เปนคําที่แปลมาจากภาษาอังกฤษวา 
Reference service ซึ่งมีชือ่เรียกแตกตางกัน เชน บริการตอบคําถาม บริการเพื่อการคนควา   
บริการชวยการคนควา บริการตอบคําถามและชวยการคนควา บริการอางอิง  เปนตน  มีผูใหความหมายของ
บริการดังกลาวไวดังนี ้
   แกลวิน (Galvin.  1987: 210-226) ใหความหมายวา  เปนภาระหนาที่ของ
บรรณารักษทีท่ําหนาที่ใหความชวยเหลือผูใชโดยตรง  เพื่อการใชทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
ใหเกิดประโยชนสูงสุด  นอกจากการอานเพียงอยางเดยีว  
   แคทซ (Katz.  1992: 8) ใหความหมายวา  เปนบริการที่คนหาสารสนเทศใหกับ 
ผูใชบริการไดครบถวนและสมบูรณตามความตองการ 
   วิลสัน (Wilson.  2000: 387) ใหความหมายวา  เปนบริการหนึ่งที่บรรณารักษ 
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ทําหนาที่ใหความชวยเหลอืผูใชบริการในการคนหา คัดเลือก 
และแนะนาํวิธีการเขาถึงสารสนเทศ 
   ฮารรอด (Harrod.  2000: 618) ใหความหมายของงานบริการตอบคําถามวา    
หมายถงึ  แผนกหนึง่ของงานบริการหองสมุด มีหนาที่คอยชวยเหลือผูใชบริการในการคนหาสารสนเทศ 
   พิมลพรรณ เรพเพอร (2544: 15) ไดกลาวสรุปวา  งานบริการตอบคําถาม  
หมายถงึ  งานและกิจกรรมตางๆ  ที่บรรณารักษตอบคําถามและชวยการคนควากระทาํเพื่อชวยอํานวย
ความสะดวกแกผูใชบริการเปนการสวนตวัในการติดตามคนหาสารสนเทศที่ตองการ  
  จากความหมายดังกลาว  พอสรุปไดวา  งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  
หมายถงึ  บริการประเภทหนึง่ทีห่องสมุดจัดขึ้นเพื่อชวยเหลือผูใชบริการ  โดยมีบรรณารักษงานบริการ 
ตอบคําถามและชวยการคนควาทาํหนาที่ใหความชวยเหลือ คัดเลือก แนะนาํวธิีการเขาถึง  ใหสามารถ
คนหาสารสนเทศไดถูกตองสมบูรณในเวลาอันรวดเร็ว  และตรงตามความตองการ 
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 ความสาํคัญของงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
  งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยั  ถือไดวาเปน 
งานหลกัของหองสมุด  เพราะเปนงานที่ตองติดตอกับผูใชบริการโดยตรง  และเปนสือ่กลางระหวาง 
ผูใชบริการหองสมุดกับทรัพยากรสารสนเทศทัง้ภายในและภายนอกหองสมุด  ดังนั้นงานบริการ 
ตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมดุมหาวิทยาลยัมีความสําคญั ดังนี ้(พิมลพรรณ เรพเพอร.  
2544: 16-17; และ ระเบยีบ ปาวิเศษ.  2544: 7)  
   1.  ขจัดหรือลดปญหาของผูใชบริการที่ใมสันทัดในการคนหาสารสนเทศ  หรือทีม่ี
ปญหาดานอืน่ๆ เชน เร่ืองการใชภาษา และการไมสามารถติดตามสารสนเทศใหมๆ ไดอยางทั่วถึง 
   2.  ประหยัดเวลาในการคนควาใหผูใชบริการไดรับสารสนเทศที่จําเปนตอการ 
ตัดสินใจ 
   3.  สงเสริมความเขาใจอนัดีระหวางผูใชบริการและบรรณารักษผูใหบริการ   
เปนผลทาํใหมคีวามตองการใชทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดเพิ่มมากขึ้น 
   4.  บรรณารักษเขาใจความตองการของผูใชบริการดีข้ึน  สามารถชวยผูใชใหไดรับ
ประโยชนจากทรัพยากรสารสนเทศที่มีในหองสมุด และจากสถาบันบริการสารสนเทศอื่นๆ ได 
อยางกวางขวาง 
   5.  สงเสริมภาพลักษณของหองสมุดวา  เปนศูนยกลางของการศึกษา 
คนควาหาความรูทางวิชาการและความรูที่นาสนใจทั่วไป 
   6.  ชวยใหหองสมุดไดรับการสนับสนนุจากผูใชบริการและผูบริหารที่เปนตนสงักัด 
ดีข้ึน  เพราะตางเห็นประโยชนและความสําคัญของหองสมุดมหาวทิยาลัยที่มีตอชมุชน 
   7.  ใหความชวยเหลือผูใชบริการในการคนหา คัดเลือก แนะนาํวิธกีารเขาถึง 
สารสนเทศ  และการใชทรัพยากรสารสนเทศในการคนหาสารสนเทศจากแหลงสารสนเทศตางๆ ทั้งใน
รูปส่ือส่ิงพิมพและสื่ออิเล็กทรอนิกส  ตามความตองการของผูใชบริการโดยไมจํากัดสารสนเทศเฉพาะ
ภายในหองสมุดเทานัน้  
   8.  การมีปฏิสัมพนัธกนัระหวางบรรณารักษกับผูใชบริการ  การใหบริการ 
ตอบคําถามและชวยการคนควาเปลี่ยนแปลงจากรูปแบบเดิมจากการใหบริการโดยตรงของหองสมุด  
ไปสูการใหบริการเสมือน  โดยที่ผูใชบริการสามารถติดตอขอรับบริการทางอิเล็กทรอนิกส หรือทาง 
อินเทอรเน็ตและไดรับคําตอบเชนเดียวกับการมาติดตอขอรับบริการดวยตนเองจากหองสมุดโดยตรง 
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 หนาทีข่องงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
  งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยันั้น  เปนการบริการ 
ที่สนองตอนโยบายของมหาวทิยาลยัในการสงเสริมการศึกษาคนควาและวิจัย ของอาจารย นิสิต 
นักศึกษา คณะกรรมการกาํหนดมาตรฐานของแผนกบริการตอบคําถามและชวยการคนควา แหง
สมาคมหองสมุดอเมริกัน ไดกําหนดมาตรฐานงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาไว 2 ประการ 
ดังนี้  (พิมลพรรณ เรพเพอร.  2544: 19-20) 
   1.  การใหบริการแกผูใชบริการโดยตรง (Direct  service)  หมายถงึ  การใหความชวยเหลือ 
ผูใชบริการเปนรายบุคคล  ในการชวยคนควาหาสารสนเทศจากสื่อส่ิงพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกสตางๆ 
ตามความตองการของผูใชบริการ  ไดแก  บริการตอบคําถามที่ผูใชมาตดิตอดวยตนเอง บริการตอบคําถาม 
ทางโทรศพัทและทางไปรษณีย บริการแนะนําและสอนการใชหองสมดุ  เพื่อใหผูใชสามารถคนควา 
ไดดวยตนเอง 
   2.  การใหบริการแกผูใชบริการโดยทางออม  (Indirect service)  เปนงานที่
บรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาจดัทําเพื่อเตรียมไวใหผูใชบริการ  ไดแก 
    2.1  การเลือกและการจัดหา  เปนหนาที่ของบรรณารักษบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควาที่ตองรูจกัหนังสือและวัสดุประเภทตางๆ ของหองสมดุที่เปนประโยชนตอการใหบริการ
ตอบคําถามและชวยการคนควา  ตลอดจนการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศ  และการจําหนายทรพัยากร
สารสนเทศที่ไมตรงตามความตองการของผูใชบริการออกจากหองสมดุ  
    2.2  การบริหารและการจัดดําเนนิการ  หมายถงึ  การจดัดําเนินงานและ 
การบริหารงานของงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  ไดแก การจัดบุคลากรของหนวยงาน 
การติดตอประสานงานกับหนวยงานตางๆ ที่จะชวยใหการดําเนนิงานบรรลุตามวัตถปุระสงค และ 
มีประสิทธิภาพ 
    2.3  การเขาถงึทรัพยากรหองสมุด  เปนการชวยผูใชบริการใหเขาถงึหรือใชแหลง 
สารสนเทศที่ตองการอยางกวางขวาง  โดยการสงเสริมการอานและการคนควา  นบัต้ังแตการจัดทาํ
บรรณานุกรม การจัดทาํดรรชนี กฤตภาค  เพื่อใหบริการแกผูใชบริการ 
    2.4  การประเมินผลงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  หมายถึง  
การประเมนิผลของการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  เพื่อนําไปปรับปรุงงานบริการ 
ตอบคําถามและชวยการคนควาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
 
 
 



 10 

   คูมาร (Kumar.  1984: 10-16)  ไดจําแนกหนาที่ของบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควาออกเปน 3 ประการ  พอสรุปไดดังนี้ 
    1.  บริการขัน้พืน้ฐาน  เปนบริการทีห่องสมุดทุกประเภทตองเอาใจใสเปนอนัดับแรก      
ไดแก 
     1.1  การจัดเตรียมขอสนเทศทั่วๆ ไป  เพื่อใชตอบคําถามงายๆ 

     1.2  การจัดเตรียมขอสนเทศที่เฉพาะเจาะจง  เพื่อใชตอบคําถามที่ตองการ 
คนหาขอมูลอยางกวางขวางเปนพิเศษ  ทัง้ที่มีในหองสมุดหรือแมแตการตรวจสอบคนหาจากหองสมุด
แหงอื่นๆ 
     1.3  การชวยเหลือผูใชในการคนหาเอกสาร  โดยการแนะนําวิธีการใช    
เครื่องมือชวยคนของหองสมุด  หรือการใชหนงัสืออางองิอยางถกูตอง  ตลอดจนการชวยคนหาขอมูล
แกผูใชเปนรายบุคคล 
    2.  บริการในหนาที่ประจํา  เปนงานประจาํที่บรรณารักษงานบริการตอบคําถาม
และชวยการคนควาจัดขึ้น  เพื่อใหบริการแกผูใชทีน่อกเหนือจากบริการขั้นมูลฐานทีก่ลาวมาขางตน  
ไดแก 
     2.1  การยืมระหวางหองสมุด  เปนบริการชวยเหลือผูใชใหสามารถใชส่ิงพิมพ
ตางๆ ที่ไมมีในหองสมุดที่ใหบริการแตมีในหองสมุดอื่น  ซึ่งอาจทาํไดโดยการขอยืมตนฉบับจากหองสมุด 
ที่มีส่ิงพมิพนัน้  ๆหรืออาจขอถายสําเนา  เพือ่ใหบริการแกผูใชบริการแทนการขอยืมตนฉบับ 
     2.2  การบริการจองหนังสือ  เปนบริการที่ชวยใหผูใชบริการสามารถใช
หนงัสือที่ตองการ  ในขณะที่หนังสือดังกลาวมีผูใชบริการคนอื่นยืมออกไปกอนแลว   
     2.3  การสอนการใชหองสมดุ  เปนการใหความรูเกีย่วกบัการใชหองสมุด หรือ
การสอนเฉพาะเรื่องที่ผูใชบริการตองการทราบ  เชน การคนรายการทรพัยากรสารสนเทศของหองสมุด 
บรรณานุกรม  หนังสืออางอิง  หรือการใชเครื่องอานไมโครฟลม  เปนตน 
     2.4  การนาํชมหองสมุด  เปนการนําผูใชบริการหองสมุดหรือผูเยี่ยมชม
บริเวณตางๆ ในหองสมุด  มปีระโยชนมากสําหรับผูใชบริการที่เปนสมาชิกใหม 
     2.5  การจัดนทิรรศการแสดงหนังสือใหม  เพื่อใหผูใชบริการทราบวาหองสมุด
มีหนงัสือใหมๆ  ที่นาสนใจอะไรบาง 
      2.6  การพิจารณาใหบุคคลภายนอกใชหองสมุด  บรรณารักษงานบริการ 
ตอบคําถามและชวยการคนควา  อาจเปนผูพิจารณาอนญุาตใหบุคคลภายนอกที่ไมใชสมาชิกของ 
หองสมุดเขาใชหองสมุดไดเปนครั้งคราวตามความเหมาะสม  ในกรณทีี่หองสมุดใหบริการเฉพาะ 
ผูใชบริการที่เปนสมาชิกของหองสมุดเทานั้น 
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     2.7  แจกจายสิ่งพิมพที่หองสมุดจัดทําขึ้น  เปนงานในหนาที่หนึ่งของ 
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาที่ตองชวยแจกจาย  หรือเผยแพรส่ิงพมิพของหองสมุด ที่
จัดทําขึ้น เชน  คูมือการใชหองสมุด  รายชื่อหนังสือใหมที่จัดทํารายการเรียบรอยแลวและบรรณานุกรม  เปน
ตน 
     2.8  การแนะนําการอาน  เปนบริการแนะนําการอานเปนรายบุคคล  และการชวย      
ผูอานใหสามารถเลือกหนังสอืที่เหมาะสมตามความสนใจ 
     2.9  บริการดรรชนีและสาระสังเขป  เปนการจัดทําเครื่องมือชวยคนที ่
หองสมุดจัดทาํขึ้นเพื่อใหบริการแกผูใชบริการ  ซึ่งอาจอยูในรูปของฐานขอมูลคอมพวิเตอร หรือเปน 
รูปเลมก็ได 
     2.10  บริการรวบรวมบรรณานุกรม เปนการบริการชวยรวบรวมรายชือ่ 
ส่ิงพิมพที่มีในหองสมุดตามหัวขอเร่ืองที่ผูใชสนใจ  เปนการอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการในการ    
คัดเลือกและคนหาสิ่งพมิพทีเ่กี่ยวของตามที่ตนเองตองการคนควา 
     2.11  บริการกฤตภาค  คือ  ขอมูลจากหนงัสือพิมพ  นิตยสาร  จุลสาร  
เปนตน  ถือวาเปนแหลงสารสนเทศที่สําคญัแหลงหนึง่ 
     2.12  บริการจลุสาร  เปนสิง่พิมพที่มีขนาดเล็ก  เปนสิง่พมิพสําหรับแจกเพื่อ
โฆษณากิจการคา  กิจการของโรงเรียนหรือหนวยงานอื่น  ๆ และรายงาน  เปนตน 
    3.  บริการในหนาที่อ่ืนนอกเหนือจากหนาที่ประจํา  ไดแก  
     3.1  จัดแสดงวารสารใหม  เปนงานในสวนที่เปนความรบัผิดชอบของแผนก
วารสาร  แตบางหองสมุดอาจจัดบริการนี้ไวในความรับผิดชอบของงานบรกิารตอบคําถามและชวยการคนควา  
เพราะถือวาเปนบริการเผยแพรขอสนเทศอยางหนึ่ง 
     3.2  จัดหาและบริการขอมูลพิเศษบางอยาง  เชน  รายงานกิจกรรมของหองสมุด
ในปจจุบัน  เปนตน  
     3.3  การทําซ้ําเอกสาร  เชน  การถายสําเนาเอกสาร ถายสําเนาไมโครฟลม  เปนตน 
     3.4  บริการแปล  เปนบริการชวยแปลเอกสารที่เปนภาษาตางประเทศแก
ผูใชบริการ ผูแปลจะตองเปนผูมีความรูความสามารถในการแปลโดยตรง  สวนใหญจะบริการแปล
สาระสังเขป สารบัญ  หรือแนะนาํแหลงบริการแปลเอกสารโดยตรง  
     3.5  บริการแนะแหลงสารสนเทศ  เปนความพยายามทีจ่ะชวยแนะนําแหลง 
สารสนเทศแกผูใชบริการ  โดยเฉพาะแหลงที่ใหสารสนเทศเฉพาะดานเพื่อใหผูใชบริการสามารถตดิตอ
ขอสารสนเทศนั้นได  เชน  ศูนยแนะแหลงสารสนเทศทางวิทยาศาสตรและเทคโนโลย ีของหอสมุดรัฐสภา
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อเมริกัน ที่กรุงวอชิงตนั ดี ซ ี เปนหนวยงานที่แนะแหลงสารสนเทศเกี่ยวกับรายละเอียดอยางสงัเขป
สําหรับบุคคล หรือหนวยงานที่กําลงัทําวิจัยในเรื่องตางๆ  อันเปนประโยชนตอนักวิจัย 
 
 ระดับของการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
  ระดับของการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลยั  
เปนหลกัการทีผู่บริหารยึดถอืเปนแนวในการใหบริการ หนวยงานควรกาํหนดนโยบายไวเพื่อให
บรรณารักษไดยึดเปนแนวทางการทํางานใหเปนแบบอยางเดยีวกนั ทั้งนี้เพราะการใหบริการที ่
บรรณารักษแตละคนเปนผูพิจารณาวาควรใหบริการผูใชบริการแตละรายอยางไร ทาํใหเกิดปญหา
เพราะขึน้กับแตละสถานการณระหวางผูใชและผูใหบริการในขณะนัน้  การกําหนดระดับการใหบริการจึงเปนสิ่ง 
จําเปน 
  จากทฤษฏีของการใหบริการตอบคําถามที่หองสมุดตางๆ ยึดถือกัน ซึ่ง รอธสเตียน  
(เอื้ออารีย ปานพิมพใหญ.  2543: 18-19; อางองิจาก Rothstein.  1965.  College and Research 
Libraries.  pp. 11-18) ไดกลาวไว  3 ลักษณะ  ดังนี ้
   1.  การใหบริการในระดับตํ่าสุด (Minimum theory)  หมายถงึ  การใหบริการโดยการ
แนะนาํใหผูใชบริการรูจกัคนหาคําตอบดวยตนเอง  โดยบรรณารักษทําหนาที่สอนหรือแนะใหผูใชบริการรูจัก 
วิธีคนหาสารสนเทศดวยตนเอง  ชวยแนะนาํการเลือกทรัพยากรสารสนเทศ  และใหบริการตอบคําถาม
และชวยคนควา  เฉพาะคาํถามที่ตองการขอเท็จจริง 
   2.  การใหบริการระดับมาก (Maximum theory)  หมายถึง  การใหบริการขึ้นอยูกับ
การที่บรรณารักษมัน่ใจในความสามารถของตนเอง  เพราะไดรับการฝกอบรมใหมีความรูความชาํนาญ
เปนอยางดี  ทัง้ในดานเนื้อหาวิชาการและดานบรรณานกุรมที่เกีย่วของ  โดยเปนบริการที่บรรณารักษ
ชวยหาคําตอบใหผูใชบริการทั้งรายบุคคลและรายกลุมบุคคลอยางเตม็ที่  ลักษณะรูปแบบการบริการ 
เชน  แนะแหลงสารสนเทศ  หรือศูนยสารสนเทศที่เกีย่วของ  บริการคนควารวบรวมบทความ เอกสารจาก 
บรรณานุกรมและดรรชนีตามที่ผูใชบริการตองการ  ทัง้โดยการคนจากคูมือในรูปส่ือส่ิงพิมพ   
ส่ือโสตทัศน  และสื่อเล็กทรอนิกส  นอกจากนี้อาจรวบรวมเอกสารที่มเีนื้อหาถูกตองเชื่อถือไดพรอม
มอบใหแกผูใชบริการไดทันท ี
   3.  การใหบริการระดับปานกลาง (Moderate theory)  หมายถึง  ระดับการใหบริการ
ระหวางบริการระดับตํ่ากับบริการระดับมาก  การใหบริการนี้มีต้ังแตการสอน  แนะนาํวิธีใชคูมือชวยคน 
  หลักการใหบริการจะยึดทฤษฎีบริการระดับใดเปนแนวปฏิบัตินั้น ข้ึนอยูกับนโยบาย 
ของหองสมุด  จํานวนบรรณารักษผูใหบริการ  ความตองการของผูใชบริการ  ปริมาณคําถามที่ไดรับ 
ในแตละวัน  รวมทัง้เทคโนโลยีใหมๆ ทีห่องสมุดมหาวทิยาลัยนําเขามาใชในการใหบริการ  บรรณารักษ 
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ตองใหความสาํคัญ  หรือเพิม่เวลาสาํหรับการใหบริการตอผูใชบริการมากขึ้นเชนกัน  ทั้งนี้เนื่องจาก  
 
 
การคนคืนสารสนเทศจากฐานขอมูลคอมพวิเตอร  ชวยใหผูใชไบริการดรับสารสนเทศที่ตองการอยาง
กวางขวางโดยเฉพาะหองสมดุมหาวิทยาลยัหลายแหง  อาจจัดใหผูใชบริการคนคืนสารสนเทศจาก
ฐานขอมูลคอมพิวเตอรดวยตนเอง  บรรณารักษเปนเพยีงผูแนะนําวิธีคนคืนใหเทานัน้  
 
 รูปแบบการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
  รูปแบบการใหบริการที่จัดใหมีในงานบรกิารตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลยัแตละแหงนัน้ยอมแตกตางกัน  ทัง้นี้ข้ึนอยูกับวัตถุประสงค  ความพรอมของหองสมุดทั้ง 
ในเรื่องของสื่อสารสนเทศ  บรรณารักษ  เทคโนโลย ี และงบประมาณ  สําหรับประเภทของบริการที่
เกี่ยวของกับงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลยัยุคปจจุบัน  มีดังนี้  
(นฤตย นิ่มสมบูรณ.  2541: 9-12; Katz.  2002: 14-15) 
   1.  บริการตอบคําถาม (Reference Service)  เปนบริการที่หองสมุดมหาวิทยาลยั 
จัดบรรณารักษที่มีความรูความชาํนาญไวคอยใหบริการตอบคําถาม  ทัง้ที่เปนคําถามทัว่ๆ ไป  คําถาม
เฉพาะเจาะจงที่ตองคนหาคาํตอบจากวัสดุอางอิงประเภทตางๆ  แหลงสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส 
จัดใหมีบริการนี้ข้ึนภายในหองสมุดที่เคานเตอรบริการตอบคําถาม  บริการตอบคําถามทางโทรศัพท  
บริการตอบคําถามทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail)  หรือบริการตอบคําถามทาง อินเทอรเน็ต 
   2.  บริการชี้แนะแหลงสารสนเทศ (Referral Service)  เปนการชี้แนะแหลงสารสนเทศ
ภายนอก  หรือแหลงสารสนเทศเฉพาะดานที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการ  ดังนัน้บรรณารักษ
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย  จงึควรมีความรูเกีย่วกับแหลง 
สารสนเทศเปนอยางด ี
   3.  บริการยืมระหวางหองสมุด (Interlibrary Loan Service)  เปนบริการที่อํานวย 
ความสะดวกแกผูใชบริการในการขอใชทรัพยากรสารสนเทศจากแหลงอื่น  นอกเหนอืจากทรัพยากร        
สารสนเทศภายในหองสมุด  เพื่อชวยประหยัดเวลาของผูใชบริการและเปนการสงเสริมการวิจยัให 
กวางขวางและกาวหนายิ่งขึน้  เปนการแกปญหาที่หองสมุดไมสามารถจัดซื้อและจัดหาทรัพยากร   
สารสนเทศในการอานใหเพยีงพอกับการศึกษาคนควาวิจัยได  อาจเปนเพราะงบประมาณของหองสมุด
ที่มีจํากัดสําหรับการจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศ 
   4.  บริการสอนการใชหองสมุด (Library Instruction Service )  เปนบริการที่หองสมุด   
จัดทําขึ้นเพื่อใหความรูเกี่ยวกับการใชหองสมดุ  อาจจัดสอนอยางเปนทางการ  เชน  การจัดปฐมนเิทศ
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ใหกับนสิิตนักศึกษาในปแรก  หรือการสอนอยางไมเปนทางการ เชน การแนะนําการใชหองสมุด     
แนะนาํการสืบคนตามความตองการของผูใชบริการเปนรายบุคคลหรือกลุม  เปนตน 
   5.  บริการรวบรวมบรรณานกุรม (Bibliographies Compilation)  เปนการรวบรวม
รายชื่อหนังสือ  วัสดุการอานและโสตทัศนวสัดุอ่ืนๆ  เชน วารสาร รูปภาพ แผนที ่บทเพลง  ฟลมภาพยนตร 
ฟลมสตริป ตนฉบับตัวเขียน จุลสาร  เปนตน  รายชื่อเหลานี้จะถกูนาํมาเรียบเรียงไวอยางมีระเบยีบ
แบบแผน  อาจจะรวบรวมเฉพาะอยางใดอยางหนึ่งหรือรวมกันไวทกุอยางและใหรายละเอียดทาง
บรรณานุกรมไวครบถวน  เพือ่ผูใชหองสมดุสามารถนําไปติดตามตนฉบับได รายละเอียดทาง
บรรณานุกรมที่กลาวถงึนี้ประกอบดวย  ชือ่ผูแตง  ชื่อเร่ือง  คร้ังทีพ่ิมพ  สถานที่พิมพ สํานักพิมพ   
ปที่พิมพ  และรายละเอียดอืน่ๆ  เชน บรรณนิทัศน สาระสังเขป  เปนตน  ในการรวบรวมควรคํานงึถึง
ขอบเขตของเรื่องที่รวบรวม  ความทันสมัยของหนงัสือหรือวัสดุการอานอื่นๆ ทีน่ํามารวบรวมไว   
การเรียบเรียงและการลงรายการ  ตลอดจนนโยบายในการจัดทําเพื่อสนองความตองการของ 
ผูใชบริการ 
   6.  บริการคนคืนสารสนเทศ (Information Retrieval Service)  เปนการคนคืน 
สารสนเทศจากฐานขอมูลสําเร็จรูปซีดีรอม ฐานขอมูลออนไลน ที่มทีั้งขอมูลทางบรรณานุกรม  
สาระสังเขป และหรือเอกสารฉบับสมบูรณ  โดยอาจเปนขอมูลยอนหลงัหรือขอมูลทีท่ันสมยัตาม 
ความตองการของผูใชบริการ 
  จากประเภทงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลยั 
ในปจจุบัน  มไิดเปนเพียงการคนหาคําตอบจากทรัพยากรสารสนเทศที่เปนสื่อส่ิงพิมพอยางเดียว 
เทานั้น  แตสามารถสืบคนจากสื่ออิเล็กทรอนิกสตางๆ เพิ่มเติมไดตามความตองการของผูใชบริการเชน 
การสืบคนสารสนเทศในระบบออนไลน การสืบคนจากฐานขอมูลสําเร็จรูปซีดีรอม และการสืบคน 
สารสนเทศจากเครือขายอินเทอรเน็ต เปนตน  แสดงใหเห็นวาเทคโนโลยีสมัยใหมไดเขามามีบทบาท
อยางมากในการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยัในปจจุบัน  
 
 ทรัพยากรสารสนเทศที่เปนเครื่องมือสาํหรับใชในงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควา 
  การใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมดุมหาวิทยาลยัในอดีต  กอนนาํ
เทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชในการจัดเกบ็และเรียกใชสารสนเทศเพือ่ใหบริการแกผูใชบริการ
บรรณารักษใชระบบมือ (Manually) ในการคนหาคําตอบใหผูใชบริการ  แตในปจจบัุนสภาพสงัคม 
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อยูในยุคของขาวสาร (Information age)  การใหบริการตอบคําถามไดพัฒนาควบคูไปกับการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยคีอมพิวเตอร เทคโนโลยีการสื่อสารและโทรคมนาคม  ดังนัน้เครื่องมือที่ใชใน
การคนหาสารสนเทศเปนสิง่ที่ชวยใหผูใชบริการเขาถงึสารสนเทศที่ตองการไดอยางสะดวกรวดเร็วและ 
ถูกตอง  ทําใหผูใชบริการทราบรายละเอียดตางๆ ที่สําคญัของสารสนเทศ พรอมบอกตําแหนงหรือ
สถานที่จัดเกบ็สารสนเทศเหลานั้น  เครื่องมือดังกลาวมหีลายประเภทขึ้นอยูกับการจดัทํา  ดังนี้  
  1.  หนงัสืออางอิง (Reference books)  เปนแหลงรวบรวมความรูที่สามารถคนหา 
สารสนเทศทุกเรื่องที่เกิดขึน้ในโลกได  เปนหนงัสือทีม่ีความสําคัญตอผูใชมาก  เพราะเปนแหลงสําหรับ
ใชคนควาอางอิงเพียงตอนใดตอนหนึง่เทานั้น  ไมใชเปนหนงัสือที่ตองอานทั้งเลม  หนังสืออางองิ  
แบงออกไดดังนี้ (คณาจารยภาควิชาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร.  2546: 120-151) 
    1.1  หนงัสืออางอิงที่ใหคําตอบโดยตรง  สามารถตอบคาํถามไดทันที  ไดแก 
     1.1.1  พจนานุกรม (Dictionaries)  คือ  หนงัสืออางอิงที่ใหความรูเกีย่วกับคํา 
 ความหมายของคํา  การออกเสียง  คําจํากัดความ  พจนานุกรมมหีลายประเภท  ไดแก พจนานุกรม 
ทางภาษาโดยทั่วไป  เชน พจนานุกรมภาษาเดียว มทีั้งพจนานกุรมฉบับสมบูรณและฉบับยอ ไดแก 
พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน  พจนานกุรมสองภาษา เชน พจนานุกรมไทย-จีน 
พจนานกุรมไทย-อังกฤษ  เปนตน  พจนานุกรมที่ใหประวัติและที่มาของคํา  พจนานุกรมศัพทแสลง  
พจนานกุรมคาํที่มีความหมายเหมือนกันหรือตรงกันขาม  พจนานุกรมที่แสดงวธิีใชคําที่ถกูตอง  
พจนานกุรมหลาย-ภาษา  พจนานุกรมเฉพาะวิชา  เชน พจนานุกรมศพัทคอมพวิเตอร  พจนานกุรม
ศัพทกฎหมาย  เปนตน 
     1.1.2  สารานกุรม (Encyclopedias)  คือ  หนงัสือที่รวบรวมความรูในแขนง
วิชาตางๆ  เขียนโดยผูชาํนาญในแตละสาขาวิชา  จัดเรยีงเนื้อหาตามลําดับอักษรหรือแบงเปน
หมวดหมูวิชา  มีดรรชนีชวยคนอยางละเอยีด  สารานกุรมอาจมีเลมเดียวจบหรือหลายเลมจบ  เรียกวา
หนงัสือชุด สวนมากมีภาพประกอบ  ประเภทของสารานุกรม ไดแก  สารานุกรมทัว่ไป คือ  สารานุกรมที่
รวบรวมความรูเบื้องตนในสาขาวิชา ตางๆ เชน  สารานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตสถาน สารานกุรมไทย
สําหรับเยาวชน Encyclopedia Americana, Encyclopedia Britainica เปนตน  สารานุกรมเฉพาะ
วิชา คือ สารานุกรมที่มุงใหความรูในวิชาใดวิชาหนึง่อยางละเอยีดลึกซึ้งกวาสารานกุรมทั่วไป ไดแก 
สารานกุรมวรรณคดี สารานกุรมวิทยาศาสตร สารานกุรมปรัชญา สารานุกรมศพัททางรัฐศาสตร 
     1.1.3  หนงัสือรายป (Yearbooks)  คือ  หนังสือที่รวบรวมความรูและขอเท็จจริง
ตางๆ ในรอบป  จัดพมิพอยางสม่าํเสมอเปนรายป  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อรวบรวมเรือ่งราว เหตกุารณ 
ความเคลื่อนไหวที่สําคัญ สถิติ ภาพเหตุการณสําคัญๆ  เชน  สมุดสถิติรายปประเทศไทย  The World 
Almanac and Book of Facts  เปนตน 
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     1.1.4  นามานกุรม หรือทําเนียบนาม (Directories)  คือ  หนงัสืออางองิที ่
รวบรวมรายชือ่บุคคล สถาบัน องคการ สมาคม หนวยงานราชการหรือบริษัท  เรียงรายชื่อตามลาํดับ
อักษร  เชน สมุดรายนามผูใชโทรศัพทในกรุงเทพมหานคร นามสงเคราะหสวนราชการไทย นามานกุรม
พิพิธภัณฑสถานในประเทศไทย  Siam Directory : The Book of Facts and Figures  เปนตน 
     1.1.5  อักขรานุกรมชวีประวติั (Biographical Dictionaries)  คือ  หนงัสืออางอิง 
ที่รวบรวมชีวประวัติบุคคลสําคัญๆ  หรือบุคคลที่มีชื่อเสยีงในวงการตางๆ  โดยใหรายละเอียดเกีย่วกับ  
ชื่อ-สกุล วนั เดือน ปเกิด การศึกษา อาชีพ และผลงาน  เชน ใครเปนใครในประเทศไทย   
ชีวประวิติสมาชิกรัฐสภา Biography Index เปนตน 
     1.1.6  หนงัสืออางอิงทางภูมศิาสตร (Geographical Source)  คือ  หนังสืออางอิงที่
ใหรายละเอยีดทางภูมิศาสตร ไดแก ช่ือเมือง ภูเขา ทะเลสาบ แมน้ํา มหาสมุทร แบงเปน 3 ประเภท คือ 
อักขรานุกรมภูมิศาสตรไทยฉบับราชบัณฑติยสถาน  พจนานุกรมศัพทภูมิศาสตรอังกฤษ-ไทย  เปนตน 
     1.1.7  ส่ิงพิมพรัฐบาล (Government Publications)  คือ  หนงัสือที่จดัพิมพ
ข้ึนโดยหนวยงานราชการ  เพือ่วัตถุประสงคของการสรุปรายงานหรือเผยแพรเร่ืองราวใดเรื่องราวหนึ่ง
โดยเฉพาะ  เชน รายงานประจําป รายงานการประชมุ เปนตน  สวนสิง่พิมพทีจ่ัดพิมพโดยหนวยงาน
เอกชนเรียกวา ส่ิงพิมพเอกชน  ตัวอยางสิง่พิมพรัฐบาล เชน ราชกิจจานุเบกษา เปนตน 
     1.1.8  หนงัสือคูมือ (Handbooks)  คือ  หนังสือที่ใหรายละเอียดเกี่ยวกบั        
ข้ันตอนแนวทางในการปฏิบัติงานหรือความรูรอบตัว  ใชเปนคูมือการศึกษาหรือคูมือการปฏิบัติงาน  
เชน  คูมือการตั้งครรภและเตรียมคลอด ปลาเมืองไทย เปนตน 
    1.2  หนงัสืออางอิงที่แนะนาํแหลงคําตอบวาอยูที่ใด ไดแก 
     1.2.1  บรรณานุกรม (Bibliographies)  คือ  บัญชีรายชือ่หนงัสือ และวัสดุ
อ่ืนๆ ทีม่ีความสัมพันธซึ่งกันและกัน  โดยบอกชื่อผูเขียน ชื่อเร่ือง สํานักพิมพ ราคา  จํานวนหนา  บางแหงมกีาร
ประเมินผลวัสดุนั้นๆ ดวย  ประเภทของบรรณานุกรม  ไดแก บรรณานกุรมทั่วไป บรรณานุกรมแหงชาติ 
บรรณานุกรมเฉพาะวิชา  บรรณานุกรมเฉพาะบุคคล  ตัวอยางหนงัสือบรรณานุกรม  เชน Books in Print 
เปนบรรณานกุรมหนังสือใหมและเกา  ที่ยงัจําหนายอยูในปจจุบันของสหรัฐอเมริกา บรรณานุกรม 
รายงานผลการวิจัยและวทิยานพินธ  ของสํานักงานคณะกรรมการวจิยัแหงชาติ  เปนตน 
     1.2.2  หนงัสือดรรชนี (Indexes)  คือ  เครื่องมือชวยคนหาสารสนเทศ   
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วาสามารถคนหาไดจากที่ใด  เชน  ดรรชนขีองหนงัสือ  เปนดรรชนีที่อยูทายเลมของหนงัสือ  ดรรชนี     
บทความในวารสาร  ดรรชนทีี่บอกถงึบทความ ความเรียง บทกลอน งานเขียนที่ปรากฏในงาน
วรรณกรรมตางๆ (น้ําทพิย วภิาวิน.  2547: 88-91)  ตัวอยางหนังสือดรรชนี  ไดแก  Readers’ Guide 
to Periodical Literature  เปนตน  เปนดรรชนีวารสารที่จดัทําจากบทความ  ขาว  บทบรรณาธิการ   
จดหมาย โตตอบและบทวิจารณหนงัสือจากวารสารภาษาองักฤษที่ตีพิมพในสหรัฐอเมริกา ครอบคลุม
ทุกสาขาวิชา  กําหนดออกเปนรายปกษ  สวนดรรชนวีารสารไทย เปนดรรชนีวารสารที่จัดทําจาก
บทความวารสารวิชาการทางสังคมศาสตร 
     1.2.3  สาระสังเขปหรือบทคัดยอ  เปนสรุปสาระสําคัญของเนื้อหาสาระของ 
สารสนเทศที่ไดบันทึกไวในรูปแบบตางๆ กนั  ทัง้ที่เปนสือ่ส่ิงพิมพ ส่ือโสตทัศน และสือ่อิเล็กทรอนกิส 
เชน รายงานการวิจัย วทิยานพินธ บทความหนงัสือ เปนตน  เพื่อชวยประหยัดเวลาใหผูอานทบทวน
หรือสํารวจผลงานยอนหลงัที่จะชวยตัดสนิใจ  ติดตามเอกสารตนฉบบัจริงตอไป  ตัวอยางสาระสงัเขป 
ไดแก  Dissertation Abstracts International เปนหนังสอืประเภทรวบรวมบทคัดยอวิทยานิพนธ ทีเ่ปน
ผลงานวิจยัระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัตางๆ ทั่วโลก  
  งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาของหองสมุดในมหาวทิยาลัยในปจจุบันนี ้
ไดมีเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชในการปฏิบัติงาน  ในดานการจัดเกบ็และการคนคืนสารสนเทศ  เพื่อ
ใหบริการแกผูใชบริการกอนที่จะนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใช  สารสนเทศสวนใหญถูกบันทึกอยูในรูป
ของสื่อส่ิงพมิพ บัตรรายการ หนงัสืออางอิง  เปนเครื่องมือสําคัญในการสืบคน  แตในสภาวะปจจบัุน 
รูปแบบของสารสนเทศมีความเปลี่ยนแปลงไปดังที่ไดกลาวมาขางตน  ดวยความเจริญของเทคโนโลยี
สารสนเทศ  การใหบริการแกผูใชบริการในรูปแบบเดิมๆ  ยอมไมเพียงพอกับสภาพสังคมในปจจบัุน  
ดังนัน้งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลัยในปจจุบันจึงจาํเปนตองม ี
การพัฒนาควบคูไปพรอมกับการพัฒนาของเทคโนโลยีสารสนเทศ  เทคโนโลยีคอมพิวเตอร และ
เทคโนโลยีการสื่อสารโทรคมนาคม  โดยเทคโนโลยทีี่นาํมาใชในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใน
หองสมุดมหาวิทยาลัยในปจจุบัน  เชน ฐานขอมูลสําเร็จรูปซีดีรอม ฐานขอมูลออนไลน ฐานขอมลูที ่
หองสมุดพัฒนาขึ้นเอง เครือขายอินเทอรเน็ต  รวมไปถงึระบบการสื่อสารที่พฒันาไปสูการสื่อสารขอมูล
ทางคอมพวิเตอร  การเชื่อมตอระบบเครือขายหองสมุด  เปนตน 
   2.  ฐานขอมูล (Database)  หมายถงึ  แหลงรวบรวมสารสนเทศที่มีความสัมพันธกัน  
นํามาบนัทึกและจัดเก็บไวในรูปส่ือที่อานไดดวยคอมพิวเตอร  และสามารถคนคืนสารสนเทศจาก 
ส่ือนั้นๆ ได  เชน ส่ือส่ิงพมิพ ส่ือโสตทัศน ส่ืออิเล็กทรอนิกส (สมชาย วรัญญานุไกร.  2545: 13-14; 
พิมพรําไพ เปรมสมิทธิ.์  2538: 4-6)  ฐานขอมูลมีรูปแบบดังนี ้
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    2.1  ฐานขอมลูแบบออฟไลน หรือ ฐานขอมูลซีดีรอม (CD-ROM = Compact 
Disc Read Only Memory)  เปนฐานขอมูลที่หนวยงานหรือองคกรสารสนเทศจัดหามา  เปนฐาน     
ขอมูลที่ไดรับความนิยมใชกันอยางแพรหลาย  พัฒนาขึ้นแทนสื่อส่ิงพิมพและวัสดุยอสวน  เพราะ
สามารถจัดเกบ็ขอมูลไดจํานวนมากกวา  และสามารถเก็บสารนอดล เทศไดทั้งที่เปนตัวอักษร ภาพ 
และเสียง มีขนาดเสนผาศนูยกลาง 4.75 นิ้ว หรือ 12 เซนติเมตร  สามารถบันทึกขอมูลได 600 ลาน
ตัวอักษร  หรือเทียบเทากับ 220,000 หนากระดาษ  ปจจุบันการนําซดีีรอมมาจัดเกบ็เปนฐานขอมูล
ไดรับความนิยมมาก  ฐานขอมูลที่บริการในหองสมุด  มดัีงนี ้
     2.1.1  ฐานขอมูลบรรณานุกรม (Bibliographic databases)  เปนฐานขอมูล
จัดเก็บรายการทางบรรณานกุรมของสิ่งพิมพ หรือวัสดุไมตีพิมพ ใหรายละเอียดรายการทาง
บรรณานุกรม  อาจมีสาระสงัเขป หรือบทคัดยอ  เชน DAO (Dissertation Abstracts Online) เปนตน 
     2.1.2  ฐานขอมูลอางองิ (Reference databases)  เปนฐานขอมูลที่จัดทํา
โดยหนวยงาน หรือองคการที่ใหรายละเอยีดเฉพาะเรื่อง หรือรายละเอยีดเพื่อนาํไปใชอางองิประกอบ
การศึกษาคนควา เชน ฐานขอมูล MEDLINE (การแพทย) เปนตน 
     2.1.3  ฐานขอมูลสถิติ  (Demographic หรือ Numeric databases)  เปนฐานขอมูล
สถิติตัวเลขเพือ่นําไปใชในการวิจัยและการปฏิบัติงาน  เชน ฐานขอมลู ENERGY (พลังงาน) เปนตน 
     2.1.4  ฐานขอมูลเต็มรูป (Full-Text databases)  เปนฐานขอมูลที่ใชแทน 
ตนฉบับเดิม  ใหขอมูลรายละเอียดทุกอยาง  รวมทั้งแหลงขอมูลเกี่ยวกบัเร่ืองนัน้ๆ เหมือนตนฉบับเดิม 
ทุกประการ  เชน ฐานขอมูล UPI NEWS (ขาว) 
     2.1.5  ฐานขอมูลรูปภาพ (Graphic databases)  เปนฐานขอมูลที่มทีัง้ภาพ 
และรายละเอยีดเกี่ยวกับภาพ  ทัง้ที่เปนภาพกราฟก ภาพวาด และแผนที ่
    2.2  ฐานขอมลูแบบออนไลน เปนฐานขอมูลที่สามารถสืบคนผานระบบเครือขาย
ไดในเวลาเดียวกันหลายคนแมวาจะอยูตางสถาบนักนั  มีขอมูลครบสมบูรณทันสมยักวาขอมูลทีม่า
จากซีดีรอม  เพราะสามารถปรับเปลี่ยนขอมูลไดตลอดเวลา  ปจจุบันสามารถสืบคนฐานขอมูลทาง         
อินเทอรเน็ต  ไดดวยบริการเทลเน็ต (Telnet)  หรือสืบคนผานเวิลดไวดเว็บ (World Wide Web) ได
โดยตรงโดยเฉพาะการสืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศในระบบ โอแพก (Online Public Access 
Catalog)  ซึ่งสามารถสืบคนไดโดยไมเสยีคาใชจาย แตการคนฐานขอมูลอ่ืนๆ ที่เปนฐานขอมูล          
เชิงพาณิชย  จะตองสมัครเปนสมาชิกจงึจะไดรับ User ID และรหัสผาน (Password)  เพื่อการสืบคน 
ขอมูลตอไป  ตัวอยางฐานขอมูลออนไลน  เชน  ฐานขอมูล HighWire (http://www.standford.edu)  
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ใหขอมูลครอบคลุมทางดานวทิยาศาสตรและวิทยาศาสตรสุขภาพ  ฐานขอมูล Blackwell Synergy 
(http://www.blackwell-synergy.com) ใหขอมูลครอบคลุมทางดานวิทยาศาสตร แพทยศาสตร 
สังคมศาสตร และมนุษยศาสตร  เปนตน 
   3.  อินเทอรเนต็ (Internet)  เปนเทคโนโลยกีารสื่อสารขอมูลดวยคอมพวิเตอร ในระบบ
เครือขายขนาดใหญ  บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใชบริการนี้เพื่อติดตอส่ือสาร
และติดตามความรูความกาวหนาระหวางผูใหบริการและผูใชบริการบนอินเทอรเน็ต  สามารถรับ     
สารสนเทศไดทั้งขอความ ภาพเคลื่อนไหวและเสียง และเก็บบันทึกหรอืพิมพออกทางเครื่องพมิพได  ซึ่ง                         
มีบริการอินเทอรเน็ตที่เปนประโยชนตอบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลยั  ดังนี ้ (บุญเรือง เนียมหอม.  2540: 80; และ ระเบียบ ปาวิเศษ.  2544: 19-26) 
    3.1  บริการบนอินเทอรเน็ต ไดแก 
     3.1.1  ไปรษณียอิเล็กทรอนกิส  (E-mail)  คือ ติดตอส่ือสารและบริการที่
บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใช  เพื่อรับสงขอมลูระหวางบรรณารักษดวยกนั 
หรือใชตอบคําถามใหกับผูใชบริการ ผานระบบอินเทอรเนต็  โดยที่ผูใชบริการไมตองไปติดตอที่ 
หองสมุดดวยตนเอง 
     3.1.2  การสนทนาออนไลน (Online Conversation)  เปนการสื่อสาร 
ระหวางกนับนเครือขายโดยการพิมพตัวอกัษรลงบนจอภาพโตตอบกนั 2 คน หรือมากกวา 2 คน เปน
บริการสารสนเทศเชื่อมตรง ซึ่งบรรณารักษบริการตอบคําถามใชบริการนี้  เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
ระหวางเพื่อนที่อยูบนเว็บไซตไดทันท ี หรือตอบคําถามใหกับผูใชบริการที่ติดตอผานระบบอินเทอรเน็ต 
     3.1.3  เวิลดไวดเว็บ (WWW = World Wide Web)  เปนเครื่องมือชวยคน 
บนอินเทอรเนต็ที่บรรณารักษบริการตอบคําถามใชบริการนี้ในการคนหาสารสนเทศใหผูใชบริการ  โดยการ
เชื่อมโยงจากคําหนึ่งในเอกสารไปสูเอกสารหนึง่ดวยขอมลูที่สัมพนัธกับคําศัพทอ่ืน  การเชื่อม 
สารสนเทศในระบบเวิลดไวดเว็บถูกกําหนดโดยรหัสสืบคนสารสนเทศที่เรียกวา ยูอารแอล (URL : 
Uniform Resource Locator)  แสดงถึงการเชื่อมโยงกบัแหลงสารสนเทศเวิลดไวดเว็บ  โดยมีระบบ 
การโตตอบสื่อสารแบบ เอชทีทพีี (HTTP : Hypertext Transfer Protocol)  
    3.2  โปรแกรมคนหา (Search Engine)  เปนเครื่องมือชวยคนสารสนเทศที่ตองการ 
บนเครือขายอนิเทอรเน็ต  ซึ่งบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใชบริการเหลานี้ใน
การคนหาสารสนเทศใหผูใชบริการ  โปรแกรมคนหา  เชน  (กรภัทร สุทธิดารา; และ สัจจะ จรัสรุงรวีวร.  
2543: 49-88; อุมาวดี สิงหศิวานนท.  2545: 28-68)   
     3.2.1  ยาฮู (Yahoo : http://www.yahoo.com)  เปนบริการคนหาสารสนเทศ
แบบเมนู  บนจอภาพจะแบงหวัขอตางๆ ออกเปนหมวดหมูใหญๆ  ผลการคนสารสนเทศจะแสดงเปน
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หัวขอยอยเรียงกันไป  โดยแตละหัวขอมีคําบรรยายสัน้ๆ บอกใหทราบวาหัวขอนัน้  ๆมเีนื้อหาเกีย่วกบั
อะไร  เพื่อจะไดเรียกดูเฉพาะหัวขอที่ตรงกบัความตองการ  โดยบรรณารักษใชบริการนี้เพื่อคนหา
สารสนเทศในการตอบคําถามใหผูใชบริการในกรณีที่สารสนเทศไมสามารถคนหาไดจากหองสมุด  
     3.2.2  ไลคอส (Lycos : http://www.lycos.com)  เปนบริการคนหา 
สารสนเทศบนอินเทอรเน็ตไดทุกรูปแบบ  ไมวาจะเปนคาํตอคํา วล ีขอความ ตรรกแบบบูลีน  และ 
ผลของการคนจะแสดงเปนหวัขอเรียงไปพรอมกับขอความแบบยอๆ ของหวัขอนัน้ๆ โดยบรรณารักษ
บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  ใชบริการนี้เพื่อคนหาสารสนเทศในการคนหาคําตอบให 
ผูใชบริการในกรณีที่ไมสามารถคนหาสารสนเทศไดจากหองสมุด  
     3.2.3  อินโฟซคี (Infoseek : http://infoseek.go.com)  เปนบริการ 
คนหาสารสนเทศไดทั้งคําธรรมดา ความหมาย ลักษณะของคํา แบบตรรกะ  จะคนหาสารสนเทศจาก
แหลงที่เปนเวบ็ไซต  และนวิสกรุป (Newsgroup)  ผลการคนแสดงเปนหวัขอเรียงตามลําดับความ
ใกลเคียงกับคําคน  และยงัแสดงขอความยอๆ ของแตละหัวขอเพื่อบอกใหทราบวามเีอกสารใดตรงกับ 
ความตองการ โดยบรรณารักษบริการตอบคําถาม  ใชบริการนี้เพื่อคนหาสารสนเทศในการคนหา 
คําตอบใหผูใชบริการในกรณทีี่สารสนเทศไมสามารถคนหาไดจากหองสมุด  
     3.2.4  กูเกอร  (Google : http://www.google.com)  เปนโปรแกรม 
คนหาสารสนเทศทีพ่ัฒนาขึน้ในป 1997  ใหบริการขอมลู ทัง้ในรูปขอความ  ภาพ  เว็บไซต  และคนหา 
คําใกลเคียงจากผลลัพธในการสืบคนจากครั้งแรก  มีความสามารถในการแปลสารสนเทศไดหลาย
ภาษา  จงึทาํใหบรรณารักษบริการตอบคําถามนิยมใชโปรแกรมนี้ในการคนหาสารสนเทศเพื่อบริการ 
ผูใชบริการ  เนื่องจากโปรแกรมนี้มีความสามารถหลายดาน  เชน คนหาสารสนเทศโดยใชคําสําคญั 
ทั่วไป (Basic search)  คนโดยการระบุเงือ่นไข (Advanc search)  คนโดยใชเทคนคิเฉพาะ 
(Preference ) เชน คนหาเวบ็ไซต  เปนตน 
 
บรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย 
 บทบาทของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
  บรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  ถือไดวาเปนผูที่มีบทบาทสําคัญ
อยางยิ่งในการเชื่อมโยงผูใชบริการกับทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด  โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจบัุน
หองสมุดมหาวิทยาลัยไดเปลี่ยนแปลงไปมาก  เนื่องจากการนาํเทคโนโลยีสมยัใหมมาใชในการ
ใหบริการเพิ่มมากขึ้น  เปนผลใหบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลยัตองปรับเปลี่ยนบทบาทใหเหมาะสมกับหองสมุดมหาวทิยาลยัในยุคปจจุบัน  ดังนี้ 
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(นายกิา เดิดขุนทด.  2548: 57; สมาน ลอยฟา.  2545: 29; สรัญญา รุจิเรขเรืองรอง.  2538: 11-12; 
นฤตย นิ่มสมบูรณ.  2541: 46) 
   1.  บทบาทในฐานะเปนตัวกลาง หรือส่ือกลางไปสูผูใช และเปนสื่อนําความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการมาปอนกลับ (Feedback) ใหแหลงสารสนเทศ  เพื่อนําไปปรับปรุงบริการสารสนเทศ  
   2.  บทบาทในฐานะเปนผูใหบริการ  เปาหมายสงูสุดของแหลงสารสนเทศ  คือ  
การใหบริการคํานึงถึงความพอใจของผูใชบริการเปนสาํคัญ  และการบริการสารสนเทศเปนงานที่ตอง 
คาดการณไวลวงหนา  เตรียมการใหพรอมที่จะสนองตอบตอความตองการของผูใชตลอดเวลา 
   3.  บทบาทในฐานะผูควบคมุสารสนเทศ ประเมินสารสนเทศ  และนาํการเปลี่ยนแปลง 
เชื่อมโยง หรือนําเอาวทิยาการสารสนเทศและการเปลี่ยนแปลงใหมๆ  ประการสาํคัญ บรรณารักษตอง
ทําหนาทีเ่ปนผูติดตาม คนหา กลัน่กรอง วิเคราะห  ใหออกมาในรูปของสารสนเทศที่พรอมที่จะ
ใหบริการ  เพือ่ใหไดสารสนเทศที่ถกูตองทนัตอความตองการของผูใบริการ 
   4.  เปนผูจัดหาและอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการในการใชสารสนเทศที่บันทึกอยูใน 
ส่ือรูปแบบตาง  ๆ
   5.  เปนผูชี้แนะผูใชบริการในการคนหาสารสนเทศ  เพื่อใหไดสารสนเทศที่เหมาะสมและ
ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
   6.  ชวยเหลือผูใชบริการในการใชระบบสบืคนตางๆ ในการสืบคนสารสนเทศ 
   7.  สอน/แนะนําผูใชบริการใหรูจักการคิดอยางมีหลกัการในการพิจารณา  คัดเลือก และ
ใชสารสนเทศอยางมีประสิทธิภาพ 
   8.  เปนผูใหคําปรึกษาเกี่ยวกับหลักและวธิีการทาํวจิัย รวมทัง้การแนะนําแหลง
ทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสมกับการวิจยัเฉพาะดาน 
   9.  คนหาแนวทางหรือวธิีการที่จะชวยใหผูใชบริการสามารถเขาถงึสารสนเทศที ่
ผูใชบริการตองการไดงายที่สุด 
  บรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลยั  ใน
ปจจุบันตองมีบทบาทเพิม่มากขึน้ดังนี้ (จุฑารัตน ศราวณะวงศ.  2541: 38-39) 
   1.  เปนผูมีความสามารถในการแกไขสถานการณวิกฤตที่เกิดขึ้นเฉพาะหนาได       
ทันเวลา เชน ตองสามารถควบคุมสภาวะสารสนเทศทีท่วมทน (Information flood)  โดยการคัดเลือก
สารสนเทศที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
   2.  เปนผูนําในการประยุกตใชเทคโนโลยีในการจัดการสารสนเทศ  เชน  การออกแบบ 
และประเมินผลระบบที่ใชในการเขาถงึสารสนเทศของผูใชบริการ  สอนและแนะนาํผูใชบริการในการ 
เขาถึงทรัพยากรสารสนเทศไดอยางเหมาะสม รวมถึงตองสามารถทาํงานในทีท่ี่มีการผสมผสานของ 
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สารสนเทศอยางหลากหลายที่เรียกวา ส่ือมัลติมีเดียไดอยางมีประสิทธภิาพ 
   3.  เปนผูมีความรับผิดชอบตอนโยบายสารสนเทศขององคการ  กลาวคือ  ตองฏิบัติตาม
สัญญาตามทีไ่หไวกับองคการและจรรยาบรรณของวิชาชีพ  โดยตองรับประกันในการชวยเหลือผูใชบริการ
เพื่อใหสามารถเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศไดทั่วโลก  ทั้งภายในองคการและจากฐานขอมูลภายนอกไดอยางมี 
ประสิทธิภาพ  
   4.  เปนผูปฏิบัติงานภายใตฐานความรู (Knowledge–Based)  และใหความสาํคัญ
กบัการทําวิจัยและใชผลการทําวิจัยใหเปนประโยชนตอการทํางาน  ซึง่ผลการวิจยัเปนสารสนเทศทีม่ี
คุณคามากในการใชเปนสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจ  การปรับปรุงการทาํงาน  การปรับปรุงความสมัพันธ
กับผูใชบริการ  รวมถึงการพฒันาและสรางสรรคงานใหมๆ  
  นอกจากนี ้บทบาทของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใน 
หองสมุดมหาวิทยาลัยในอนาคตนัน้ พอสรุปได ดังนี้ (กุลธิดา ทวมสขุ.  2541: 76.) 
   1.  ทาํหนาที่เกี่ยวของกับแหลงขอมูลภายนอกหองสมุดมากกวาขอมูลภายในหองสมุด 
   2.  มีบทบาทสําคัญเกี่ยวกบัการเรียนรูทางไกล (Distance learning) 
   3.  ใหบริการแบบขึ้นอยูกับผูใชบริการเฉพาะรายมากขึ้น (Personal client – based services) 
   4.   หนาที่เปนผูสอนทักษะเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยีในการเขาถึงสารสนเทศ 
   5.  ผูใหคําปรึกษาในดานการออกแบบฐานขอมูล 
   6.  เปนผูเชีย่วชาญดานการพิมพอิเลก็ทรอนิกส  
   7.  เปนผูควบคุม กลัน่กรอง และตรวจสอบคุณภาพของสารสนเทศ 
   8.  เปนผูมีสวนเกี่ยวของกับการคุมครองทรัพยสินทางปญญาและลิขสิทธิ์ในวรรณกรรม 
    9.  เปนผูมีบทบาทเกี่ยวของกับการพัฒนาและการใชอินเทอรเน็ตและอินทราเน็ต  
 
 คุณสมบัติของบรรณารักษงานบรกิารตอบคําถามและชวยการคนควา 
  งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยัในปจจุบัน  มีการนํา
เทคโนโลยีเขามาใชในการใหบริการมากขึน้  ทาํใหลักษณะและวิธีการใหบริการมีความหลากหลายกอปร
กับความตองการของผูใชทีม่ีความหลากหลายมากขึ้นควบคูกับความเปลี่ยนแปลงทาง 
วิทยาการในสาขาตางๆ  ดังนั้นบรรณารักษผูทําหนาที่ใหบริการดังกลาวควรมีคุณสมบัติที่สําคัญ  ดังนี ้
(Braun.  2002: 49; Tenopir.  2001: 39; Tyckoson.  1999: 60-61; Wilson.  2000: 30; ทัดชา  
ตุนสุกล.  2546: 80; จุฑารัตน ศราวณะวงศ.  2543:  73; และ วลัยลกัษณ แสงวรรณกูล.  2548: 1-2) 
   1.  ความรูความสามารถทางวิชาชพี  โดยเฉพาะความรูเกีย่วกับการจัดการ และ
ประมวลผลทรพัยากรสารสนเทศ  เพื่อสามารถตัดสินใจ คัดเลือก ทรัพยากรสารสนเทศที่เหมาะสมใน
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การสืบคนสารสนเทศที่ผูใชตองการ  และมคีวามรูเกีย่วกบัทรัพยากรสารสนเทศแตละชนิดวาใหขอมูล
อะไรบาง 
   2.  ความรูในสาขาวิชาเฉพาะ  นอกเหนือจากความรูพืน้ฐานวิชาชพีเพื่อชวยให
สามารถเขาใจโครงสรางของสารสนเทศหรือแหลงสารสนเทศเฉพาะดาน  เพื่อเปนประโยชนในการสืบคน 
สารสนเทศเปนอยางด ี
   3.  ความรูทางดานเทคโนโลย ีทัง้ในเรื่องของฮารดแวรและซอฟตแวรสําเรจ็รูป  โดย
สามารถแกไขซอมแซมกรณีอุปกรณฮารดแวรเกิดการขดัของเล็กๆนอยๆ  สามารถใชซอฟตแวรในการ
ปฏิบัติงานไดเปนอยางดี  รวมถึงควรมีความรูทางดานการสื่อสารและเทคโนโลยีการสื่อสารสมัยใหม 
โดยเฉพาะการติดตอส่ือสารในระบบเครือขาย 

4. ความชาํนาญในการใชภาษาตางประเทศ  เพื่อประโยชนสําหรับการสืบคน 
ฐานขอมูลอิเลก็ทรอนิกสในสาขาวิชาตาง  ๆ เนื่องจากฐานขอมูลดังกลาวสวนใหญจะถูกบันทกึไวเปน
ภาษาอังกฤษ 
   5.  มนุษยสัมพันธดี  สามารถควบคุมอารมณในการใหบริการแกผูใชบริการได  รวมถึง
สามารถอธิบายหรือส่ือใหผูใชมีความเขาใจตอเทคโนโลยีหองสมุดทีน่าํมาใช  และสามารถปรับตัวให
เขากับบุคลิกภาพทีห่ลากหลายของเพื่อนรวมงานได 
   6.  ความรูความชํานาญในการสืบคน  สามารถวิเคราะหคําถาม  หรือความตองการของ 
ผูใชบริการอยางมีเหตุผล  แลวนาํมาคิดคาํคนและเลือกแนวทางในการสืบคน  รวมถงึสามารถปรับกลยุทธ
การคนไดทนัทีในกรณทีี่ไดผลการสืบคนไมตรงกับความตองการ 
   7.  ความรูความสามารถทางการสื่อสาร  ผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  
ควรเปนผูมีความสามารถและมีทักษะอยางดีในการสื่อสารทั้งแบบวจันะและอวัจนะ  ทัง้นีเ้พื่อประสิทธิภาพ 
ในการติดตอส่ือสารระหวางบุคคลกับผูใช  และผูรวมงานทัง้ในหนวยงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควาในสถาบันบริการสารสนเทศและหนวยงานอื่น ๆ ในสงักดัเดียวกนักับสถาบันบริการ
สารสนเทศ  นอกจากนี้ยงัควรเปนผูมีความสามารถในการทํางานรวมกบัผูอ่ืนไดเปนอยางด ี ทั้งนี ้
เนื่องจากงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนงานที่ตองใชความรูความชาํนาญหลายดาน 
และใชทรัพยากรสารสนเทศทั้งที่มีอยูภายในและภายนอกสถาบนั  

8. จัดทํารายการบรรณานุกรมของทรัพยากรสารสนเทศดวยระบบคอมพวิเตอร 
   9.  ภาวะความเปนผูนํา ที่สามารถรอบรูในเรื่องนโยบาย กระบวนการบรหิารจัดการ   
การจัดทาํโครงการ การสอน การอบรมในรูปแบบตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน การสืบคน 
สารสนเทศ เปนตน 
   10.  การจูงใจผูปฏิบัติงาน  สามารถทํางานรวมกบัผูอ่ืนและทาํงานเปนทีม  
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   11.  ความยืดหยุนในการปฏิบัติงาน  ทั้งสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ภายใตความกดดันตางๆ ได 
  นอกจากนีบ้รรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลยั  ควรตระหนักถึงความหมายของคําวา  Services   และพยายามปฏิบัติตนเพือ่อํานวยความสะดวก 
ใหแกผูใชบริการ ดังนี้ (บุษกร อุตสาหกิจ.  2540: 39-40) 
   S = Sensitive to Customer’s Needs  มีความวองไวตอความตองการของผูใชบริการ  คือ 
ชางสงัเกตผูใชบริการที่เดนิเขามาในหองสมุดวาตองการความชวยเหลือหรือไม  ควรทักทาย 
ผูใชบริการกอน  เพื่อชวยใหผูใชบริการรูสึกเปนกนัเองและอบอุนในการเขาใชหองสมุดและไมรูสึกตัววา
ตนเองเปนคนแปลกหนา 
   E = Enthusiasm  มีความกระตือรือรนในการทาํงานและการชวยเหลอืใหบริการหาก
ผูใชบริการมาถามปญหาควรละทิ้งงานที่ตนทาํอยู  และใหการชวยเหลอืแกผูใชบริการที่อยูตรงหนา 
เรากอน  หรือหากมีงานยุงมาก ควรขอรองใหผูใชบริการรอสักครูแลวรีบใหความชวยเหลือทนัท ี
หลังจากเสร็จงานนัน้ 
   R = Reliability  มีความนาเชื่อถอื  ไมวาจะเปนการพูดจา หรือการแสดงทาทางสงบนิ่ง  
ไมลุกลี้ลุกลน 
   V = Vigorous และ Value  มีความเขมแขง็ และเห็นคุณคาในการใหบริการ 
   I = Information และ Impression  ทําใหผูใชบริการเกดิความประทบัใจ 
   C = Courtesy และ Correctly  มีมิตรไมตรี  และใหบริการเพื่อความถกูตอง 
   E = Empathy  มีความเหน็อกเหน็ใจผูใชบริการ 
   S = Smile และ Sincerity  ยิ้มแยมแจมใส  และมีความจริงใจตอผูใชบริการ 
 
 เกณฑประเมนิความรูและทักษะสําหรบับรรณารักษงานบรกิารตอบคําถามและ 
ชวยการคนควา 
  สมาคมหองสมุดอเมริกัน โดยคณะกรรมการวัดและประเมินผลการบริการ  แผนก
เทคโนโลยีสารสนเทศในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  ฝายบริการตอบคําถามและ
บริการผูใหญ (The Measurement and Evaluation of Service Committee, Machine-Assisted 
Reference Section, Reference and Adult Services Division, American library Association)   
ไดสรางเกณฑประเมนิความรูและทกัษะสาํหรับบรรณารักษฝายบรกิารตอบคําถามขึน้  โดยครอบคลมุ
ดานสําคัญๆ 6 ดาน ดังนั ้(พวา พนัธุเมฆา.  2537: 56-62; อางองิจาก American Library 
Association.  1991.  The Measurement and Evaluation of Service Committee.  pp. 35-37) 
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   1.  ทักษะดานเทคนิค 
    1.1  ทักษะในการใชเครื่องมอืเทคโนโลยีในสวนที่เปนฮารดแวรที่มีในหองสมุด 
เชน การใชแปนพิมพ  การใชเครื่องไมโครคอมพิวเตอร  การใชโมเด็ม  การใชเครื่องพมิพและสามารถ
วิเคราะหและซอมแซมกรณีเกิดการขัดของเล็กๆนอยๆ ในสวนของฮารดแวรได 
    1.2  มีทักษะในการใชซอฟตแวรตางๆ  ที่มีในหองสมุด  เชน  เครื่องโทรคมนาคม   
ใชคําสั่งในการจัดการฐานขอมูลเพื่อใหเขาถึงฐานขอมูลและสามารถนาํขอมูลออกมาใชได สามารถ
ปรับแตงขอมูลที่สืบคนออกมาได  สามารถจัดสงขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสได  และสามารถประสานผล
ของการสืบคนใหเขากับบรรณานุกรมและฐานขอมูลที่มอียูในหองสมดุได 
   2.  ความรูพืน้ฐาน 
    2.1  มีความรูเร่ืองทรัพยากรของหองสมุดทุกชนิดวามีอะไรบาง  ทรัพยากร 
ชนิดใดใหขอมลูอะไร  คําตอบที่ผูมารับบริการตองการนัน้ควรจะอยูที่ใดในหองสมุด 
    2.2  มีความรูในการใชแหลงขอมูลตางๆ รวมกนั  เชน แหลงขอมูลที่เปนสิ่งพิมพ  
แหลงขอมูลจากฐานขอมูลออนไลน ฐานขอมูลซีดีรอม ฐานขอมูลที่หองสมุดสรางขึน้เอง  และสามารถ
อธิบายใหผูใชบริการไดมีโอกาสตัดสินใจเลือกสืบคนไดคุมกับบริการที่จําเปนตองเสยีแตไดขอมูลอยางม ี
ประสิทธิผลตามที่ตองการ 
    2.3  มีความรูในการเสนอแนะทางเลือกที่เหมาะสมในเรื่องคาใชจายใหแกผูใชบริการ  
สามารถวิเคราะหขอดีขอเสยีของฐานขอมูลที่มหีลายรูปแบบได 
    2.4  มีความรูในดานจุดเดน จุดดอยของฐานขอมูลที่มบีริการอยูได 
    2.5  มีความรูในวิธกีารพจิารณาโครงสรางและการจัดการฐานขอมูลแตละฐาน 
    2.6  มีความรูในวิธกีารใชเอกสารเกี่ยวกับฐานขอมูล  เครื่องชวยคน  รวมทัง้  
อรรถาภิธาน (Thesaurus) ตางๆ 
    2.7  ถาจําเปนตองการความชวยเหลือจากเจาหนาที่ของบริษัทที่ผลิตฐานขอมูล
ตางๆที่ออกมาใหบริการ ผูใหบริการจะตองสามารถประสานงานกับเจาหนาที่ของบรษิัทนั้นๆ ได 
    2.8  มีความรูความเขาใจในนโยบายของหองสมุด   และวิธกีารบริการที่มีการนํา
เทคโนโลยีมาใชในการบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
    2.9  มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับเร่ืองลิขสิทธิ์ และสัญญาตาง  ๆที่หองสมุดมีตอบริษัท 
ผูผลิตฐานขอมูลตางๆ 
   3.  ทักษะดานมนุษยสัมพนัธ 
    3.1  มีบุคลิกทาทางเปดเผย เปนมิตร มนี้ําใจตอผูมาใชบริการ 
    3.2  รูเทคนิควธิีการสัมภาษณและสามารถสัมภาษณไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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    3.3  มีความสามารถในการรับฟง  จับประเด็นที่สําคัญไดเมื่อผูรับบริการมาพูดคุยดวย 
    3.4  มีความรูสึกไวตอเจตคติของผูใชเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    3.5  สามารถควบคุมอารมณ  มีความอดทน  เมื่อตองใหบริการแกผูใชบริการ
บางคนที่มีปญหาและสามารถรับฟงตอเสียงบน  เสียงตําหนิของผูใชบริการได 
    3.6  สามารถทํางานกับผูรวมงานหรือผูใชบริการอยางอดทน  สามารถปรับตนให
เขากับบุคลิกภาพทีห่ลากหลายของเพื่อนรวมงานและผูมาใชบริการได 
    3.7  มีเจตคติที่ดีตอวิชาชพีของตน  มีความเชื่อมั่นในตนเอง  มีศักยภาพในการให
ความรูกับบุคลากรแบบตัวตอตัว  หรือสอนเปนชั้นเรียน  และสามารถแนะนาํเชิญชวนใหผูใชบริการไดมี
ความเขาใจตอเทคโนโลยีสารสนเทศทีห่องสมุดนาํมาใช 
    3.8  มีความเขาใจตอสิทธิสวนบุคคล  และตองรักษาความลับของผูใชบริการ 
   4.  ความสามารถในดานการสัมภาษณเพือ่การสืบคน 
    4.1  สามารถคิดอยางมีจนิตนาการ และมีสัญชาตญาณที่จะวเิคราะหคําถามของ
ผูมาใชตอคําถามนัน้ใหดีที่สุดไดอยางไร 
    4.2   สามารถฟงคําถามของผูใช บริการแลวเขาใจไดอยางรวดเรว็ตอภาษาหรือลักษณะ
ถอยคําของผูใชบริการ 
    4.3  สามารถพูดคุยกับผูใชบริการ จนสามารถสรุปคําหรือประเด็นที่ผูใชบริการ
ตองการไดอยางรวดเร็ว เชน สามารถบอกคําพองของเรื่องที่ตองการคนได  สามารถอธิบายสัน้ๆ  ถึง
เร่ืองที่ตองการได  หรือสามารถบอกชื่อสําหรับใชสืบคนมโนทัศนที่ตองการได 
    4.4  สามารถตอบหรือขยายความจากใบคําขอสืบคนไดชัดเจน เพื่อติดตามผล
ของการสืบคนขอคําถามนั้นตอไป 
    4.5  สามารถระบุหรือกําหนดขอบเขตของเนื้อหาวิชา  หรือวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ
คําถามในใบคาํขอได และสามารถแนะนําขอบขายวิชาที่สัมพนัธเพิ่มเติมใหได 
    4.6  มีความเขาใจอยางชัดเจนตอนโยบาย  และวิธีการใหบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควาที่มกีารใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    4.7  สามารถอธิบายอยางชดัเจนและสุภาพใหผูใชบริการไดเขาใจถึงคาบริการ 
ที่ตองเรียกเก็บจากผูใช บริการ  ปริมาณเวลาที่จะใชสืบคน  และขอจํากัดในการสืบคนขอมลูตาง  ๆ 
    4.8  สามารถอธิบายเหตุผลของทางเลือกระหวางการสบืคนขอมูลจาก 
ส่ิงพิมพและการสืบคนขอมลูจากคอมพิวเตอรได 
    4.9  สามารถอธิบายวิธีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอยู แกผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 
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    4.10  สามารถแนะนําผูใชบริการใหไปพบผูเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาที่ตรงตามความ
ตองการเมื่อมีความจําเปน 
   5.  ความสามารถในการสืบคน 
    5.1  สามารถวิเคราะหคําถามอยางมีเหตผุล  จนระบุมโนทัศนที่ตองการของ 
ผูใชบริการได  สามารถระบถุึงคําพองของเรื่องที่ตองการคนได  สามารถสรางความสมัพันธของ      
มโนทัศนตางๆ  จนสามารถแปลผลออกมาได 
    5.2  สามารถใชคําสั่งและโปรโตคอล  (Protocols) ที่เหมาะสมกับระบบ
คอมพิวเตอรทีห่องสมุดใชอยู 
    5.3  สามารถใชเครื่องมือชวยคนที่เปนสิง่พิมพ  เพื่อหาคําสําหรับคนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
    5.4  สามารถใชระบบที่เหมาะสมสืบคนขอมูลขามระบบ เพื่อใหสามารถ 
เขาถึงฐานขอมูลที่ดีที่สุดได 
    5.5  สามารถแปลคําถามจากใบคําขอสบืคน  ใหเปนคําศัพทที่เหมาะกับ 
ฐานขอมูลแตละฐานได  หรือสามารถเลือกคําทัว่ไปที่อาจเปนคําพอง  คําสะกดเทยีบเคียง  เพื่อใชใน
การสืบคนได 
    5.6  สามารถพิจารณาคาํทีไ่มใชเนื้อหาวิชาในการสืบคนได เชน คําที่เปนขอจํากัดทาง
ภาษา คําแสดงชนิดของเอกสาร  คําบอกปที่ผลิตเอกสาร  ใหเปนประโยชนตอการสืบคนได 
    5.7  สามารถเลือกใชวิธทีี่ถูกที่สุดในการทดลองสืบคน เพื่อการประหยัดเงิน  
คาบริการ  เชน การสืบคนจากชื่อเร่ืองที่สุมมา การใชคําอธิบายสั้นๆ สืบคน 
    5.8  สามารถปรับกลยุทธการสืบคนไดดี เมื่อการสืบคนนั้นกวางเกินไป หรือ  
แคบเกินไป หรือผิดพลาดไมถูกตอง 
    5.9  กรณีการสืบคนลมเหลว สามารถตัดสินไดวาควรจะหยุดพักการสืบคนหรือ
จะหาวิธีปรับแตงขยายวิธีการสืบคนใหประสบความสาํเร็จไดอยางไร 
    5.10  สามารถประสานรูปแบบความตองการของผูใชบริการใหเขากบัรูปแบบที่มี
อยูในหองสมดุ รวมทัง้รูปแบบของการรายงานผล และการสงขอมูลแบบอิเล็กทรอนิกส 
    5.11  สามารถปรึกษากับผูใชเพื่อพัฒนาการประเมินผลการสืบคนใหมี 
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
   6.  ความรับผิดชอบตอวิชาชีพ 
    6.1  ตองติดตามอานวรรณกรรมที่เกีย่วของกับเทคโนโลยีสารสนเทศใหม  ๆ เชน  
จดหมายขาว วารสาร เอกสาร ส่ิงพมิพของบริษัทผูผลิตเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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    6.2  ตองเขารวมในการประชุมเชิงปฏิบัติการ  การประชุมวชิาการ  การฝกอบรม  หรือ
การศึกษาตอในเรื่องเกีย่วกับเทคโนโลยีสารสนเทศตามโอกาสอันควร 
    6.3  ตองใชเวลาวางจากภาระงานเพื่อฝกฝนการใชฐานขอมูลตางๆ   การใชแผนดิสก
บันทกึสาธิตการใชซีดีรอม หรือโปรแกรมฐานขอมูลเพื่อการศึกษาอบรม  เปนการเพิม่พูนประสบการณ
ใหกับตนเองและทําใหไดรูจักเทคโนโลยีใหมๆ ดวย 
    6.4  ตองหมั่นปรับปรุงเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีในหองสมุดของตนเองใหทันสมัย 
อยูเสมอ 
    6.5  กลาที่จะขอความชวยเหลือจากผูรวมงานทุกระดับ  เพือ่พัฒนาความรู และทักษะ 
ของตน 
    6.6  ใหความชวยเหลือหรือแลกเปลี่ยนประสบการณกับผูรวมงานอยูเสมอ 
    6.7  ทาํความเขาใจตอนโยบายของหองสมดุ  และปฏิบัติตามนโยบายอยาง 
ถูกตองในการใหบริการดวยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    6.8  ตองใชขอมูลที่เก็บรักษาไวใหสัมพนัธกับการใหบริการดวยเทคโนโลยี 
สารสนเทศอยางถกูตองและรวดเร็ว 
    6.9  ตองจัดแฟมขอมูลใหอยูในรูปแบบเดิมทันททีี่การสืบคนเสร็จส้ินลง 
 
 ผลกระทบของเทคโนโลยีที่มีตอบรรณารกัษงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควา 

  บรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยั  เปน 
กลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบจากเทคโนโลยีคอนขางมาก  เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหมๆ เขามา 
ทําใหบทบาทของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย ตอง
เปลี่ยนรูปแบบการปฎิบัติใหสอดรับกับเทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม คือ  (จุฑารัตน ชางทอง.  2542: 51-53;  
ภานุวัตร เสถยีรวัฒนชัย.  2542: 27-28; เฉลิมศักดิ์ เกษไตรยกุล.  2547: 7-8; จิราภรณ  
กรอบกระจก.  2540: 46; อารีย เพชรหวน.  2541: 46; จันทรเพ็ญ กลอมใจขาว.  2541: บทคัดยอ; 
จารุพร พงศศรีวัฒน.  2544: 164-165)   
   1.  เปลี่ยนแปลง รูปแบบวิธกีารทํางาน  จากฐานะเปนคนกลาง  เปลี่ยนเปนผูใหความสะดวก    
ผูจัดการ  ผูเตรียมการคนคนืสารสนเทศ  ผูสอน  ผูใหคําแนะในการเลือกวิธีคน หรือเลือกฐานขอมูล
เพื่อใหไดผลลัพธตามที่ผูใชบริการตองการทันที  
   2.  เปลี่ยนแปลงการทํางานในเชิงรับไปเปนในเชงิรุก  เนือ่งจากคอมพิวเตอรชวยให 
การปฏิบัติงานงายขึ้น  และเปนการเพิ่มโอกาสใหแกบรรณารักษในการคิด เสนอบริการตางๆ  เพือ่ใหม ี
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ขอจํากัดในการเขาใชบริการของผูใชใหนอยลง  พรอมทั้งตองพัฒนาทักษะความรูความสามารถในการ
ใชเทคโนโลยตีางๆ  ในการติดตามแหลงสารสนเทศที่เปนฉบับเต็ม  และรูหลักในการคัดเลือกรูปแบบ       
สารสนเทศที่เปนมาตรฐาน  มีความเชี่ยวชาญในการเขาถึงสารสนเทศบนอินเทอรเน็ตที่เปนเครื่องมือ
ในการสืบคนสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ  
   3.  ในอนาคตบรรณารักษตองปรับตัวใหเปนผูเชี่ยวชาญดานสาขาวชิาเฉพาะ 
การจัดนทิรรศการ การฝกอบรม ศิลปะในการนาํเสนอ  ใหคําแนะนําวธิีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ใหผูใชบริการมากขึ้น  
   4.  จากสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปของหองสมุดในมหาวทิยาลยั บรรณารักษ
นอกจากทาํหนาที่ใหบริการ  การประเมนิผล  ยงัตองทําหนาที่ใหคําปรึกษา  ตองมีประสบการณในการ
ทํางานดานระบบหองสมุดอัตโนมัติ ระบบงานคอมพวิเตอร 
   5.  ความรูดานภาษาตางประเทศในระดบัดีมาก  สามารถติดตามความกาวหนาของ
วิทยาการและเทคโนโลยีตางๆ ไดเปนอยางดี  
  ดังนัน้บรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย  ตองมี
ความรูความชํานาญเรื่องเทคโนโลยีใหมๆ  มิฉะนั้นโอกาสในการมีงานทํา  และมีความกาวหนาในการ
ปฏิบัติงานจะลดลง  นอกจากนี้ยังตองเรียนรูภาวะตลาดหรือความตองการของผูใชบริการอีกดวย 
 
ปญหาในการใหบริการของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
 ในหองสมุดมหาวิทยาลัย 
 การใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมดุมหาวิทยาลยั  บรรณารักษทํา 
หนาที่ชวยคนหาคําตอบหรอืแนะนาํใหผูใชบริการในการคนหาสารสนเทศทัง้สิ่งพิมพและ 
ส่ืออิเล็กทรอนกิส  ปจจุบันนีช้องทางการคนหาสารสนเทศใหตรงกับความตองการของผูใชบริการนัน้
สะดวกรวดเรว็มาก ไมจําเปนตองเดินทางไปคนหาดวยตนเอง  อาศยัเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ผานโทรคมนาคมก็สามารถเขาถึงสารสนเทศไดทั่วทุกมมุโลก  แตการคนหาสารสนเทศก็ยังพบปญหามาก 
เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ดังนั้นปญหาการ
ใหบริการของบรรณารักษงานตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัยทั่วไป  พอสรุปได
ดังนี้  (พิมลพรรณ เรพเพอร.  2544: 17-18; ภานุวัตร  เสถียรวัฒนชัย.  2542: 28; และ ระเบียบ  
ปาวิเศษ.  2544: 27-28) 
  1.  นโยบายในการใหบริการ  หองสมุดไมมีนโยบายที่แนชัดในขอบเขตของการใหบริการ 
ทําใหบรรณารักษบริการไปตามความเหมาะสมของตนเอง 
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  2.  ขอจํากัดในทรัพยากรสารสนเทศ  เนื่องจากงบประมาณมีไมเพยีงพอในการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศ เครื่องมือชวยคนสารสนเทศ  และบรรณารักษทีม่ีคุณวุฒิที่เหมาะสมไวบริการ 
ผูใชบริการ 
  3.  ความสับสนเกี่ยวกับระดับในเรื่องการใหบริการสารสนเทศของบรรณารักษ  
  4.  บรรณารักษขาดโอกาสในการศึกษาตอ  และพัฒนาความรูเฉพาะดาน  เนื่องจากมีภาระ 
งานมาก  จึงเปนสาเหตุใหบรรณารักษขาดทักษะและประสบการณในดานตางๆ เชน ทักษะในการ 
ส่ือสารกับผูใชบริการ  ทักษะการสืบคนสารสนเทศใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
 ประเด็นปญหาในการวิจัยครั้งนี้  จะแบงประเด็นปญหาในการใหบริการของบรรณารักษ 
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด  ดังนี้  เพื่อใหสอดคลองกับประเด็นปญหาใน
การวิจยัครั้งนี ้ จะแบงประเดน็ปญหาในการใหบริการของบรรณารักษงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควาในหองสมุด  ดังนี ้(มหัฐพล อรุณสวัสด์ิ.  2539: บทคัดยอ; สุกัญญา อางศลิา.  2541: 
บทคัดยอ; ศิริพร ศรีเชลียง.  2543: บทคัดยอ; อมรา อิสระชาญพานิช.  2542: ก; Busu.  1995: 38-
40; กันยา วสธุารัตน.  2546: บทคัดยอ; ผองพรรณ แยมแขไข.  2543: 59; ภานุวัตร เสถียรวัฒนชยั.  
2542: 43; และ นิตยา คงสุวรรณ.  2544: บทคัดยอ) 

1. ปญหาดานสิง่อํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม  เนื่องจากคอมพิวเตอรที ่
ใหบริการมีไมเพียงพอ และ เครื่องบริการ (Server) ของสถาบันที่ใหบริการอินเทอรเนต็ขัดของบอย   
ทําใหไมสามารถติดตอเขาศูนยบริการของขอมูลเวิลดไวดเว็บ  การสื่อสารมีความเร็วต่ํา และ 
ไมสามารถจัดสงไปรษณียอิเล็กทรอนกิสได  และยงัตองใชเวลานานในการคนหาสารสนเทศบน 
เวิลดไวดเว็บ นอกจากนีย้ังพบวา  พืน้ที่ของหองสมุดในการใหบริการคับแคบ สภาพแวดลอมภายใน
อาคารโดยเฉพาะดานแสงสวาง  และการควบคุมอุณหภูมิมีผลกระทบตอการทํางานและจิตใจของ
บรรณารักษ   
  2.  ปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศ  บางครั้งทรัพยากรสารสนเทศพบจากการสืบคน
รายการออนไลน  แตไมสามารถหาตัวทรพัยากรสารสนเทศจากบนชัน้พบ  และไมสามารถติดตาม
เอกสารในรายการอางอิงจากเชิงอรรถ หรือบรรณานุกรมทายเลม หนงัสือหรือบทความได  เนื่องจาก
หองสมุดไมไดจัดซื้อหรือบอกรับ  และขาดคูมือชวยการสบืคนฐานขอมลูโอแพก  นอกจากนี้ยงัพบวา 
คําแนะนําภาษาไทยในการใชฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัยทุกฐานขอมูลยังไมละเอียดพอ  สวนแหลง
สารสนเทศที่ติดตามเอกสารฉบับเต็มในประเทศไทยมีนอย ขาดความทนัสมัย  ตลอดจนสารสนเทศบน
อินเทอรเน็ตมหีลากหลาย  ขาดรูปแบบที่เปนมาตรฐานทําใหตองใชเวลานานในการคัดเลือก
สารสนเทศใหตรงตามความตองการของผูใชบริการ  
  3.  ปญหาดานบรรณารักษผูใหบริการ  เปนปญหาจากบรรณารักษขาดทักษะดาน 
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ภาษาตางประเทศ  ขาดเครื่องคอมพวิเตอรและโปรแกรมที่ใชฝกทักษะ  ขาดความชาํนาญในการ
สืบคนดวยระบบคอมพิวเตอร  ไมมีเวลาศึกษาการใชบริการบนอนิเทอรเน็ต  นอกจากนีย้ังขาดโอกาส
ในการพัฒนาความรูความสามารถทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เนือ่งจากติดภาระงานประจาํและ
ยังเกีย่วของกบัเทคโนโลยีสารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงอยู 
ตลอดเวลา 
  4.  ปญหาดานผูใชบริการ  คือ  ผูใชบริการไมชอบอานเอกสาร แผนพับ  หรือขาวการ
ประชาสัมพันธการใหบริการของหองสมุด  และไมชอบอานคําแนะนําที่ปรากฏอยูบนหนาจอ  หรือคําแนะนํา
วิธีคนที่เปนเอกสาร  นอกจากนี้ยงัพบวา  ผูใชบริการคนหาสารสนเทศโดยไมสืบคนจากฐานขอมูล
คอมพิวเตอร  จึงทาํใหขาดความรูในการคดิคําคน ในการคนหาสารสนเทศที่เปน    หวัเรื่อง/คําสําคัญ  
และไมเขาใจคําสั่งที่เปนคาํอธิบายภาษาองักฤษที่ปรากฏบนหนาจอคอมพิวเตอร  เนื่องจากผูใชบริการ
สวนใหญขาดทักษะดานภาษาตางประเทศในการใชบริการสารสนเทศ  ไมทราบวิธแีละวิธีการคน
ฐานขอมูลซีดีรอม  ขอบเขตเนื้อหาของฐานขอมูลซีดีรอมที่หองสมุดใหบริการ  และไมเขาใจในขอ
ปฏิบัติของระเบียบการยมืระหวางหองสมุด  ตลอดจนไมสามารถติดตามเอกสารรายการอางอิงจาก
เชิงอรรถ  หรือบรรณานุกรมทายเลมจากหนังสือหรือบทความได  เนื่องจากหองสมุดไมไดจัดซื้อหรือ
บอกรับ  หรือเอกสารสวนใหญอยูในตางประเทศ  
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 งานวจิัยในตางประเทศ 
  คารดินา และ วิคส (Cardina; & Wicks.  2004: 133-142)  ศึกษาการเปลี่ยนแปลง 
บทบาทของบรรณารักษอางอิงในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในชวงป ค.ศ.1991-2001  โดยเก็บ 
ขอมูลจากบรรณารักษอางองิของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกา  มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาถึงประเภทของงาน  และระยะเวลาที่ใชในการทํางานดังกลาว  เครื่องมือที่ใชในการใหบริการ   
ความพึงพอใจในงานของบรรณารักษ  และแผนในการปรับปรุงการใหบริการอางองิในอนาคต  ผล
การศกึษาพบวา  ในดานภาระงานของบรรณารักษซึ่งวดัจากปริมาณเวลาที่ใชในการทํางาน  พบวาม ี
ความเปลีย่นแปลงไป โดยมงีานใหมเกิดขึ้น เชน การออกแบบเว็บเพจ การสืบคนฐานขอมูลออนไลน 
และการพัฒนาทรัพยากรประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกส  แตในขณะเดียวกนัพบวา  งานหลัก 4 อยางของ
บรรณารักษอางอิงยังคงอยู  ไดแก  การบริการอางอิงรายบุคคล การพฒันาสารสนเทศประเภท 
ส่ือส่ิงพิมพ การสอนการใชบรรณานุกรม และการเขารวมประชุม  ในดานเครื่องมือในการใหบริการ 
อางอิง  พบวามีการใชส่ืออิเล็กทรอนกิสเพิม่ข้ึนมาก เชน  ดรรชนีอิเล็กทรอนิกส สารานุกรม
อิเล็กทรอนกิส พจนานุกรมอิเล็กทรอนกิส และฐานขอมลูออนไลน  ในขณะที่มีการใชทรัพยากรอางอิง
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ในรูปแบบสิ่งตีพิมพลดลง  เมื่อสอบถามถึงความพงึพอใจในงานของบรรณารักษ เปนทีน่ายินดวีา
บรรณารักษอางอิงโดยสวนใหญมีความพงึพอใจในสถานะการทาํงานของตนเองมากกวาเมื่อ 10 ป  
ที่ผานมา  นอกจากนัน้หองสมุดสวนใหญยังมแีผนงานที่จะพัฒนาปรับปรุงการใหบริการอางอิงใหดียิง่ขึ้น
ในอนาคต  ซึ่งสวนใหญระบุวามีการวางแผนทีจ่ะใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต ระบบสนทนา ไปรษณีย
อิเล็กทรอนกิส การใหบริการอางอิงเสมือน 
  ดี และ ออเลน (Dee; & Allen.  2006: 69-78)  ไดศึกษาการใชบริการตอบคําถาม 
ดิจิตอลบนเวบ็ไซตหองสมดุสาขาวทิยาศาสตรสุขภาพ  โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาประเภทและ
ขอบเขตการใหบริการตอบคําถามดิจิตอลผานทางเว็บไซต  ความสะดวกในการเขาถึงบริการ  และ
ภาพรวมของการใชบริการตอบคําถามดิจติอลบนเว็บไซต  มีประเด็นสําคัญที่ควรพิจารณาคือ   
การออกแบบรูปแบบการใหบริการตอบคําถามดิจิตอลผานทางเว็บไซต  ผลการศึกษาพบวา  หองสมุด 
สวนใหญมีการใหบริการตอบคําถามดิจิตอล  โดยแตละแหงอาจมีรูปแบบการใหบริการที่แตกตางกันออกไป  
เชน การใหบริการผานไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) การใหบริการผานทางโปรแกรมสนทนา   
บางแหงใหบริการควบคูกัน  ซึ่งแสดงใหเห็นวามีการพฒันารูปแบบการใหบริการใหมๆ  โดยการนาํ 
ส่ืออิเล็กทรอนกิสเขามาประยุกตใช  นอกจากนัน้ยังพบวาหองสมุดบางแหงมีการใหขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
การใหบริการ เชน เวลาที่เปดใหบริการ ระยะเวลาที่จะตอบคําถามกลบัใหแกผูใช  สวนในดาน 
ความสะดวกในการเขาถึงบริการทางเว็บไซต  มกีารศึกษาจากปริมาณเวลาที่ใชในการเขาถงึ  และ
จํานวนจุดเชื่อมโยงที่ใชในการเขาถึงบริการ  พบวาเวลาที่ใชโดยเฉลี่ยอยูที่ 5.8 นาท ีและผานจํานวน
จุดเชื่อมโยงประมาณ 2.5 หนา  ซึง่กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในความสะดวกในการเขาถึง
บริการ  และเหน็วาสามารถเขาถึงบริการตอบคาํถามดิจิตอลบนเว็บไซตไดงาย  โดยผานทางจุดเชื่อมโยง 
โดยตรงจากหนาแรกของเวบ็ไซต ในขณะที่สวนนอยไมเห็นดวยกับคํากลาวนี้  ในสวนของผลการศึกษา
ภาพรวมของการใชบริการ ศึกษาจากปจจยัทางดานเทคนิคของเว็บไซตที่มีผลตอความสะดวกในการ
ใชบริการ เชน ความเหมาะสมของตําแหนงของบริการบนเว็บไซต การใชกรอบ (Frame) การใชภาษาในการ
ต้ังชื่อบริการ  และการใชภาพกราฟกแทนจุดเชื่อมโยงเขาสูบริการ  พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีความเห็นวา
ทําไดอยางเหมาะสม 
  ทีโนปร และ เอ็นนิส  (Tenopir; & Ennis.  2001: 40-45)  ศึกษาบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควาในยุคปสองพัน  วัตถุประสงคเพื่อศึกษาผลกระทบและความเปลี่ยนแปลงของทรัพยากร
อิเล็กทรอนิกสในรูปแบบหองสมุดเสมือนตอการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาของหองสมุด
มหาวิทยาลยั  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ  แบบสอบถามที่สงผานไปรษณียอิเล็กทรอนิกสใหกับ      
หัวหนางานบรกิารตอบคําถามและชวยการคนควาของหองสมุดมหาวทิยาลยัทีเ่ปนสมาชิกของ 
Association of Research Libraries จํานวน 120 คน  ผลการศึกษาพบวา  หองสมุดมหาวทิยาลัยทุก
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แหง สวนใหญ  ยังคงอนุญาตใหผูใชติดตอขอใชบริการตอบคําถามมายังหองสมุด ติดตอโดยตรงที่
เคานเตอรบริการตอบคําถาม ทางโทรศัพท ทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส และการใหบริการตอบคําถาม
ตามทีน่ัดหมาย  สําหรับชองทางที่เปนทางเลือกใหมของผูใช ท่ีจะสามารถตดิตอขอรับบริการตอบคําถามได 
  บาซู (Basu.  1995: 38-40)  ศึกษาการใชอินเทอรเน็ตสาํหรับงานบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควา  ประชากรทีใ่ชในการศึกษาคือ บรรณารักษหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของมลรัฐ 
นิวเจอรซ ี วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปริมาณคําถามที่ใชอินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือในการตอบคําถาม  
วิธีการเรียนรูอินเทอรเน็ต  บริการบนอนิเทอรเน็ตที่ใช  ผลสําเร็จในการสืบคนและปญหาที่เกิดจากการ
ใชอินเทอรเนต็ของบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควาโดยใชแบบสอบถาม  และการ
สัมภาษณทางโทรศัพทเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  ผลการศึกษาพบวา  บรรณารักษบริการ
ตอบคําถามและชวยการคนควารอยละ 51.00  มีประสบการณจากการฝกอบรมอยางเปนทางการ 
สําหรับวัตถุประสงคในการใชอินเทอรเน็ต  เพื่อสืบคนรายการบรรณานุกรมและใชเพื่อเปนเครื่องมือใน
การติดตอส่ือสารระหวางผูใหและผูรับบริการ  โดยบริการอินเทอรเนต็ที่ใชคือ ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 
บริการถายโอนแฟมขอมูล และโกเฟอร สําหรับปญหาทีพ่บคือ ไมมีเวลาเพียงพอในการศึกษาและฝก
ปฏิบัติการสืบคนขอมูล ในดานคุณภาพของสารสนเทศบนอินเทอรเน็ต  พบวาขอมูลม ี
ความหลากหลาย  ขาดรูปแบบที่เปนมาตรฐาน สงผลใหตองใชเวลามากในการคัดเลือกขอมูลใหตรง
กับความตองการของผูใชบริการ 
  วอง, นู และ ชบูแบรด (Wang; Niu; & Hubbard.   2004:  105-110)  ศึกษาสถานภาพของ
บริการตอบคําถามในหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศจนีแผนดินใหญ  โดยวิเคราะหจากเนื้อหา
เว็บไซตของหองสมุด 95 แหงในโครงการ “โปรเจค 211” ของรัฐบาลจนี  มีวัตถปุระสงคเพื่อศึกษา
สถานะในการใหบริการดานตางๆ  ของหองสมดุในขณะนั้น  มปีระเด็นที่ศึกษาประกอบดวยการมีบรรณารักษ
บริการตอบคําถาม  บริการสอนการใชหองสมุด  บริการตอบคําถามออนไลน  และบริการสงเสริมการอาน  
ผลการศึกษาพบวา หองสมดุทุกแหงมีบรรณารักษบริการตอบคําถาม หองสมุดหลายแหงมีบริการสอน
การใชหองสมดุ  สวนใหญอยูในรูปแบบของการจัดอบรมใหแกนกัศึกษาทัง้ในระดับปที่ 1 หรือ         
นักศึกษาระดบับัณฑิตศึกษา การสอนผานทางเว็บไซต เปดใหลงทะเบียนเรียนในรายวิชา  แตใน
ขณะเดียวกนั  พบวายงัมหีองสมุดบางแหงไมมีบริการประเภทนี้ ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากวฒันธรรมการเรียนรู
ของชาวจนีที่ถอืหองสมุดเปนสถานที่ในการอานและศึกษามากกวาเปนสถานที่เพื่อการซักถาม  ซึ่ง
แตกตางจาก  วฒันธรรมตะวนัตก  สวนของการสงเสริมการอาน  พบวา  หองสมุดสวนใหญมีการจัดบริการ
ประเภทนี ้ เชน มกีารนําเสนอขอมูลขาวสารใหม  ๆใหแกผูใชบริการบริการผานทางเว็บไซต  สวนในดานการ
บริการตอบคําถามออนไลน  พบวา หองสมุดสวนใหญมบีริการประเภทนี้เชนกนั ซึ่งหองสมุดในแตละ
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แหงมีการใหบริการใน  รูปแบบที่แตกตางกันออกไป เชน การใหบริการทางไปรษณียอิเลก็ทรอนกิส การ
ใหบริการออนไลนตลอด 24 ชั่วโมง 
  ไวท (White.  2001: 211-231)  ศึกษาการแพรหลายของเทคโนโลยีบริการตอบคําถาม 
ดิจิตอลในหองสมุดสถาบันการศึกษาในระดับอุดมศึกษา  โดยรวบรวมขอมูลจากเวบ็ไซตหองสมดุ  
และวิเคราะหจากขอมูลทางสถิติที่เก็บรวบรวมโดย The U.S. National Center for Education 
Statistics  มีวตัถุประสงคเพือ่ศึกษาถงึขอบเขตการแพรหลายของเทคโนโลย ี การบริการตอบคําถาม 
อัตราในการแพรหลาย  และการรับเทคโนโลยีมาประยกุตใชในการใหบริการภายในหองสมุด   
ผลการศึกษาพบวา  หองสมุดจํานวนนอยกวาครึ่งมีการใหบริการตอบคําถามดิจิตอลมีรูปแบบที่
แตกตางกนัออกไป  ซึง่ลักษณะของหองสมุดที่รับเทคโนโลย ี แบงออกเปน 3 กลุมคือ  ผูรับเทคโนโลย ี 
ในระดับตน ระดับกลาง  และผูไมยอมรับเทคโนโลยี  แตละกลุมจะมีลักษณะคลายคลึงกันในดาน 
คาใชจาย  การบริการคนควาขอมูล  และจํานวนสื่ออิเลก็ทรอนกิสที่มใีหบริการ  แตจะมีความแตกตาง
กันในดานจาํนวนนกัศึกษา  เทคโนโลยีคอมพิวเตอร  และความตองการในการใชบริการ  ความสามารถของ
บุคลากร  โดยทั่วไปแลวสถาบันขนาดใหญยอมมีงบประมาณ  และจํานวนบุคลากรมากกวา มีความ
พรอมในการสรางสรรคเทคโนโลย ี การใหบริการอิเล็กทรอนิกสมากกวา  สงผลใหมคีวามตองการในการ
ใชบริการจากผูใชบริการมากกวาดวยเชนกัน  ดานการรับเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการบริการตอบ
คําถามดจิิตอลในหองสมุด  พบวา  หองสมุดสวนใหญจะมีการใหบริการในรูปแบบของแบบสอบถาม 
หรือไปรษณีอิเล็กทรอนกิส  โดยมีจุดเชื่อมโยงจากหนาแรกของเว็บไซตหองสมุด  พรอมใหคําแนะนาํใน
การใชบริการในแบบสอบถาม  หรือบนหนาเวบ็ไซตเกี่ยวกับบริการหองสมดุ  แตในขณะเดียวกนัพบวา  
หองสมุดสวนใหญจะไมมีการใหคําแนะนําเกีย่วกับลักษณะของคําถามในการใชบริการ  นอกจากนัน้ผล
การศึกษายังพบวา หองสมุดสวนใหญใชขอมูลจากคําถามที่ไดรับจากแบบสอบถามแทนการสัมภาษณ  
เปนผลมาจากขอจํากัดของการติดตอส่ือสาร และขอเสนอแนะหองสมดุควรแจงใหผูใชบริการทราบถึง
นโยบาย  รวมถึงใหคําแนะนําในการใชบริการ  เพื่อความเขาใจที่ตรงกนัระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ 
  อัสเตอร และ แชน (Auster;  & Chan.  2004: 57-66)  ศึกษาการเขารวมกิจกรรมเพือ่
พัฒนาทักษะความรูความชาํนาญทางวิชาชีพของบรรณารักษตอบคําถาม  โดยเกบ็ขอมูลจาก 
หองสมุดประชาชนในเมืองออนตาริโอ ประเทศแคนาดา  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถงึประเภทและ
ระยะเวลาที่ใชในการเขารวมกิจกรรม  หวัขอกิจกรรม  และอุปสรรคที่ขัดขวางการเขารวมกิจกรรมเพื่อ
พัฒนาทางวิชาชีพของบรรณารักษ  ผลการศึกษาพบวา  บรรณารักษตอบคําถามเกือบทัง้หมดมีการ
เขารวมกิจกรรมเพื่อเพิ่มพนูทักษะดานการใชเทคโนโลย ี สวนใหญมีการเขารวมกจิกรรมพัฒนาทกัษะ
ดานการติดตอส่ือสารและการสื่อสารระหวางบุคคล  ในขณะที่บางสวนมีการเรียนรูทักษะดานการสอน  
และการจัดการในดานเวลาที่ใชในการเขารวมกิจกรรม พบวา บรรณารักษใชเวลาโดยเฉลี่ยประมาณ 
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 3 วันตอปในการเขารวมกิจกรรมที่จัดขึ้นอยางเปนทางการ  เชน การอบรม การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ   
การเรียนรูผานทางเว็บไซต  ซึ่งมกัจัดขึ้นโดยหองสมุด  และใชเวลาประมาณ 31 วันตอป  ในการ 
เขารวมกิจกรรมอยางไมเปนทางการ เชน การพูดคุยกับเพื่อนรวมงาน การอานวรรณกรรมหรืองานวิจัย
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับวชิาชพี การสอนงาน หรือ การเขาประชุม เปนตน  ดานหัวขอในการพัฒนาทาง
วิชาชพี  พบวา หัวขอโดยสวนใหญจะเกีย่วของกับการใชเทคโนโลย ีเชน การใชอินเทอรเน็ตและ 
ส่ืออิเล็กทรอนกิส การใชโปรแกรมในสํานักงาน  และการพัฒนาระบบหองสมุด  ซึ่งในยุคที่มีการพัฒนา
ทางเทคโนโลยี  หัวขอตางๆ เหลานีม้ีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว  ดังนัน้จึงถือเปนหนาที่ของ
บรรณารักษทีจ่ะติดตามความกาวหนาเหลานี้ใหทัน  นอกจากนี้ยงัมหีัวขออ่ืน  ๆ เชน การพฒันาทักษะในการ
ใหบริการแกประชาชน ผูใชบริการ การทํางานรวมกัน  การแกปญหาการติดตอส่ือสาร เทคนิคการสอน การ
ควบคุมจัดการสุขภาพ  และความปลอดภัยในการทํางาน รวมถึงสทิธิประโยชนของเจาหนาที่  เปนตน  ดาน
อุปสรรคในการเขารวมกิจกรรม  พบวา มีปจจัยบางประการที่ขัดขวางการเขารวมกิจกรรมเพื่อพฒันาวิชาชีพของ
บรรณารักษ ไดแก  การขาดคุณภาพของกิจกรรม สถานที่และเวลาในการจดักิจกรรมไมเหมาะสม การขาด
ขอมูลของการจัดกิจกรรม  รวมไปถึงอุปสรรคจากบรรยากาศหรือสภาพแวดลอมในการทาํงาน การมี
ภาระงานทีม่ากเกินไป ตลอดจนการเกิดแนวคิดในการใชสารสนเทศรวมกนัภายในหนวยงาน  ทาํให
บรรณารักษมคีวามกระตือรือรนที่จะแสวงหาความรูนอยลง  ซึง่ปจจัยเหลานี้เปนอุปสรรคขัดขวางใน
การเขารวมกิจกรรมเพื่อพฒันาทักษะความรูความชาํนาญทางวิชาชีพของบรรณารักษตอบคําถาม 
  แอนเดอรสัน  (Anderson.  1995: 362-368)  สํารวจเทคนิคการคนหาสารสนเทศจาก 
ฐานขอมูลออนไลนและซีดีรอมของนักศกึษาทีห่องสมุดมหาวิทยาลัยอริโซนา (The University of Arizona)  
ผลการวิจยัพบวา  การคนสารสนเทศออนไลนและจากซีดีรอม  นักศกึษาประสบปญหาในการใชฐานขอมูล
ซีดีรอม คือ  ไมเขาใจแนวคิดพืน้ฐานในการคน  การใชตรรกแบบบูลีน  ใชวิธพีมิพผลการคนออกมาเปนจาํนวน
มากและใชเวลานานในการคนฐานขอมลู 
  ฮิลเดรท  (Hildreth.  1997: 52-62)  ศึกษาการใชและความเขาใจเกี่ยวกับการสืบคน 
ดวยคําสําคัญในโอแพกของผูใชบริการหองสมุดในมหาวทิยาลยัโอคลาโฮมา (Oklahoma)  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเขาใจของผูใชในการสืบคนโดยใชคําสําคญั และตรรกะแบบบูลีน และเพื่อ
ศึกษาความถีใ่นการใชคําสาํคัญเปนคําคน  โดยนํามาเปรียบเทียบกบัการสืบคนแบบดั้งเดิม ไดแก  
ผูแตง ชื่อเร่ือง และหวัเรื่อง  ในการเก็บรวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม และการบนัทกึการคน 
(Transaction Log)  ผลการวิจัยพบวา  ผูใชใชคําสําคัญเปนคําคน  คือไมเขาใจการทาํงานของระบบ
สืบคนโดยใชคําสําคัญ นอกจากนี้ยังพบวา  ผูใชไมชอบอานคําแนะนาํที่ปรากฏอยูบนหนาจอหรอื
คําแนะนําวธิีคนที่เปนเอกสารจะเปนลักษณะเสมือนจรงิ 
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 จากการศึกษางานวิจยัในตางประเทศที่เกีย่วของกับงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
ในหองสมุดมหาวิทยาลัย  พบวา  มีการศึกษาถงึสถานภาพของบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
การเขารวมกิจกรรม  การใชบริการบนอนิเทอรเน็ต  และการเปลี่ยนแปลงบทบาทของบรรณารักษ
บริการตอบคําถาม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสถานะการมีบรรณารักษในงานบริการตอบคําถาม 
การสอนการใชหองสมุด รูปแบบการตอบคําถาม  ผลกระทบตอบทบาทที่เปลีย่นแปลงของบรรณารักษ
บริการตอบคําถาม  พรอมทัง้รูปแบบทรัพยากรสารสนเทศที่เปลีย่นแปลงไป  ขอบเขตการแพรกระจายของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  ประเภทและเวลาในการเขารวมกิจกรรมพฒันาทักษะของบรรณารักษ  ผลการวิจัยพบวา  
งานบริการตอบคําถามทุกแหงมีบรรณารักษประจํา  มกีารสอนการใชหองสมุดโดยวิธีการฝกอบรม  
การสอนผานเว็บไซตหรือลงทะเบียนเรียนในรายวชิา  มกีารบริการตอบคําถามที่เคานเตอรตอบคําถาม    
ทางโทรศพัท ทางไปรษณียอิเล็กทรอนกิส มีการเขารวมกิจกรรมเพื่อเพิ่มพนูความรูดานทกัษะการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ ทกัษะการสื่อสาร ทกัษะการสอนและการจัดการ  สวนปญหาพบวา เมื่อ
บรรณารักษไดรับผลกระทบจากเทคโนโลยีสารสนเทศ  ทําใหเกิดผลกระทบตอลักษณะการปฏิบัติงาน 
เนื่องจากไมมเีวลาศึกษาการสืบคนสารสนเทศ  นอกจากนี้ยังพบวา  สารสนเทศบนอนิเทอรเน็ตขาด 
รูปแบบมาตรฐาน  ตองใชเวลานานในการคัดเลือกสารสนเทศใหตรงกบัความตองการของผูใชบริการ 
และยังพบอุปสรรคในการเขาฝกอบรมบริการตอบคําถาม  เนื่องมาจากสถานทีจ่ัดอบรมไมเหมาะสม 
ภาระงานมากเกินไป 
 
 งานวจิัยในประเทศ 
  นิตยา บัวชยั  (2539: บทคัดยอ)  ศึกษาภาพลักษณของบรรณารักษบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควาที่อาจารย และนักศึกษามหาวทิยาลยัเอกชนคาดหวงั  มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ
ภาพลักษณของบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควาทัง้ภาพลกัษณในปจจุบันและที่
คาดหวงั  ตามความคิดเหน็ของอาจารยและนักศึกษามหาวทิยาลยัเอกชน  ผลการวิจยัพบวา อาจารย
และนักศึกษามีความคิดเหน็โดยรวมตอภาพลักษณดานความรูในปจจบัุน ทั้งอาจารยและนักศึกษามี
ความคาดหวงัในความรูและความสามารถในการสอนวิธกีารใชหองสมดุและการใชหนังสืออางองิได
เปนอยางดี  มคีวามรูเกีย่วกบัทักษะการอาน 
  ประไพ จนัทรอินทร  (2539: บทคัดยอ)  ศึกษาการประเมินผลการคนคืนสารนิเทศ 
จากฐานขอมลูซีดีรอม ของบรรณารักษบริการตอบคําถามในหองสมดุสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ ใน
ดานวัตถุประสงค รูปแบบ และประเภทเอกสารที่ตองการ และเพื่อประเมินผลการคนคืนสารสนเทศ
จากฐานขอมลูซีดีรอมของบรรณารักษบริการตอบคําถามในดานอัตราความถูกตองและตรงกับ 
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ความตองการ อัตราความใหมของการคน และความพงึพอใจของผูใชที่มีตอผลการคน รวมทั้งเพือ่
ศึกษาปญหาในการคนคืนสารสนเทศจากฐานขอมูลซีดีรอมของบรรณารักษบริการตอบคําถาม  โดย
เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามจากผูใชบริการคนคืนสารสนเทศ  จากฐานขอมูลซีดีรอมทางดาน
วิทยาศาสตรและเทคโนโลย ีจํานวน 27 ฐาน  ในหองสมดุสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ จํานวน 24 แหง 
และบรรณารักษผูมหีนาที่ใหบริการคนคนืสารสนเทศจากฐานขอมูลซีดีรอม  ผลการวิจัยสรุป 
ไดวา  มีผูมาใชเพื่อทาํรายงานประกอบวชิาเรียนมากทีสุ่ด  ผูใชสวนใหญตองการผลการคนในรูปแบบ
บรรณานุกรมและสาระสังเขป  และประเภทของผลการคนที่ตองการคือบทความวารสาร  สําหรบัอัตรา
ความถกูตองและตรงกับความตองการที่ผูใชบริการไดรับ  ปญหาในการใหบริการพบวา  ผูใหบริการมี
ปญหาระดับปานกลางในเรือ่ง การใชคอมพิวเตอร ความรูในสาขาวทิยาศาสตรและเทคโนโลยแีละ
ความรูเกีย่วกบัฐานขอมูล คูมือในการคนหาคําคนและปญหาเกี่ยวกบัผูใช       
  จิราภรณ กรอบกระจก (2540: บทคัดยอ)  ศึกษาสภาพการใหบริการและเจตคติตอการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของบรรณารักษฝายบริการตอบคาํถามในหองสมดุมหาวิทยาลยั 
ของรัฐ  โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใหบริการโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน
และเปรียบเทยีบเจตคติตอการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงาน  จําแนกตามสภาพทางภูมิศาสตร
ของที่ต้ังหองสมุด  สภาพการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในงานบริการตอบคําถาม  และประสบการณ 
การทาํงานของบรรณารักษ  ผลการวิจยัพบวา  บรรณารักษมีความพึงพอใจตอวิธีการใหบริการสืบคนทัง้ใน
รูปของฐานขอมูลที่หองสมุดสรางขึ้นเอง  ฐานขอมูลสําเร็จรูปซีดีรอม  และแหลงขอมลูบนเครือขาย 
อินเทอรเน็ต  สําหรับปญหาการสืบคนที่พบระดับมาก  เชน ขอมูลที่ไดรับทางโทรสารเลือนราง ไม
ชัดเจนเครื่องคอมพิวเตอรมจีํานวนจาํกัด แหลงขอมูลทีจ่ะตดิตามเอกสารฉบับสมบูรณในประเทศมี
นอยและไมทนัสมัย จํานวนบรรณารักษผูใหบริการสืบคนมีไมเพียงพอและปญหาดานระบบการสื่อสาร
โทรคมนาคม 
  นายกิา เดิดขุนทด (2540: 71-73)  ศึกษาการประเมินสภาพและปญหาการใชบริการ 
ยืมระหวางหองสมุดของผูใชบริการหอสมดุกลาง สํานักวิทยบรกิาร  มหาวทิยาลยัขอนแกน  มวีัตถุประสงค
เพื่อศึกษาสภาพทั่วไป วัตถปุระสงค ปญหาและความตองการบริการยืมระหวางหองสมุดของใชบริการ 
หอสมุดกลาง สํานักวทิยบรกิาร มหาวิทยาลัยขอนแกน  โดยผูใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมี 
วัตถุประสงคในการใชบริการยืมที่แตกตางกัน  ผลการวิจยัพบปญหาเกีย่วกบัหนงัสือ/บทความที่
ตองการไดรับชา  ไมทนัการ  ปญหาคาใชจายในการใชบริการยืมระหวางหองสมุดแพงและปญหา 
หองสมุดไมมเีครื่องมือเพียงพอที่จะใชตรวจสอบหนงัสือ/บทความ  และปญหาที่ผูใชยังไมเขาใจ 
กฎปฏิบัติของระเบียบการยมืระหวางหองสมุด  ทําใหมคีวามยุงยากสบัสนในการใช  
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  นฤตย นิ่มสมบุญ (2541: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง อินเทอรเน็ต : บริการอางอิงของ 
หองสมุด  โดยวิเคราะหขอมูลจากเครือขายอินเทอรเน็ตและการดูงานวิจัยเรื่อง การใชเครือขาย 
อินเทอรเน็ตในหองสมุดมหาวทิยาลยัในประเทศญี่ปุน  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเครือขายอินเทอรเน็ต
ในเรื่องความหมาย ความสาํคัญ  ความเปนมาและบริการประเภทตาง ๆ ของเครือขาย  รวมทั้ง
การศึกษาการใชเครอืขายอินเทอรเน็ตในการคนหาขอมูลในงานบรกิารตอบคาํถามและชวยการคนควา
ของ 
หองสมดุและหนวยงานสารสนเทศ  ผลการวจิัยพบวาเครื่องมอืและบริการอนิเทอรเน็ตที่บรรณารักษสามารถใชใน
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ไดแก บริการไปรษณียอิเล็กทรอนกิส บริการถายโอนแฟมขอมูล 
บริการเขาใชเครื่องในระยะไกล บริการคนหาไฟลและฐานขอมูล บริการกลุมสนทนาและขาวสาร 
นอกจากนีบ้รรณารักษยงัมีการใชโปรแกรมคนหา เพื่อคนหาขอมูลบนเครือขายอินเทอรเน็ต 
  อารีย เพชรหวน (2541: บทคัดยอ)  ศึกษาการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในงานบริการ 
ตอบคําถามของบรรณารักษหองสมุดมหาวทิยาลยัเอกชน  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปญหาและ
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในงานบริการตอบคําถามของบรรณารักษหองสมุดมหาวทิยาลยัเอกชน 
และเพื่อเปรียบเทียบปญหาการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในงานบริการตอบคําถาม  ผลการวิจยัพบวา 
เทคโนโลยีสารสนเทศที่นาํมาใชในการบริการตอบคําถามของบรรณารักษหองสมุดมหาวิทยาลัยเอกชน 
ประกอบดวยเครื่องอานซีดีรอม เครื่องพิมพ โทรศัพท โทรสาร โมเด็ม ระบบฐานขอมูลที่หองสมุดสวนใหญ
นํามาใชมากทีสุ่ดไดแก ระบบเครือขายอินเตอรเน็ต ฐานขอมูลโอแพก ฐานขอมูลซีดีรอม และ
ฐานขอมูลออนไลนจากตางประเทศ  สวนใหญหองสมุดมหาวิทยาลยัเอกชนใชฐานขอมูล โอแพก 
สําหรับคนหาหนงัสือ โดยใหผูใชสืบคนดวยตนเอง สวนฐานขอมูลซดีีรอมสวนใหญบรรณารักษเปนผู
สืบคนใหผูใชบริการ แตระบบเครือขายอินเทอรเน็ต ผูใชบริการสืบคนเอง และยงัพบวามีปญหาการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศเนื่องจากขาดผูเชี่ยวชาญใหคําปรึกษาที่สามารถชวยแกปญหาเฉพาะหนาดาน
คอมพิวเตอรและเทคโนโลย ีและเนื้อหาสาขาวิชาเฉพาะในการทําความเขาใจ  การกาํหนดคําศัพทในการคน  
และปญหาผูใชบริการไมรูจะเลือกคําใดเปนหัวเรื่องในการสืบคน  
  จุฑารัตน ชางทอง (2542: บทคัดยอ)  ศึกษาผลกระทบของการใชซีดีรอมในงานบรกิาร
ตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมดุมหาวิทยาลยัของรัฐ  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาผลกระทบ
ของการคนคนืสารสนเทศจากฐานขอมูลซดีีรอมที่มีตอบริการตอบคําถามและชวยการคนควาและ 
รวบรวมขอเสนอแนะสาํหรบักําหนดแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการคนคืนสารสนเทศ
จากฐานขอมลูซีดีรอมในหองสมุดมหาวทิยาลยัของรัฐ  ผลการวิจัยพบวา  การคนคนืสารสนเทศจาก 
ฐานขอมูลซีดีรอม  มีผลกระทบตอบทบาทหนาที่ของบรรณารักษเร่ืองการเปลี่ยนแปลงบทบาท  วิธกีาร
ใหบริการ การฝกอบรมบุคลากร ทําใหมีภาระงานเพิ่มมากขึ้น  มีผลกระทบตอหนังสืออางอิงอืน่ๆ เชน  
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ทําใหความตองการใชส่ืออางอิงชนิดอืน่ๆ เพิ่มข้ึน  รวมทั้งการใหบริการติดตามเอกสารฉบับเต็ม และ
บริการคนคืนสารสนเทศโดยวิธีออนไลนเพิ่มข้ึนดวย  ซึง่สงใหมีผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การใหบริการในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในเรื่องการจํากัดผูใช/ประเภทผูใช   
คิดคาบริการในการคนคืนสารสนเทศจากฐานขอมูลซีดีรอม 
  พิมพา อินแบน, กุลธิดา ทวมสุข และ จฑุารัตน ศราวณะวงศ (2542: 72-77)  ศึกษา
ลักษณะงานและความรูความสามารถของบุคลากรผูใหบริการสารสนเทศในองคกรของรัฐและเอกชน
ตามความคิดเห็นของผูบริหาร  มวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใหบริการและลักษณะงานของผู
ใหบริการสารสนเทศในองคกรของรัฐและเอกชน  และความคิดเห็นของผูบริหารตอความรู
ความสามารถของบุคลากรผูทําหนาที่ใหบริการสารสนเทศ  ผลการวจิยัพบวา  หนวยงานที่ใหบริการ
สารสนเทศยังคงเปนหองสมดุ  ลักษณะงานทีท่ําสวนใหญเปนงานบรกิาร งานเทคนคิ และงานบรหิาร 
ความรูความสามารถที่ผูบริหารสวนใหญมีความเหน็วาควรมีคุณวุฒอิยางต่าํปริญญาตรีสาขาอืน่และ
คุณวุฒิสูงสุดควรจะเปนปริญญาโทสาขาบรรณารักษศาสตร  และสวนความรูความสามารถในการ
คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศตรงตามความตองการของผูใชของหนวยงานหรือสถาบนั  จัดทํารายการ
บรรณานุกรมสารสนเทศดวยระบบคอมพิวเตอร  ความความสามารถดานการสื่อสาร แนะนาํแหลง
บริการสารสนเทศ ความรูดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน รูและมีทกัษะการใช
คอมพิวเตอร ใชเครื่องมือทีท่นัสมัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เครื่องมือส่ือสารตางๆ ที่ใชในสาํนกังาน 
รูวิธีการใชโปรแกรมสําเร็จรูปและประยุกตใชกับงานจัดการขอมูลสารสนเทศที่รับผิดชอบได 
  ภานุวัตร เสถยีรวัฒนชัย (2542: บทคัดยอ)  ศึกษาการใหบริการของบรรณารักษบริการ
ตอบคําถามและชวยการคนควา : กรณีศึกษาหองสมุดกลางมหาวิทยาลัยของรัฐ สังกัด
ทบวงมหาวิทยาลัย  มวีัตถปุระสงคเพื่อศึกษาสภาพการใหบริการของงานบริการตอบคาํถามและ 
ชวยการคนควาในหองสมุดกลาง มหาวิทยาลัยของรัฐสังกัดทบวงมหาวทิยาลยั  เพือ่ศึกษาปญหาของ
บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  และศึกษาแนวทางในการแกไขปญหาจาก 
ความคิดเหน็ของบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยคนควา  การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชงิสํารวจ 
โดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  จากกลุมประชากรทีเ่ปนบรรณารักษ
บริการตอบคําถามและชวยคนควาในหองสมุดกลางมหาวทิยาลยัของรฐั สังกัดทบวงมหาวทิยาลยั  
24 แหง ทั่วประเทศ ผลการวจิัยพบวา  บรรณารักษประสบปญหาตางๆ ไดแก ความรูเกี่ยวกับแหลง
ทรัพยากรสารสนเทศภายนอก  ผูใชทดลองหรือเปลี่ยนแปลงแกไขเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการ 
อินเทอรเน็ต  ความไมเพียงพอของพืน้ทีท่ีใ่ชในการจัดวางคูมือชวยคนตางๆ  ผูใชบริการสงเสียงรบกวน 
และความไมเพียงพอของหนังสือในสาขาวิชาเฉพาะ และเครื่องคอมพวิเตอรที่ใหบริการ 
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  ระเบียบ ปาวิเศษ  (2544: บทคัดยอ)  ศึกษาการใชอินเทอรเน็ตของบรรณารักษ  
บริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย  ในดานวัตถุประสงค วิธีการเขาถงึ
แหลงสารสนเทศ ประเภทของการบริการ ความถี ่ระยะเวลาที่ใชและรูปแบบของผลการสืบคน ปญหา
ในการใชอินเทอรเน็ตของบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลัย 
โดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับบรรณารักษในงานบริการตอบคําถาม
และชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลัย จํานวน 48 แหง  ผลการวิจัยพบวา  บรรณารักษ 
สวนใหญใชอินเทอรเน็ตเพือ่ตอบคําถามผูใช  และใชเพื่อสืบคนสารสนเทศใหกับผูใชบริการ  มวีิธีการ
เขาถึงสารสนเทศบนอนิเทอรเน็ตดวยการใชโปรแกรมคนหา  แหลงสารสนเทศที่บรรณารักษสวนใหญ
ใชคือ แหลงสารสนเทศประเภทสถาบนัการศึกษา  บริการที่ใช คือบริการ เวิลด ไวด เว็บ และบริการ
ไปรษณียอิเล็กทรอนกิส  สวนปญหาในการใชอินเทอรเน็ตที่บรรณารักษประสบในระดับมากคือ การใช
เวลามากในการคัดเลือกสารสนเทศบนอนิเทอรเน็ตใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
  มัสยา ฐาปนพนัธนิติกุล  (2545: บทคัดยอ) ศึกษาการจัดการสารสนเทศเชิงพาณิชยใน
หองสมุดเฉพาะ ดานวัตถุประสงคในการจดัประเภทของผูใหบริการ ผูใช และอัตราคาบริการ รวมถงึ
ปญหาในการจัดบริการสารสนเทศเชงิพาณิชยในหองสมุดเฉพาะ ผลการวิจยัพบวา หองสมุดเฉพาะ
สวนใหญจัดบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย เนื่องจากตองปฏิบัติตามนโยบายขององคกร บริการที ่
หองสมุดเฉพาะจํานวนมากที่สุดจัดใหคือ บริการทําสาํเนา โดยใหบริการทาํสําเนาหนงัสือและเอกสาร 
รองลงมา คือ การจัดบริการสืบคนฐานขอมูลโดยคิดคาบริการพิมพผลการสืบคนลงบนกระดาษ  
ผูทําหนาที่ใหบริการสารสนเทศเชิงพาณิชยในหองสมุดเฉพาะ คือ บุคลากรทกุคนในหองสมุดและ
ใหบริการ สารสนเทศเชงิพาณิชยควบคูไปกับการใหบริการอื่นๆ ผูใชสารสนเทศเชิงพาณิชยในหองสมุด
เฉพาะ ไดแก นักเรียน นักศกึษา อาจารย นักวชิาการ และหองสมุดเฉพาะสวนใหญกําหนดอัตรา 
คาบริการสารสนเทศเชงิพาณิชยตามประเภทของบริการและผูใชบริการ การจัดบริการ สารสนเทศเชิง
พาณิชยในหองสมุดเฉพาะ ประสบปญหาดานบริหาร ผูใหบริการ ผูใชและบริการ ประเด็นปญหาทีม่ี
คาเฉลี่ยสูงสุด และรองลงมา ไดแก ความไมพรอมของอุปกรณในการใหบริการ ความไมเพยีงพอของพืน้ที่
ของหองสมุดในการใหบริการ และความไมพรอมของทรัพยากรสารนเิทศที่ใหบริการ 
 
 สําหรับงานวิจยัในประเทศทีเ่กี่ยวกับบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
มหาวทิยาลยั  พบวา  สวนใหญเปนการศึกษาเกี่ยวกบัความรูความสามารถ  ภาพลกัษณของบรรณารกัษ การให
และการใชบริการ การสบืคนสารสนเทศ ผลกระทบ การประเมินผลงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบทดสอบ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ ประชากร
สวนใหญ คือ อาจารย นิสิตนักศึกษา นักวจิัยและบรรณารักษ  ผลการวิจัยพบวา  การวิจัยสวนใหญ 
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คือ สถานภาพการใหบริการ การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ สภาพและปญหา ผลกระทบ ประเภทและ 
รูปแบบของการใหบริการ  ผลการวิจยัพบวา  ปญหาสวนใหญเกี่ยวกับเร่ืองการใชคอมพิวเตอร ความรู
ความสามารถในสาขาวิชาวทิยาศาสตรและเทคโนโลย ีความรูเกีย่วกบัฐานขอมูล คูมือในการคนหา
สารสารเทศ  นอกจากนีย้ังพบวา  เครื่องคอมพิวเตอรและแหลงเอกสารฉบับเตม็มนีอย  ขาดผูเชีย่วชาญใน
การปรึกษาเมือ่เทคโนโลยีขัดของ  
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชงิปริมาณ (Quantitative research) และเชิงคุณภาพ 

(Qualitative research)  เกีย่วกับปญหาและแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยั  ซึ่งผลการวิจยัสามารถสรุปตามลําดับไดดังตอไปนี้ 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย  
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใน 
หองสมุดมหาวิทยาลัย  
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

1.  ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจยัครั้งนี ้ ไดแก  หวัหนาฝายบริการและบรรณารักษ 
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยัของรัฐ  เฉพาะที่เคยสงักัด
ทบวงมหาวิทยาลัย  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทัง้ 12 สถาบัน  เปนบรรณารักษที่
ปฏิบัติงานประจําในเวลาราชการ  จํานวน 61 คน และหวัหนาฝายบรกิารทีท่ําหนาที่ควบคุมดูและดูแล
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  จํานวน 13 คน 
 2.  เครื่องมือทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้  แบงออกเปน 2 สวน คือ   
  สวนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใน 
หองสมุดมหาวิทยาลัย  ใชกบับรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา จาํนวน 61 คน  
ซึ่งแบงออกเปน 2 ตอน  ไดแก 
   ตอนที่ 1  แบบสอบถามสถานภาพของผูตอบ คือ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา  
ประสบการณในการทํางาน และรูปแบบการเพิ่มพูนความรู คําถามเปนแบบเลือกตอบ   
   ตอนที่ 2  แบบสอบถามปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  
แบงออกเปน 4 ดาน ไดแก ดานสิ่งอาํนวยความสะดวกและสภาพแวดลอม ดานทรพัยากรสารสนเทศ 
ดานบรรณารกัษผูใหบริการ และดานผูใชบริการ คําถามเปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ  
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  สวนที่ 2  แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview)  เกี่ยวกับแนวทาง 
การแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมดุมหาวิทยาลยั ใชกับหัวหนา
ฝายบริการ  จาํนวน 13 คน  แบงออกเปน 2 ตอน  ไดแก 
   ตอนที่ 1  สถานภาพของผูใหสัมภาษณ  ไดแก  วฒุิการศึกษา  ประสบการณ 
การทาํงาน 
   ตอนที่ 2  สัมภาษณเกี่ยวกบัแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยั  แบงออกเปน 4 ดานคือ  ดานสิ่งอาํนวยความสะดวกและ
สภาพแวดลอม  ดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานบรรณารักษผูใหบริการ  และดานผูใชบริการ   
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยไดขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยั 
ศรีนครินทรวิโรฒ  เพื่อขอความอนุเคราะหจากผูอํานวยการหองสมดุมหาวิทยาลยั  เพื่อขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยกับบรรณารักษและหวัหนาฝายบรกิารในงานบริการ
ตอบคําถามและชวยการคนควาดวยตนเอง  ต้ังแต 15 ธันวาคม 2548-24 กุมภาพนัธ 2549  
 4.  การวิเคราะหขอมูล  ผูวจิัยนาํแบบสอบถามที่ไดกลบัคืนมาทําการตรวจสอบความถูกตอง
สมบูรณของแบบสอบถาม  จํานวน 61 ฉบับ  และดําเนนิการวิเคราะห  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS-PC+(Statistical Package for Social Sciences / Personal Computer Plus) Version 11.00  
และนําผลการสัมภาษณมาเรียบเรียงขอมลูโดยวิธพีรรณนา โดยการวิ เคราะหขอมูลแตละสวนดงันี ้
  4.1  แบบสอบถาม 
   4.1.1  นําขอมลูจากแบบสอบถาม ตอนที่ 1  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม  
มาแจกแจงหาคาความถี่และคารอยละ  
   4.1.2  ขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที ่2  ปญหาในงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควา  เปนคาํถามแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ  เพื่อนาํมาหาคาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 
  4.2  แบบสัมภาษณ 
   4.2.1  ผูวิจัยนาํขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณโดยการถอดขอความจากเครื่อง
บันทกึเสียงมาเรียบเรียง 
   4.2.2 นาํขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณมาวเิคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  โดยวิธี
พรรณนาวเิคราะห (Descriptive Analysis) 
   4.2.3  เสนอผลการศึกษาคนควาโดยสรุปการศึกษาคนควา  และเขียนรายงานเสนอ
ผลการศึกษาคนควาดวยวธิพีรรณนา  
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สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัย สามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้   
 1.  ผลการวิเคราะหขอมูลดานสถานภาพของผูตอบแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ   
มีดังนี ้ 
  1.1  ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบ  พบวา  บรรณารักษใน 
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 55 คน  มีอายุ  41-50 ป  
จํานวน 31 คน  โดยเปนผูทีม่ีวุฒิการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี  จํานวน 36 คน  ซึ่งสาํเร็จ 
การศกึษาในสาขาวิชาบรรณารักษศาสตร/บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  จํานวน  29 คน 
โดยเปนผูที่สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาโท จํานวน 25 คน  ซึง่สําเร็จการศึกษาในสาขาวิชา
บรรณารักษศาสตร/บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  จาํนวน 17 คน  
  สําหรับประสบการณในการทํางานของบรรณารกัษ  พบวา  มีประสบการณในการทาํงาน  
ต้ังแต 16 ป  ข้ึนไป  จํานวน 29 คน รองลงมามีประสบการณในการทาํงาน  5-10 ป  จาํนวน 19 คน  
  สวนรูปแบบของการเพิ่มพูนความรู บรรณารักษสวนใหญเขารับการฝกอบรมดาน 
การสืบคนสารสนเทศ  จาํนวน  58 คน  รองลงมาคือ เขารับการศึกษาฝกอบรมงานดานการบริการ  จาํนวน  
54 คน   และเขารับการฝกอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  จํานวน  49 คน   
   1.2  ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพของผูใหสัมภาษณจําแนกตามสถานภาพ   
พบวา  หวัหนาฝายบริการ ทั้งหมด  13 คน  โดยสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน 10 คน   
ซึ่งมีประสบการณในการทาํงานสงูสุด 5 ป จํานวน 6 คน  
  2.  ปญหาและแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใน 
หองสมุดมหาวิทยาลัย  ประกอบดวยประเดน็ปญหา 4  ดาน  ดังนี้  
   2.1  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม   
    ผลจากการวิจยัพบวา บรรณารักษประสบปญหาในดานสิ่งอาํนวยความสะดวก
และสภาพแวดลอมโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพจิารณาปญหาเปนรายประเด็น  พบวา 
บรรณารักษประสบปญหาในระดับปานกลาง 18 ประเด็น  และประสบปญหาในระดับนอย 1 ประเด็น 
คือ  เสียงรบกวนจากภายนอกหองสมุด  

   สําหรับประเดน็ปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอมที่มีระดับ
ปญหาคาเฉลีย่ตั้งแต 3.00 ข้ึนไป  ม ี8 ประเด็น  เมื่อนําปญหาทั้ง 8 ประเด็นไปสัมภาษณหวัหนา 
ฝายบริการ เพื่อหาแนวทางการแกปญหา  จึงไดแนวทางการแกปญหา  ดังนี ้  
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   2.1.1  ปญหาเกี่ยวกับระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับเครื่องใช
สํานักงาน  เชน  โทรศัพท  โทรสาร  เครื่องพิมพ  สแกนเนอร  เปนตน  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการ
แกปญหาคือ  กรณีที่ตองการใชเครื่องโทรสารใหไปใชทีสํ่านักงานเลขานุการ  หรือหองทาํงานหัวหนา 
ฝายบริการสารสนเทศ หรือจุดรวมบริการ (One Stop Service) 
   2.1.2  ปญหาเกี่ยวกับสมรรถนะของเครือขายคอมพิวเตอรของมหาวิทยาลัย  หัวหนา 
ฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา  คือ  เพิ่มสมรรถนะของระบบใหมคีวามเร็วเพิ่มข้ึน  ใชระบบ
อินทราเน็ตบริการผูใชหองสมุดในการสืบคนแทนระบบออนไลน และระบบออฟไลน  แจงฝาย
เทคโนโลยีของมหาวทิยาลยัชวยดาํเนนิการแกไข  จัดเกบ็สถิติไฟฟาขดัของเพื่อรายงานผูบริหาร  
หรือผูใชบริการดวยการใหบริการทางโทรศัพทหรือติดตอดวยตนเอง 
   2.1.3  ปญหาเกี่ยวกับสมรรถนะของเครื่องคอมพวิเตอรที่ใหบริการ  หวัหนาฝายบริการ 
ไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดใหมีการเชาคอมพวิเตอรจากบริษทัเอกชนสําหรบัใหบริการแทน 
การจัดซื้อเอง  หรือดําเนินการเพิ่มสมรรถนะของเครื่องใหเร็วขึ้น 
   2.1.4  ปญหาเกี่ยวกับความเพียงพอและความทันสมัยของอุปกรณดานเทคโนโลยี
พื้นฐานที่จาํเปน  เชน  โทรศัพท  โทรสาร  สแกนเนอร  เครื่องพิมพ  โปรแกรมสําหรบัการรับสงเอกสาร  
(เชน E-mail กลางของงานบริการตอบคําถาม)  หวัหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  
ใหไปใชบริการโทรสาร  สแกนเนอรรวมกนัที่สํานกังานเลขานุการ  หรืองานเทคโนโลยีสารสนเทศ   
รวมถึงดาํเนนิการขออนุมัติเพื่อจัดซื้อ 
   2.1.5  ปญหาเกี่ยวกับการบริหารจัดการเครื่องมือชวยคนเพื่อการเขาถึงสารสนเทศ 
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดทําคูมือชวยคนสารสนเทศระบบออนไลนเชื่อมโยง
ไวบนโฮมเพจของหองสมุด และจัดทําคูมอืชวยคนทั้งในรูปส่ิงพิมพและเว็บใซด  

   2.1.6  ปญหาเกี่ยวกับระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับชั้นวาง
หนงัสืออางอิง  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  จัดทาํปายบอกทิศทางจุดที่ใหบริการ
หนงัสืออางอิงไวชัดเจน  สําหรับหนังสือทีใ่ชบอยใหนาํมาเก็บไวบริเวณโตะบริการตอบคําถาม 
   2.17  ระบบการรับสงเอกสารที่ทนัตอความตองการของผูใชบริการ  หัวหนาฝายบริการ
ไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  ประสานงานกับหนวยงานสารบรรณเพื่อใหผูรับผิดชอบดําเนนิการ 
จดัสงเอกสารทุกวนั 
   2.18  ปญหาเกี่ยวกบัความเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณสําหรับใชเปน 
เครื่องมือในการใหบริการ  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดสรรงบประมาณในการเชา
คอมพิวเตอรจากบริษทัเอกชนสําหรับใหบริการแทนการจดัซื้อเอง  หรือแนะนาํใหนักศึกษาใชบริการ 
อินเทอรเน็ตทีสํ่านักคอมพิวเตอร 
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  2.2  ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
 จากผลการวิจยัพบวา  บรรณารักษประสบปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม 

อยูในระดับปานกลาง  เมื่อพจิารณาปญหาเปนรายประเด็น  พบวา  บรรณารักษประสบปญหา 
ทุกประเดน็ในระดับปานกลาง  

   สําหรับประเดน็ปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศที่มีระดบัปญหาคาเฉลี่ยตั้งแต 3.00 
ข้ึนไป มี 9 ประเด็น  เมื่อนําปญหาทั้ง 9 ประเด็นไปสัมภาษณหวัหนาฝายบริการที่ทาํหนาที่ควบคุมและ
ดูแลงานบริการตอบคําถามและชวยการควา  เพื่อหาแนวทางการแกปญหา  จงึไดแนวทางการแกปญหา  
ดังนี้   

   2.2.1  ปญหาเกี่ยวกับความเพียงพอและความทันสมัยของแหลงสารสนเทศในการ
ติดตามเอกสารฉบับเต็มในประเทศ  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  คนหาจาก 
ฐานขอมูล ThaiLis  สหบรรณานุกรม (Union Catalog) หนงัสืออิเล็กทรอนิกส (E-book)  หรือรวบรวม
เว็บไซตจากอนิเทอรเน็ต  นอกจากนี้ยงัใหบริการยืมระหวางหองสมุด 
   2.2.2  ปญหาเกี่ยวกับความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศอางองิเฉพาะสาขา 
วิชา  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดหาเพิ่มอีก 1ฉบับ  สําหรับใหบริการเปนหนังสือ 
ทั่วไป  คนหาสารสนเทศจากอินเทอรเน็ต ระบบออนไลน  รวมทัง้การขอบริจาคและแลกเปลี่ยนจากสถาบัน
อ่ืนๆ  ตลอดจนจัดตั้งงบประมาณขอซื้อเพิม่ 
   2.2.3  ปญหาเกี่ยวกับความเพียงพอของฐานขอมูลฉบับเต็มที่มีใหบริการใน 
หองสมุด  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  คนหาจากอินเทอรเน็ต  สหบรรณานุกรม  
หนงัสืออิเล็กทรอนิกส  และฐานขอมูลจากสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา  ตลอดจนใชบริการ
ยืมระหวางหองสมุด 
   2.2.4  ขอจํากดัในการเขาใชฐานขอมูลบางฐาน  หวัหนาฝายบริการไดเสนอแนวทาง
การแกปญหาคือ  เชิญอาจารยเฉพาะสาขาวิชามาแนะนาํการเขาใชฐานขอมูล  คนหาจากอนิเทอรเน็ต  
ฐานขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา  เขาใชบริการชวงเวลาทีม่ีผูเขาใชนอย  ตลอดจนใช
บริการยืมระหวางหองสมุด 
   2.2.5  ปญหาเกี่ยวกับความครบถวนสมบรูณของเครื่องมือตรวจสอบสิ่งพิมพ 
ฐานขอมูลบรรณานุกรมกลาง  เพื่อการยืมระหวางหองสมุด  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทาง 
การแกปญหาคือ  คนหาจากสหบรรณานุกรม  จัดทําคูมือตรวจสอบรายชื่อวารสาร  ตลอดจนศึกษา
ระเบียบจากการประชาสัมพนัธบนโฮมเพจของหองสมุด 
   2.2.6  ปญหาเกี่ยวกับความเพียงพอของคูมือชวยคนสารสนเทศของฐานขอมูล 
ใหมๆ ที่ใหบริการ  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  คนหาจากสหบรรณานุกรม   
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ฐานขอมูลที่หองสมุดจัดทาํขึ้น  ระบบออนไลนของสถาบนัอื่นๆ  นอกจากนี้ยงัรวบรวมแหลงสารสนเทศ 
บนอินเทอรเนต็ หรือจากเอกสารการอบรมสัมมนา พรอมทั้งจัดทําคูมอืชวยคนสารสนเทศใหม ๆ 
บนอินเทอรเนต็ดวยตนเอง 
   2.2.7  ปญหาเกี่ยวกับความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศอางองิทัว่ไปที่ให 
บริการ  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดหาเพิ่มอีก 1 ฉบับ  สําหรบัใหบริการที ่
หองอานหนงัสือทั่วไป  จัดมหกรรมหนงัสือเพื่อใหอาจารยคัดเลือกซือ้เขาหองสมุด  และจัดหา 
สารสนเทศจากอินเทอรเน็ตหรือจากสถาบันอื่นๆ เพื่อใหบริการเพิ่มเติม 
   2.2.8  ปญหาเกี่ยวกับความเพียงพอและความทันสมัยของคูมือรวบรวมแหลงสารสนเทศ  
  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  จัดทาํคูมือรวบรวมแหลงสารสนเทศจาก
อินเทอรเน็ต ติดตอสอบถามบรรณารักษจากสถาบันอืน่ทางไปรษณีย อิเล็กทรอนกิส และโทรศัพท 
ฝายวิเคราะหสารสนเทศควรเพิ่มคําคนใหมากขึ้น  
   2.2.9  ปญหาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางขอคําถามของผูใชบริการกบัทรัพยากร 
สารสนเทศที่ใหบริการ  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สัมภาษณเพื่อหาขอคําถาม 
ใหตรงตามความตองการ หรือใหผูใชบริการบันทึกลงบนแบบฟอรมตอบคําถามและชวยการคนควา   
แนะนาํใหคนจากสถาบันอืน่ ๆ  ตลอดจนเพิ่มคําคนใหมากขึ้น 
  2.3  ดานบรรณารกัษผูใหบริการ  
   จากผลการวิจยัพบวา  บรรณารักษผูใหบริการประสบปญหาโดยรวมอยูในระดับ 
ปานกลาง  เมือ่พิจารณาปญหาเปนรายประเด็น  พบวา  บรรณารักษประสบปญหารายประเด็นในระดับ
ปานกลาง 17 ประเด็น  และประสบปญหาในระดับนอย 1 ประเด็น คือ  การมีมนุษยสัมพนัธกับผูใชบริการ 
   สําหรับประเดน็ปญหาดานบรรณารักษผูใหบริการทีม่ีระดับปญหาคาเฉลี่ยตั้งแต 
3.00 ข้ึนไป ม ี8 ประเด็น  เมือ่นําปญหาทั้ง 8 ประเด็นไปสัมภาษณหวัหนาฝายบริการที่ทาํหนาที ่
ควบคุมและดูแลงานบรกิารตอบคําถามและชวยการคนควา  เพื่อหาแนวทางการแกปญหาจงึได 
แนวทางการแกปญหา  ดังนี ้
   2.3.1  ปญหาเกี่ยวกับการปรึกษาผูเชีย่วชาญเมื่อประสบปญหาเทคโนโลยีขัดของ  
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  ขอคําแนะนาํ/ปรึกษาจากนักวเิคราะหของศนูย
เทคโนโลยีการศึกษา  ขอคําแนะนาํ/ปรึกษาจากนักวิเคราะหของศูนยเทคโนโลยีการศึกษา   
หรือจัดการอบรมคอมพิวเตอรในการแกไขปญหาขั้นพื้นฐานใหบรรณารักษ  
   2.3.2  ปญหาเกี่ยวกับความรูเกี่ยวกับแหลงทรัพยากรสารสนเทศอางองิภายนอก  
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  เรียนรูจากนกัศึกษาทีน่ําปญหามาสอบถามบรรณารักษ  
หรือจัดทําคูมอืและรวบรวมแหลงสารสนเทศที่เปนองคกรหลักๆ ตลอดจนการฝกอบรม 
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   2.3.3  ปญหาเกี่ยวกับโอกาสในการเพิ่มพนูและพัฒนาความรูความสามารถในวชิาชีพ  
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  ใหโอกาสในการเขารับการอบรม  ดูงาน  ศึกษาตอ   
ทั้งในประเทศและตางประเทศ 
   2.3.4  ปญหาเกี่ยวกับการติดตามสารสนเทศใหมๆที่ใชในการใหบริการ  หัวหนา 
ฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  มอบหมายใหรับผิดชอบในการติดตามสารสนเทศใหม ๆ  
และมีการแบงปนการเรียนรูกับผูรวมงาน  พรอมทัง้จัดทาํเปนคูมือไวใหบริการ 
   2.3.5  ปญหาเกี่ยวกับความรูความสามารถในสาขาวิชาเฉพาะที่จะสรางความเขาใจ
และการกําหนดคําศัพทในการสืบคน  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  ศึกษาเพิ่มพนู
ความรูความสามารถในสาขาวิชาเฉพาะ  โดยการใหเขารับการอบรม  ศึกษาดวยตนเอง  ตลอดจน 
รับบุคลากรทีม่ีความรูในสาขาวิชาเฉพาะ    
   2.3.6  ปญหาเกี่ยวกับทกัษะในการอานภาษาตางประเทศ  หัวหนาฝายบริการไดเสนอ
แนวทางการแกปญหาคือ  ใหมีโอกาสในการเขารับการอบรมดานภาษาตางประเทศ  ตลอดจน 
สงเสริมใหพฒันาภาษาองักฤษดวยตนเอง 
   2.3.7  ปญหาเกี่ยวกับทกัษะและประสบการณในการสมัภาษณผูใชบริการหัวหนา
ฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  อบรมบรรณารักษบริการตอบคําถามโดยเชิญผูเชี่ยวชาญให 
คําแนะนําปรึกษาถงึวิธีการสื่อสาร  การบริการหรือแนะนําใหบรรณารักษศึกษาหาความรูเกีย่วกับ 
สาขาวิชาที่ตนรับผิดชอบจะทําใหการสื่อสารดีข้ึน 
   2.3.8  ปญหาเกี่ยวกับความรูในการใหบริการคนหาสารสนเทศจากสื่ออ่ืนๆ  
บางประเภท  เชน  ดรรชนแีละสารสังเขป  เปนตน  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ   
ศึกษาหาความรูดวยตนเอง  จากเพื่อนรวมงาน  จากการฝกอบรม  พรอมกับการจัดทําคูมือแนะนาํ 
วิธีการใช 
  2.4  ดานผูใชบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา  บรรณารักษประสบปญหาในดานผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  เมือ่พิจารณาปญหาเปนรายประเด็น  พบวา  บรรณารักษประสบปญหาในระดับมาก 2 
ประเด็นคือ ความรูและทักษะในการใชส่ืออางอิง  และทักษะในการใชหองสมุด  ประสบปญหาในระดับ
ปานกลาง 22 ประเด็น  และประสบปญหาในระดับนอย 1 ประเด็นคือ  การแสดงอาการโกรธกาวราวใน
นโยบายการใหบริการตอบคําถาม  

   สําหรับประเดน็ปญหาดานผูใชบริการที่มรีะดับปญหาคาเฉลี่ยตั้งแต 3.00 ข้ึนไป  
มี 22 ประเด็น  เมื่อนําปญหาทัง้ 22 ประเด็นไปสัมภาษณหัวหนาฝายบริการทีท่ําหนาที่ควบคุม 
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และดูแลงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  เพื่อหาแนวทางการแกปญหา  จึงไดแนวทาง 
การแกปญหา  ดังนี ้
   2.4.1  ปญหาเกี่ยวกับความรูและทักษะในการใชส่ืออางอิง  หัวหนาฝายบริการได 
เสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สอนทกัษะการใชหนงัสืออางอิง  จัดแสดงแนะนําหนงัสอือางอิงทีน่าสนใจ   
   2.4.2  ปญหาเกี่ยวกับทกัษะในการใชหองสมุด  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทาง 
การแกปญหา คือ  สอนการใชหองสมุดใหนิสิต/อาจารย/บุคลากรใหมๆ  อบรมการ/สอนการใชหองสมุด
แบบสัญจรไปตามคณะตางๆ  ประชาสมัพันธ/ทําแผนพับ/จัดทําคูมอืตางๆ แนะนาํใหรูจักวิธีการใช 
หองสมุด ตลอดจนการนําชมหองสมุด 
   2.4.3  ปญหาเกี่ยวกับทกัษะการเขียนบรรณานุกรมและการอางองิแหลงสารสนเทศ    
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  รวบรวมวิธีเขียน/สอนบรรณานุกรมประเภทสื่อตางๆ 
ไวบนโฮมเพจของหองสมุด  และทาํคูมือการเขียนบรรณานุกรม  ตลอดจนการจัดบรรณารักษไปสอน 
การเขียนบรรณานุกรมและการอางอิงแหลงสารสนเทศตามภาควิชาตางๆ 
   2.4.4  ปญหาเกี่ยวกับการคนหาสารสนเทศโดยไมตรวจสอบจากคอมพิวเตอร   
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดทําปายแนะนาํวิธกีารคนหา  คนสารสนเทศจาก
คอมพิวเตอรใหผูใชับริการ  หรือบันทึกคําถามไวพรอมสงคําตอบกลับไปใหทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  
   2.4.5  ปญหาเกี่ยวกับการวางแผนการคนหาในเรื่องที่ศึกษา  หัวหนาฝายบริการ 
ไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  สัมภาษณสรุปคําถามใหแคบลง  แนะนําการคนเรื่องที่ศึกษาให   
หรือจัดทําคูมอืวิธีการคนเพือ่ใหนํากลับไปศึกษากอน 
   2.4.6  ปญหาเกี่ยวกับทักษะการสืบคน/คัดเลือกสารสนเทศที่ตรงกับความตองการ  หัวหนา
ฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  อบรมแนะนาํทักษะการสืบคนใหผูใชบริการ ตลอดจนรูจัก 
คัดเลือกใหตรงตามความตองการ 
   2.4.7  ปญหาเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงแกไขคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต  
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  มีจุดควบคุมและมีโปรแกรมปองกนัการแกไขเมื่อ 
ปดเครื่อง  ขอมูลจะกลับเปนปกติโดยอัตโนมัติ  มีผูดูแลระบบหองสมดุ (Library System) เหมือนใน 
ตางประเทศ 
   2.4.8  ปญหาเกี่ยวกับความรูความเขาใจในแหลงสารสนเทศที่สืบคน  เชน รายการ 
บรรณานุกรมและสาระสังเขป  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  จดัอบรมแนะนาํ 
การสืบคนจากฐานขอมูล พรอมทั้งจัดทําคูมือการใช แนะนาํจุดเชื่อมโยงเว็บไซตไปสืบคนจากสถาบัน
อ่ืนๆ  หรือบนอินเทอรเน็ต เชน โปรแกรมคนหา เปนตน 
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   2.4.9  ปญหาเกี่ยวกับทกัษะดานภาษาญีปุ่น ภาษาตางประเทศ  หัวหนาฝายบริการได
เสนอแนวทางการแกปญหาคือ  แนะนาํใหนสิิตคนหาคําศัพทเฉพาะจากพจนานกุรมในสาขาวิชาของตน  
นักศึกษาตางชาติทีพู่ดภาษาไทยไมได หรือส่ือสารกันไมเขาใจโดยเฉพาะ ทางภาควชิาตองสงผูดูแล
และใหความชวยเหลือ หรือใชภาษามือแทนการสื่อสาร  นอกจากนีบุ้คลากรทกุคนตองผานการอบรม
ภาษาอังกฤษทีจ่ะมาใหความชวยเหลือผูใชบริการ 

2.4.10  ปญหาเกี่ยวกับการรูจักแหลงสารสนเทศที่เกีย่วของในสาขาวชิาของตน   
หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สอนตอนปฐมนิเทศใหรูจักแหลงสารสนเทศใน
สาขาวิชาของตน  พรอมทัง้จัดทําคูมือการใชแหลงสารสนเทศในสาขาวิชาของตน 

2.4.11 ปญหาเกี่ยวกบัการแกไขคอมพิวเตอรเมื่อขัดของดวยตนเอง หัวหนาฝาย
บริการ 

ไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  เสนอใหมหาวิทยาลัย  จัดอบรมคอมพิวเตอรเบื้องตนและหองสมุด 
มีระบบปองกนัการแกไขคอมพิวเตอรเมื่อขัดของดวยตนเอง 

2.4.12  ปญหาเกี่ยวกับปริมาณเวลาที่ใชในการคนหาสารสนเทศ  หัวหนาฝายบริการ 
ไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  ขอที่อยูผูใชบริการและสงคําตอบใหโดยทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 
(E-mail) หรือโทรศัพท  ใหผูใชบริการสืบคนดวยตนเองหากเกนิกวา 20 นาทีแลวยังไมไดขอมูล
บรรณารักษกจ็ะเขาไปสอบถามและแนะนําวิธีการคนให  ตลอดจนการจํากัดเวลาในการคน 

 2.4.13  ปญหาเกี่ยวกับความเขาใจจากการอานคูมือแนะนาํการใชบริการที่หองสมุด 
จัดทําขึ้น   หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ   จัดทําคูมือแนะนําการใชเปนภาษาไทย  โดย
จัดทําเปนสื่อส้ัน  ๆเขาใจงาย  เชน  การคนรายการของหองสมุด  (OPAC)  ตลอดจนจัดวางคูมือไวบนเว็บ  และ
เชื่อมโยงไปตามคณะตาง  ๆ
   2.4.14  ปญหาเกี่ยวกับการทราบความตองการที่แทจริงในสารสนเทศที่ตนตองการ  
หัวหนาฝายบริการไดมีแนวทางการแกปญหาคือ  เพิม่คําคนใหมากขึน้  เพื่อใหผูใชบริการพิจารณาเลอืก
เร่ืองที่ตองการ  ใชทักษะการสื่อสารใหรูถึงความตองการที่แทจริง  อาจเปนการสื่อสารโดยตรงกับ
ผูใชบริการหรอืโดยทางอินเทอรเน็ตหรือทางโทรศัพท 

2.4.15  ปญหาเกี่ยวกับความเขาใจในระเบียบการยมืระหวางหองสมดุ หัวหนาฝาย
บริการ 

ไดเสนอแนวทางการแกปญหา คือ  แนะนําวิธกีารใชบริการฐานขอมูลสหบรรณานุกรม หรือนําระเบียบ 
การยืมระหวางหองสมุดไวบนโฮมเพจของหองสมุด 
   2.4.16  ปญหาเกี่ยวกับการทราบสิทธิ์ในการขอความชวยเหลือในการสืบคนจากงาน
บริการตอบคําถาม  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จดัทําปาย/แผนพับ  ประชาสมัพันธ
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บนเว็บไซตของหองสมุด  เพือ่บอกขอบเขตของงานบริการตอบคําถาม  ตลอดจนสอบถามการใช
บริการจากโตะบริการโดยตรง 
   2.4.17  ปญหาเกี่ยวกับการรูจักวิธีการถายโอนขอมูลจากการสืบคน  หัวหนาฝายบริการ 
ไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  บรรณารักษสอนและแนะนาํการคนและการบนัทึก  หรือบรรณารักษ 
ชวยในการคนและการบันทกึ  

2.4.18 ปญหาเกี่ยวกบัทักษะดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ หวัหนาฝาย 
บริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดทําปายแนะนาํวิธกีารใชคอมพิวเตอรวางไวที่เครื่องบริการ 
สืบคน  ตลอดจนสอนและอธิบายการสืบคนใหโดยตรง 

2.4.19  ปญหาเกี่ยวกับความสามารถในการระบุคําศัพท/คําสําคัญ/หรือหวัขอที่ตองการ 
คน หวัหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  บันทกึรายละเอียดลงแบบฟอรมบริการ 
ตอบคําถามใหชัดเจน  หรืออธิบายและแนะนาํการคนจากหัวเรื่อง/คําสําคัญ  
   2.4.20  การใหขอมูลผิด/ ขอมูลไมสมบูรณกับผูใหบริการตอบคําถาม  หัวหนาฝาย
บริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สอบถามเพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตองตรงประเดน็แลวบนัทึก 
รายละเอียดลงบนแบบฟอรมบริการตอบคําถามหรือตามชนิดของคําถามพรอมบอกแหลงชวยคนให  
หรือตรวจสอบจากอนิเทอรเน็ตในกรณีที่ขอมูลไมสมบูรณ  หรือไมสามารถติดตอกบัผูใชบริการได 
   2.4.21  ปญหาเกี่ยวกับความเขาใจคําสั่ง/คําอธิบายภาษาอังกฤษในการคนหา 
รายการบรรณานุกรมบนหนาจอคอมพวิเตอร  หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ   
จัดทําคูมืออธบิายรหัสเฉพาะไวทีห่นาจอคอมพิวเตอร  ปรับเปลี่ยนหนาจอใหเปน 2 ภาษา  แนะนาํ 
ใหคนภาษาไทย  จัดทาํปาย/ทําแผนพับบอกวิธีการใช   
   2.4.22  ปญหาเกี่ยวกับทักษะการใชภาษาในการสื่อสารกับผูใหบริการ  หัวหนาฝาย
บริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  บรรณารักษตองมีความอดทนและใชทักษะการสื่อสารเพือ่ให
เกิดความเขาใจในความตองการของผูใชบริการ 
 
อภิปรายผลการวิจัย  
 ผลการวิจยัครั้งนี ้มีประเดน็ที่ควรนาํมาอภิปรายคือ  ปญหาและแนวทางการแกปญหาใน 
งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยั 13 แหง แบงออกเปน 4 ดาน ดังนี ้
  1.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม   

 จากผลการวิจยัพบวา บรรณารักษประสบปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมือ่ 
พิจารณาปญหาเปนรายประเด็นพบวา  บรรณารักษประสบปญหาในระดับปานกลาง 18 ประเด็น และ
ประสบปญหาในระดับนอย 1 ประเด็นคือ เสียงรบกวนจากภายนอกหองสมุด 
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   สําหรับประเดน็ปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอมที่มีระดับ
ปญหาคาฉลีย่ตั้งแต 3.00 ข้ึนไป มี 8 ประเด็น เมือ่นาํปญหาทัง้ 8 ประเดน็  ไปสัมภาษณหัวหนาฝายบรกิาร 
ที่ทาํหนาที่ควบคุมและดูแลงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ไดแนวทางการแกปญหาดังนี ้
    1.1  ปญหาเกีย่วกับระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับเครื่องใช 
สํานักงาน  เชน  โทรศัพท  โทรสาร  เครื่องพิมพ  สแกนเนอร เปนตน ซึง่ประเด็นปญหาดังกลาว 
สอดคลองกับงานวิจยัของมสัยา ฐาปนพนัธนิติกุล (2545: บทคัดยอ)  ที่พบวา  อุปกรณและเครื่องใช
สํานักงานไมมใีหบริการทีเ่คานเตอรตอบคําถาม  กรณีจาํเปนตองสงสารสนเทศใหผูใชบริการ จงึทาํให
ไมสะดวกกับการปฏิบัติงานของบรรณารักษ  เพราะเครื่องใชดังกลาวไมไดอยูในบริเวณเดียวกนั ที่เปนเชนนี้
เพราะผูบริหารยังเหน็ความสําคัญตอเร่ืองนี้  แตตองการใหไปใชรวมกนัทีห่นวยงานกลาง หรือ กรณีที่
จําเปนตองใชใหไปติดตอที่หนวยงานอื่น  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหา  
โดยเฉพาะเครื่องโทรสารที่ไมมี   ใหบริการที่เคานเตอรบริการตอบคําถามใหบรรณารักษไปใชที่
สํานักงานเลขานุการ  หรือหองทาํงานหัวหนาฝายบริการสารสนเทศ  หรือจุดรวมบริการ (One Stop 
Service)   
    1.2  ปญหาเกีย่วกับสมรรถนะของเครือขายคอมพวิเตอรของมหาวิทยาลัยขัดของ 
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของศริิพร ศรีเชลียง (2543: บทคัดยอ); สุกัญญา  
อางศิลา (2541: บทคัดยอ) และ โสมรัศมิ์ พิบูลยมณี (2545: 246)  ที่พบวา  ระบบเครือขายของ
มหาวิทยาลยัมีชวงเวลาที่ระบบไมสามารถทํางานได (Downtime)  โดยผูรับผิดชอบไมมีการแจงให
ทราบลวงหนา  การใหบริการอินเทอรเน็ตโดยเฉพาะระบบการสื่อสารขดัของบอยไมสามารถติดตอ 
เขาศูนยบริการสารสนเทศ เวิลดไวดเว็บทีต่องการได หรือเกิดจากสมรรถนะของเครือ่งคอมพวิเตอรตํ่า   
ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา  มีผูใชระบบเครือขายคอมพวิเตอรหนาแนนมาก ทาํใหเสียเวลาคอยนาน  ระบบ
เครือขายทํางานชาใชงานไมได  หรือระบบสัญญาณขัดของ  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการไดเสนอแนวทาง
การแกปญหาคือ เพิ่มสมรรถนะของระบบใหมีความเร็วเพิ่มข้ึน  เมื่อเครือขายของมหาวทิยาลยัขัดของ
ใหใชบริการระบบอินทราเนต็ในการสืบคนแทนระบบออนไลนหรือแจงฝายเทคโนโลยีของมหาวทิยาลัย
ชวยดําเนนิการแกไข  หรือจดัเก็บสถิติไฟฟาขัดของเพื่อรายงานผูบริหาร   
    1.3  ปญหาเกีย่วกับสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอรทีใ่หบริการ  ซึ่งประเด็น
ปญหาดังกลาวสอดคลองกบังานวิจยัของนายกิา เดิดขุนทด (2540: 71) ที่พบวา  ระบบการรับสง
เอกสารระหวางสถาบนัมีความลาชา  ผูใชบริการไดรับสารสนเทศไมทนักับความตองการ  ทําให 
สารสนเทศที่ไดรับไมทันสมยั  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา  สมรรถนะของเครื่องต่ํา  ทํางานชา หรือขัดของ
บอย  ดังนัน้หวัหนาฝายบรกิารจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  การจัดใหมกีารเชาคอมพวิเตอร
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จากบริษทัเอกชนสําหรับใหบริการแทนการจัดซื้อเอง  หรือดําเนินการเพิ่มสมรรถนะของเครื่องใหเร็วขึ้น  
ทําใหสามารถรองรับสารสนเทศที่เกิดขึ้นใหมไดอยางมปีระสิทธิภาพ   
    1.4  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอและความทันสมัยของอุปกรณดานเทคโนโลย ี
พื้นฐานที่จาํเปน  เชน  โทรศัพท  โทรสาร  สแกนเนอร  เครื่องพิมพ  โปรแกรมสําหรบัการรับสงเอกสาร  
(เชน E-mail กลางของงานบริการตอบคําถาม) ซึง่ประเดน็ปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ
มะลิวัลย  สินนอย (2541: 78-81 )  ที่พบวา  เครื่องมือและอุปกรณมีไมเพียงพอทําใหไมสามารถคนหา
สารสนเทศไดตรงกับความตองการ  ทัง้นีป้ญหาดังกลาวอาจมีสาเหตุมาจากอุปกรณดานเทคโนโลยี 
พื้นฐานที่จาํเปนมีไมเพียงพอ  ไมทนัสมยั หรือขัดของบอย  ทําใหการรับสงเอกสารใหกับผูใชบริการไม
ทันตามความตองการ  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  ใหไปใชบริการ
โทรสาร  สแกนเนอร รวมกนัที่สํานกังานเลขานุการ  หรืองานเทคโนโลยีสารสนเทศ    
    1.5  ปญหาเกีย่วกับการบริหารจัดการเครื่องมือชวยคนเพือ่การเขาถงึสารสนเทศ 
ซึ่งบรรณารักษประสบปญหาเรื่องเครื่องมือสําหรับบริการชวยคนสารสนเทศใหกับผูใชบริการ  ไม
เพียงพอและไมสะดวก  เชน เครื่องคอมพวิเตอรที่มีไวใหบริการสมรรถนะต่ํา ทาํงานชา  บางครั้งไม
สามารถติดตอเขาใชบริการได  เนื่องจากเครื่องคอมพิวเตอรขัดของหรือสืบคนสารสนเทศไดแลวไม
สามารถแปลผลได  เพราะสารสนเทศที่สืบคนไดในปจจุบันตองใชเทคโนโลยทีี่สูง  นอกจากนี้คูมอื
สําหรับใหบริการคนหาสารสนเทศขาดความทันสมัย  และขาดความครบถวนสมบูรณ หรือคูมือที่
ใหบริการเปนภาษาตางประเทศ  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหา  คือ จดัทํา
คูมือชวยคนสารสนเทศระบบออนไลนเชื่อมโยงไวบนโฮมเพจของหองสมุด  และจัดทําคูมือชวยคนทัง้
ในรูปส่ิงพมิพและเว็ปไซต  
    1.6  ปญหาเกีย่วกับระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับชั้นวาง 
หนงัสืออางอิง  ที่เปนเชนนี้อาจเปนเพราะพื้นที่บริเวณเคานเตอรบริการตอบคําถามจํากัด  หรือไม
เหมาะสมที่จะจัดวางหนังสืออางอิงไวบริเวณเดียวกนั หรือนโยบายของผูบริหารบางหนวยงานตองการ
ใหเคานเตอรบริการตอบคําถามสามารถมองเหน็ไดเดนชัด  ดังนัน้หวัหนาฝายบรกิารไดเสนอแนวทาง
การแกปญหา  โดยการจัดทาํปายบอกทิศทางจุดที่ใหบริการหนังสืออางอิงไวอยางชดัเจน  หรือสําหรับ
หนงัสืออางอิงที่ใชบอยนํามาเก็บไวบริเวณโตะบริการตอบคําถาม   
    1.7  ปญหาเกีย่วกับระบบการรับสงเอกสารที่ทนัตอความตองการของผูใชบริการ  
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของจติราภรณ  เพ็งดี (2541: บทคัดยอ) และ บุญเรือง 
เนียมหอม (2540: บทคัดยอ)  ทีพ่บวา  โปรแกรมคอมพิวเตอรที่ใหบริการรับสงขอมูลจากแหลง
ทรัพยากรสารสนเทศภายนอกมีความลาชา  ทัง้นี้อาจเปนเพราะระบบการรับสงเอกสารทางไปรษณีย
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อิเล็กทรอนกิสขัดของบอย  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ ประสานงาน
กับหนวยงานสารบรรณเพื่อใหผูรับผิดชอบดําเนนิการใหจัดสงเอกสารไปใหผูใชบริการทุกวนั   
     1.8  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอของเครื่องคอมพวิเตอรและอุปกรณสําหรับ 
ใชเปนเครื่องมอืในการใหบริการ  ซึ่งประเดน็ปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของสุรีย  สุทธิสารากร  
(2540: บทคดัยอ) และ เดชศักดิ์ ศานตวิิวฒัน  (2538: บทคัดยอ)  ทีพ่บวา  จํานวนเครื่องคอมพวิเตอร
ที่ใหบริการมีไมเพียงพอกับความตองการของผูใชบริการ ทําใหตองใชเวลานานในการสืบคน 
สารสนเทศใหตรงกับความตองการ  ทัง้นีอ้าจเปนเพราะ  หองสมุดขาดงบประมาณในการจัดซื้อ
คอมพิวเตอร  หรือเครื่องคอมพิวเตอรขัดของตองใชเวลานานในการซอมบํารุง  อีกทั้งหองสมุดไมมี
หนวยซอมบํารุงโดยตรง  ทาํใหการใหบริการลาชาไมทนักับความตองการของผูใชบริการ  นอกจากนี้
หองสมุดควรกําหนดชวงเวลาการใชคอมพิวเตอรเพื่อใหบรรณารักษสามารถวางแผนการปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  การ
จัดสรรงบประมาณในการเชาคอมพวิเตอรจากบริษทัเอกชนสําหรับใหบริการแทนการจัดซื้อเอง  หรือ
แนะนาํใหนักศึกษาใชบริการอินเทอรเนต็ที่สํานักคอมพวิเตอร 
  2.  ปญหาในดานทรัพยากรสารสนเทศ   

   จากผลการวิจยัพบวา  บรรณารักษประสบปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง   
เมื่อพิจารณาปญหาเปนรายประเด็นพบวา  บรรณารักษประสบปญหาทุกประเดน็ในระดับปานกลาง  

   สําหรับประเดน็ปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศ  ที่มีระดับปญหาคาเฉลี่ยตั้งแต 3.00  
ข้ึนไป มี 9 ประเด็น  เมื่อนําปญหาทั้ง 9 ประเด็นไปสัมภาษณหวัหนาฝายบริการเพื่อหาแนวทาง 
การแกปญหา  ไดแนวทางการแกปญหา  ดังนี้   
    2.1  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอและความทันสมัยของแหลงสารสนเทศใน 
การติดตามเอกสารฉบับเต็มในประเทศ  ซึง่ประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของ 
สุกัญญา อางศิลา (2541: บทคัดยอ) จิราภรณ กรอบกระจก  (2540: 47) และ วัณทณีย ณ พัทลงุ  
(2542: 7) ที่พบวา  แหลงสารสนเทศที่ติดตามเอกสารฉบับเต็มในประเทศไทยมนีอย  และขาด 
ความทันสมัย  จึงเปนเหตุใหไมเพียงพอกับความตองการของผูใชบริการ  ทัง้นี้อาจเปนเพราะไมม ี
ผูรับผิดชอบในการผลิต  งบประมาณไมเพียงพอ  ผูบริหารไมเห็นความสําคัญของหนงัสืออางอิง   
ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ การคนหาจากฐานขอมูล ThaiLis  
 สหบรรณานกุรม (Union Catalog) หนงัสืออิเล็กทรอนิกส (E-book) พรอมทัง้รวบรวมเว็บไซตจาก 
อินเทอรเน็ต  มีบริการยืมระหวางหองสมุด 
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     2.2  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอของทรพัยากรสารสนเทศอางอิงเฉพาะ
สาขาวิชา  ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัยของภานวุตัร เสถียรวัฒนชัย (2542: 
บทคัดยอ)   
ที่พบวา  หนงัสืออางอิงในสาขาวิชาเฉพาะมีไมเพยีงพอ  ทั้งนี้อาจเปนเพราะหนงัสืออางอิงราคาแพง   
มีการใชเพียงบางสวน ไมทนัสมัย ผูใชบริการใหความสนใจนอยลง  เนื่องจากไปใชอินเทอรเน็ตเพิ่ม
มากขึ้น  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  การจัดใหมีจาํนวนเลมของ 
ส่ิงพิมพเพิ่มอีก 1 ฉบับ สําหรับใหบริการเปนหนังสือทั่วไป  คนหาสารสนเทศจากอนิเทอรเน็ต/ระบบ
ออนไลน  รวมทั้งขอบริจาคและแลกเปลี่ยนจากสถาบันอืน่ๆ  ตลอดจนจัดตั้งงบประมาณขอจัดซื้อ 
เพิ่มเติม 
    2.3  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอของฐานขอมูลฉบับเต็มที่มีใหบริการใน 
หองสมุด  ซ่ึงประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัยของโสมรัศมิ์ พิบูลณมณี (2545: ง)  ทีพ่บวา  
สารสนเทศที่ไดจากการสืบคนฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปน 
รูปแบบบรรณานุกรมและสาระสังเขป  ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา  สารสนเทศที่มีไมทนัสมัย  ขาด 
งบประมาณในการจัดซื้อฐานขอมูลที่มีสวนใหญเปนรายการบรรณานุกรมและสาระสังเขป   ผูบริหาร
ไมเห็นความสาํคัญ  หรือสามารถคนหาสารสนเทศจากอินเทอรเน็ต  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึได
เสนอแนวทางการแกปญหาคือ  การคนหาจากอนิเทอรเน็ต  สหบรรณานุกรม  หนังสืออิเล็กทรอนกิส
และฐานขอมลูจากสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา ตลอดจนใชบริการยืมระหวางหองสมุด  
    2.4  ปญหาเกีย่วกับขอจาํกดัในการเขาใชฐานขอมูลบางฐาน  ซึ่งประเด็นปญหา
ดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัยของจุฑารัตน ชางทอง (2542: บทคดัยอ) ที่พบวา  การใชฐานขอมลู
ซีดีรอมมีการจาํกัดประเภทของผูใชบริการและคิดคาบริการ  ทัง้นี้อาจมีสาเหตมุาจากมีผูใชบริการ 
หนาแนนมากจึงสงวนสทิธิ์ไวเฉพาะผูใชบริการภายในเทานั้น  ยังขาดการประสานงานที่ดีในการใช
ทรัพยากรสารสนเทศรวมกนั  หรือขอจํากัดในเรื่องงบประมาณการจัดซือ้  ดังนั้นหวัหนาฝายบริการ 
จึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาโดยเชิญอาจารยเฉพาะสาขาวชิามาแนะนาํการเขาใชฐานขอมูล  
คนหาจากอนิเทอรเน็ต  ฐานขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการการอดุมศึกษา  เขาใชบริการชวงเวลา
ที่มีผูเขาใชบอย  ตลอดจนใชบริการยืมระหวางหองสมุด 
    2.5  ปญหาเกีย่วกับความครบถวนสมบูรณของเครื่องมอืตรวจสอบสิ่งพิมพ  
ฐานขอมูลบรรณานุกรมกลางเพื่อการยืมระหวางหองสมดุ  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของอมรา  
อิสระชาญพานิช (2542: 92) และ นายกิา เดิดขุนทด (2540: 71-73)  ที่พบวา คูมือในการยืมระหวาง
หองสมดุไมทนัสมัยและขาดความสมบูรณ  นอกจากนีย้ังไมมีคูมือในการตรวจสอบรายการวารสาร  
เอกสาร  ส่ิงพมิพที่ครบถวนสมบูรณหรือฐานขอมูลบรรณานุกรม  ทั้งนี้อาจจะเปนเพราะวา  เปลี่ยนผู
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ประสานงานบอย  สารสนเทศของแตละสถาบันมีหลากหลาย  สวนคูมือชวยคนไมทันสมยั  ขาด
รายละเอียดในการตรวจสอบสารสนเทศ  หรือขาดการปรับปรุงแกไขอยางตอเนื่อง  ดังนัน้หวัหนาฝาย
บริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  คนหาจากสหบรรณานุกรม  จัดทําคูมือตรวจสอบรายชื่อ
วารสาร  ตลอดจนศึกษาระเบียบจากการประชาสัมพันธบนโฮมเพจของหองสมุด 
    2.6  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอของคูมอืชวยคนสารสนเทศของฐานขอมูล 
ใหมๆ ที่ใหบริการ  ทัง้นี้อาจมีสาเหตมุาจาก  ขาดการจัดทําอยางตอเนือ่ง ไมมีผูรับผิดชอบโดยตรง 
หรือเปลี่ยนผูรับผิดชอบบอย  ขาดคูมือชวยคนสารสนเทศใหมๆบนอินเทอรเน็ต  ขาดผูเชี่ยวชาญใน
ดานการรวบรวมและคนหาสารสนเทศ ขาดการประสานงานระหวางสถาบันที่ดีพอ  ดังนัน้หวัหนาฝาย
บริการบริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  คนหาจากสหบรรณานุกรม ฐานขอมูลที่หองสมดุ 
จัดทําขึ้น  ระบบออนไลนของสถาบนัอืน่ๆ  นอกจากนีย้ังรวบรวมแหลงสารสนเทศบนอินเทอรเนต็  หรือ
จากเอกสารการอบรมสัมมนา  พรอมทัง้จัดทําคูมือชวยคนสารสนเทศใหม บนอินเทอรเน็ตดวยตนเอง   
    2.7  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอของทรพัยากรสารสนเทศอางอิงทั่วไปที่ 
ใหบริการ  ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัยของคารดินา และ วิคส (Cardina; & 
Wicks.  2004: 133-142)  ทีพ่บวา ทรัพยากรสารสนเทศอางอิงที่เปนสิง่พิมพมกีารใชลดลง  เนื่องจาก
ผูใชมกีารใชส่ืออิเล็กทรอนกิสเพิ่มข้ึน   ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา  มีการจดัพิมพในรูปส่ือส่ิงพิมพนอยลง  
งบประมาณในการจัดซื้อไมเพียงพอ สารสนเทศที่มีไมทันสมยั  ไมไดใชบริการทัง้เลม  การใหบริการ
เปลี่ยนแปลงไปใชส่ืออิเล็กทรอนิกส  ชองทางการคนหาทางอนิเทอรเนต็ขัดของบอย  ดังนัน้หัวหนาฝาย
บริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จดัหาเพิ่มอีก1 ฉบับ  สําหรบัใหบริการที่หองอานหนังสอื
ทั่วไป  จัดมหกรรมหนงัสือเพื่อใหอาจารยเสนอซื้อเขาหองสมุด  และจัดหาสารสนเทศจากอนิเทอรเน็ต  
หรือจากสถาบันอื่นๆ เพื่อใหบริการเพิ่มเติม   
     2.8  ปญหาเกีย่วกับความเพยีงพอและความทันสมัยของคูมือรวบรวมแหลง 
สารสนเทศ ซึง่สอดคลองกับงานวิจยัของมะลิวัลย สินนอย (2541: 78-79)  ที่พบวา คูมือมีไมเพียงพอ 
ตอการใหบริการสืบคนสารสนเทศ  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา  ขาดผูรับผิดชอบในการรวบรวมแหลง 
สารสนเทศใหมๆ ซึ่ง บรรณารักษไมมีเวลาในการติดตามสารนิเทศ  คูมือที่มีใหบริการไมทันสมัย ดังนัน้ 
หัวหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดทําคูมือรวบรวมแหลงสารสนเทศจาก 
อินเทอรเน็ต ติดตอสอบถามบรรณารักษจากสถาบันอืน่ โดยทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกสและโทรศัพท  
ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศควรเพิม่คําคนใหมากขึ้น  เพิม่คําคนในคูมือคนใหมากขึ้นตลอดจน
ความรวมมือระหวางบรรณารักษในการจัดทําคูมือชวยคน 
    2.9  ปญหาเกีย่วกับความสมัพันธระหวางขอคําถามของผูใชกับทรัพยากร 
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สารสนเทศที่ใหบริการ  ปญหาที่เกิดขึ้นสวนใหญเปนขอคําถามที่ไมตรงกับสารสนเทศที่หองสมุดมี
ใหบริการ  แตเปนขอคําถามที่คนหาคําตอบไดจากสถาบันอื่น หรือหนวยงานอืน่มีใหบริการ  คําถามใน
ลักษณะนีบ้รรณารักษจะพบอยูเสมอ  อาจเปนเพราะผูใชบริการไมเขาใจขอบเขตของการใหบริการของ
หองสมุด และผูใชบริการสื่อสารกับผูใหบริการไมเขาใจ  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทาง
การแกปญหาคือ  สัมภาษณเพื่อหาขอคําถามใหตรงตามความตองการ หรือใหผูใชบริการบันทึกลงบน
แบบฟอรมตอบคําถามและชวยการคนควา  แนะนาํใหคนจากสถาบันอืน่ ๆ  ตลอดจนเพิ่มคําคนใหมาก
ข้ึน 
  3.  ดานบรรณารกัษผูใหบริการ  
   จากผลการวิจยัพบวา  บรรณารักษประสบปญหาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เมือ่
พิจารณาปญหาเปนรายประเด็นพบวา  บรรณารักษประสบปญหารายประเด็นในระดับปานกลาง 17 
ประเด็น และประสบปญหาในระดับนอย 1 ประเด็นคือ  การมมีนษุยสมัพันธกับผูใชบริการ  

   สําหรับประเดน็ปญหาดานบรรณารักษผูใหบริการทีม่ีระดับปญหาคาเฉลี่ยตั้งแต 
3.00 ข้ึนไป ม ี8 ประเด็น  เมือ่นําปญหาทั้ง 8 ประเด็นไปสัมภาษณหวัหนาฝายบริการ เพื่อหาแนวทาง     
การแกปญหา  ไดแนวทางการแกปญหา ดังนี้   
    3.1  ปญหาเกีย่วกับการปรึกษาผูเชี่ยวชาญเมื่อประสบปญหาเทคโนโลยีขัดของ 
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของอารีย เพชรหวน (2541: 100) ที่พบวา บรรณารักษ
ขาดผูเชี่ยวชาญที่จะใหคําปรึกษาในการชวยแกปญหาเฉพาะหนา ดานคอมพวิเตอรและเทคโนโลยี 
สารสนเทศเบือ้งตน เมื่อฮารดแวรขัดของ  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา บรรณารักษไมมีความรูและทักษะ 
พื้นฐานดานเทคโนโลยีทีจ่ะสามารถแกไขไดเมื่อเกิดขัดของ ไมมีเวลาที่จะเรียนรูเนื่องจากมีภาระ 
งานมาก  และผูเชี่ยวชาญมีเวลาใหคําปรึกษาจํากัด  จึงทําใหไมสามารถแกไขเทคโนโลยีใหทันกับ
ความตองการได  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  ขอคําแนะนาํ  ปรึกษาจาก
นักวเิคราะหของศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ  หรือการจัดอบรมคอมพิวเตอรในการแกไขปญหาขั้น 
พื้นฐานใหบรรณารักษ  
    3.2  ปญหากีย่วกับความรูเกี่ยวกับแหลงทรัพยากรสารสนเทศอางองิภายนอก  
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของภานวุัตร เสถียรวัฒนชยั (2542: บทคัดยอ)  
ที่พบวา  บรรณารักษขาดความรูเกีย่วกับแหลงสารสนเทศภายนอก  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก  บรรณารักษ
ไมทราบแหลงสารสนเทศที่มใีหบริการ  ไมมีความชาํนาญในการคนหาแหลงสารสนเทศ  และขาด
โอกาสในการสงเสริมใหมกีารพัฒนาเรียนรูในแหลงสารสนเทศ  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการไดเสนอ 
แนวทางการแกปญหาคือ เรียนรูจากนกัศึกษาที่นาํปญหามาสอบถามบรรณารักษ  หรือจัดทาํคูมอืและ
รวบรวมแหลงสารสนเทศที่เปนองคกรหลกัๆ ตลอดจนการจัดอบรม 
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3.3   ปญหาเกีย่วกับโอกาสในการเพิ่มพูนและพัฒนาความรูความสามารถใน 
วิชาชพี ซึง่ประเด็นปญหาดงักลาวสอดคลองกับงานวิจยัของขัตติยา ทองทา (2543: บทคัดยอ)   
ที่พบวา งานทีป่ฏิบัติมีมากจงึไมมีเวลาเขารวมกิจกรรม  แตจากงานวิจยัของอัสเตอร และ แชน 
(Auster; & Chan.  2004: 57-66) ทีพ่บวา  อุปสรรคในการเขารวมกจิกรรมเพื่อพัฒนาความรู 
ความชาํนาญทางวิชาชีพคือ  การขาดคุณภาพของกิจกรรม  สถานที่และเวลาในการจัดกิจกรรมที่ไม
เหมาะสม  การขาดขอมูลของกิจกรรมรวม  ตลอดจนการมีภาระงานที่มากเกนิไป  ผูบริหารไมเหน็
ความสาํคัญของการเพิ่มพูนและพัฒนาความรู  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการไดเสนอแนวทางการ
แกปญหาคือ  ใหโอกาสในการเขารับการอบรม  ดูงาน  ศึกษาตอ  ทัง้ในประเทศและตางประเทศ 

3.4   ปญหาเกีย่วกับการติดตามสารสนเทศใหมๆที่ใชในการใหบริการ   
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของระเบียบ ปาวเิศษ (2544: บทคัดยอ) และ 
เฉลิมศักดิ์ ชุปวา (2541: 84-85)  ที่พบวา  บรรณารักษตองใชเวลามากในการคัดเลือกสารสนเทศ 
บนอินเทอรเนต็ใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ  เนื่องจากสารสนเทศมีความหลากหลาย 
ขาดรูปแบบที่เปนมาตรฐาน สงผลใหตองใชเวลามากในการคัดเลือกสารสนเทศใหตรงกับความ
ตองการของผูใช  และยังขาดโอกาสในการศึกษาหาความรูความสามารถดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เนื่องจากติดภาระงานประจาํ และเทคโนโลยีมีการเปลีย่นแปลงตลอดเวลา  ดวยเหตนุี้อาจเปน
เพราะวา  บรรณารักษขาดความกระตือรือรน  หรือขาดทกัษะในการตดิตาม  เนื่องจากสารสนเทศมี
การเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  หรือขาดความชํานาญในการใชเทคโนโลยีในการติดตามสารสนเทศ
ใหมๆ  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  มอบหมายใหรับผิดชอบในการ
ติดตามสารสนเทศใหม ๆ และมีการแบงปนการเรียนรูกบัผูรวมงาน  พรอมทัง้จัดทาํเปนคูมือไว
ใหบริการแก 
ผูใชบริการ 
    3.5  ปญหาเกีย่วกับความรูความสามารถในสาขาวิชาเฉพาะที่จะสรางความ
เขาใจและการกําหนดคําศัพทในการสืบคน  ซึ่งประเดน็ปญหาดังกลาวสอดคลองกบังานวิจยัของอารีย 
เพชรหวน (2541: 100)  ที่พบวา บรรณารักษยงัขาดความรูความเขาใจในการกําหนดคําศัพทในการ
สืบคนเรื่องเฉพาะสาขาวชิา  และจากผลงานวิจัยของ ประไพ จันทรอินทร (2539: บทคัดยอ) ยงัพบวา 
บรรณารักษขาดความรูในสาขาวทิยาศาสตรและเทคโนโลยี ความรูเกี่ยวกับฐานขอมลู  ทั้งนี้อาจเปน
เพราะวา  บรรรณารักษสวนใหญไมมีความรูพื้นฐานในสาขาวิชาเฉพาะ  จึงทําใหขาดทักษะในการ
กําหนดคําศพัทในการสืบคน  ดังนั้นหัวหนาฝายบริการจึงไดเสนอ  แนวทางการแกปญหาคือ  ศึกษา
เพิ่มพนูความรูความสามารถในสาขาวิชาเฉพาะ  โดยการใหเขารับการอบรม  ศึกษาดวยตนเอง  
ตลอดจนรับบุคลากรที่มีความรูในสาขาวชิาเฉพาะ 
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    3.6  ปญหาเกีย่วกับทักษะในการอานภาษาตางประเทศ  ซึ่งประเด็นปญหา 
ดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัยของกนัยารตัน ดัดพนัธ (2542: บทคัดยอ) ที่พบวา  บรรณารักษยงัขาด
ทักษะดานภาษาตางประเทศ  ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา  บรรณารักษไมไดรับการสนับสนุนในการศึกษา
อบรมเพิ่มเติม หรือขาดความกระตื้อรือรนที่จะพัฒนาตนเอง  ดังนัน้หวัหนาฝายบรกิารจึงไดเสนอ 
แนวทางการแกปญหาคือ  ใหมีโอกาสในการเขารับการอบรมดานภาษาตางประเทศ  ตลอดจนสงเสริม
ใหพัฒนาภาษาอังกฤษดวยตนเอง 
    3.7  ปญหาเกีย่วกับทักษะและประสบการณในการสัมภาษณผูใชบริการ 
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของไวท (White.  2001: 211-231) ที่พบวา  
ทักษะและประสบการณของบรรณารักษมีอยูไมเพยีงพอที่จะใหบริการหรือชวยเหลอืแนะนาํผูใชบริการ
ไดอยางเหมาะสม  ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา  บรรณารักษขาดทักษะในการสื่อสารและมีบุคลิกลักษณะ
และความถนดัที่แตกตางกนั  แตไดรับมอบหมายใหทําหนาทีท่ี่ไมตรงกับความถนัดของตนเอง   
เนื่องจากบุคลากรมีไมเพยีงพอ  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคืออบรม
บรรณารักษบริการตอบคําถาม  เชิญผูเชี่ยวชาญใหคําแนะนาํปรึกษาถึงวธิีการสื่อสาร  การบริการ  
หรือแนะนําใหบรรณารักษศึกษาหาความรูเกี่ยวกับสาขาวิชาที่ตนรับผิดชอบจะทําใหการสื่อสารดีข้ึน 
    3.8  ปญหาเกีย่วกับความรูในการใหบริการคนหาสารสนเทศจากสื่ออ่ืนๆ  
บางประเภท  เชน  ดรรชนีและสารสังเขป  เปนตน  ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัย
ของบาซู (Basu.  1995: 38-40)  ที่พบวา บรรณารักษไมมีเวลาเพยีงพอในการศึกษาและฝกปฏบัิติ 
ในการสืบคนสารสนเทศ  เพราะปจจุบันสารสนเทศมีหลากหลายขาดรูปแบบที่เปนมาตรฐาน  ทั้งนี้อาจ
เปนเพราะวา  บรรณารักษขาดทักษะในการคนหาสารสนเทศ ขาดความสนใจที่จะศึกษาหาความรู  
และไมรูจักแหลงสารสนเทศในการสืบคน  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหา
คือ  ศึกษาหาความรูดวยตนเอง  จากเพือ่นรวมงาน  จากการฝกอบรม  พรอมกับการจัดทําคูมือแนะนาํ
วิธีการใช 
  4.  ดานผูใชบริการ   
   จากผลการวิจยัพบวา  บรรณารักษประสบปญหาในดานผูใชบริการโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาปญหาเปนรายประเดน็  พบวา บรรณารักษประสบปญหาในระดับมาก 
2 ประเด็นคือ ความรูและทกัษะในการใชส่ืออางอิง  และทักษะในการใชหองสมุด ประสบปญหาใน
ระดับปานกลาง 22 ประเด็น  และประสบปญหาในระดับนอย 1 ประเด็นคือ  การแสดงอาการโกรธ 
กาวราวในนโยบายการใหบริการตอบคําถาม  
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   สําหรับประเดน็ปญหาดานผูใชบริการที่มรีะดับปญหาคาเฉลี่ยตั้งแต 3.00 ข้ึนไป ม ี
22 ประเด็น  เมื่อนําปญหาทั้ง 22 ประเด็นไปสัมภาษณหัวหนาฝายบริการเพื่อหาแนวทางการ
แกปญหา  ไดแนวทางการแกปญหา  ดังนี ้

4.1  ปญหาเกี่ยวกบัความรูและทักษะในการใชส่ืออางองิ  ซึง่ประเด็นปญหา 
ดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัยของดิกสทนี และ มิลส (Dickstein; & Mills.  2002: 144-151) และ 
คุกรีลล และ เจวน ี(Cockrell; & Jayne.  2002: 122-132)  ทีพ่บวา  ผูใชบริการสวนใหญไมเขาใจ
ประเภทของสือ่อางอิง ไมสามารถแยกแยะความแตกตางของดรรชนีวารสารและฐานขอมูลได ซึ่งถอื
เปนทกัษะพืน้ฐานที่จะศึกษาคนควาสารสนเทศไดดวยตนเอง  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา  ผูใชบริการ 
ไมทราบวธิีการใชหนงัสืออางอิง และไมสนใจเขารับการอบรมเมื่อหองสมุดแนะนาํการใชทรัพยากร 
สารสนเทศ  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สอนทกัษะการใชหนงัสือ
อางอิง  จัดแสดงแนะนําหนงัสืออางองิใหมๆ ทีน่าสนใจ   
    4.2  ปญหาเกีย่วกับทักษะในการใชหองสมุด ซึ่งประเดน็ปญหาดังกลาว  
สอดคลองกับงานวิจยัของน ูและ ฮัดแบน (Wang; Niu; & Hubbard.  2004: 105-110) ที่พบวา 
ผูใชบริการขาดทักษะการใชหองสมุด ทัง้นีอ้าจเปนเพราะวา  ผูใชบริการไมไดรับการฝกอบรมการใช 
หองสมุด  หรือบางมหาวิทยาลัยไมมกีารเรียนการสอนวิชาการใชหองสมุด  จึงทําใหผูใชบริการขาด
ทักษะในการใชหองสมุด  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สอนการใช
หองสมุดใหนสิิต อาจารย บุคลากรใหมๆ  อบรมและสอนการใชหองสมุดแบบสัญจรไปตามคณะตางๆ  
ประชาสัมพันธ ทาํแผนพับ จัดทําคูมือตางๆ แนะนําใหรูจักวิธกีารใชหองสมุด  ตลอดจนการนําชม 
หองสมุด 
    4.3  ปญหาเกีย่วกับทักษะการเขียนบรรณานุกรมและการอางอิงแหลงสารสนเทศ  
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของคาราเวลโล และคณะ  (Caravello; et. al.  2001: 
Online) ที่พบวา  ผูใชบริการไมสามารถบอกวิธีการเขียนบรรณานุกรมอางองิบทความวารสารได  
เพราะผูใชบริการไมไดรับการอบรบถึงวธิกีารเขียนบรรณานุกรม  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา  ผูใชไมทราบ
วิธีการเขียนบรรณานุกรม หรือหนังสืออางอิง  เพราะเหน็วาไมสําคัญหรือไมจําเปนจงึไมสนใจเขารับ 
การอบรม   ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  รวบรวมวิธีเขียน/สอน
บรรณานุกรมประเภทสื่อตางๆ ไวบนโฮมเพจของหองสมุด  และทําคูมือการเขียนบรรณานุกรม   
ตลอดจนการจัดบรรณารักษไปสอนการเขียนบรรณานกุรมและการอางอิงแหลงสารสนเทศตาม 
ภาควิชา 
    4.4  ปญหาเกีย่วกับการคนหาสารสนเทศโดยไมตรวจสอบจากคอมพวิเตอร   
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของภานวุัตร เสถียรวัฒนชยั (2542: 43-44) ที่พบวา  
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ผูใชบริการคนหาสารสนเทศโดยไมตรวจสอบจากคอมพวิเตอร  เนื่องจากไมทราบวาจะสืบคนอยางไร 
หรืออาจจะมองวาขัน้ตอนซบัซอนยุงยากเกินไป  และไมมีความรูความเขาใจในการทาํงานของระบบ 
หรืออาจจะเกดิจากขาดทกัษะในการใชเครื่องมือชวยคน หรือขาดทักษะการใชคอมพิวเตอร  ทั้งนีอ้าจ
เปนเพราะตองใชเวลานาน  จึงขอใหบรรณารักษดําเนนิการสืบคนให  ดังนั้นหัวหนาฝายบริการจึงได
เสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดทาํปายแนะนําวิธีการคนหา  คนสารสนเทศจากคอมพิวเตอรให 
ผูใชบริการ   หรือบันทึกคาํถามไวพรอมสงคําตอบกลับไปใหทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail)   
    4.5  ปญหาเกีย่วกับการวางแผนการคนหาในเรื่องที่ศึกษา  ซึ่งประเด็นปญหานี ้
สอดคลองกับงานวิจยัของรืน่ฤดี ไชยวิชิตกุล (2546: บทคัดยอ) ที่พบวา  นสิิตไมมคีวามรูในการใช
คอมพิวเตอร  การคนสารสนเทศ หรือไมไดมีการวางแผนไวลวงหนากอนที่จะคนหาสารสนเทศ  และ 
ยังขาดทักษะในการใชเครื่องมือชวยคน  ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา  ไมรูจะกําหนดแนวทางการคนหา 
สารสนเทศดวยตนเองได  จงึตองอาศัยบรรณารักษชวยคนให หรือไมรูจักวิธีใชเครื่องมือชวยคนหา 
สารสนเทศ  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สัมภาษณสรุปคําถามให
แคบลง  แนะนําการคนเรื่องที่ศึกษาให  หรือจัดทําคูมอืวธิีการคนเพือ่ใหนํากลับไปศึกษากอน   
     4.6  ปญหาเกีย่วกับทักษะการสืบคน/คัดเลือกสารสนเทศที่ตรงกับความตองการ   
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของมะลิวัลย สินนอย (2541: 79) และ อารีย  
เพชรหวน (2541: บทคัดยอ)  ที่พบวา  ผูใชบริการไมทราบคําในการสืบคน ความรูความสามารถใน
การสืบคน หรือผูใชบริการไมรูจะเลือกคําใดเปนหวัเรื่องในการสืบคน  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา ผูใชไมได
เขารับการฝกอบรมทักษะการสืบคน  หรือคัดเลือกสารสนเทศที่ตรงกับความตองการของตนเอง   
ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  อบรมแนะนาํทกัษะการสืบคนให
ผูใชบริการ  ตลอดจนรูจักคดัเลือกใหตรงกับความตองการ 

 4.7  ปญหาเกีย่วกับการเปลีย่นแปลงแกไขคอมพิวเตอรทีใ่หบริการอินเทอรเน็ต  
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของภานวุัตร เสถยีรวัฒนชยั (2542: บทคัดยอ)  
ที่พบวา  ผูใชทดลองหรือเปลี่ยนแปลงแกไขเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเนต็  ทั้งนี้อาจเปน
เพราะวา  ผูใชบริการบางคนตองการทดสอบความสามารถของตนเองในการเปลีย่นแปลงแกไข
คอมพิวเตอร  โดยไมตระหนกัถึงผลกระทบที่ตามมา  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการ
แกปญหาคือ  มีจุดควบคุมและมีโปรแกรมปองกันการแกไขเมื่อปดเครื่องขอมูลจะกลับเปนปกติโดย
อัตโนมติั  มีผูดูแลระบบหองสมุด (Library System) เหมือนในตางประเทศ 

 4.8  ปญหาเกีย่วกับความรูความเขาใจในแหลงสารสนเทศที่สืบคน  เชน รายการ 
บรรณานุกรมและสาระสังเขป  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาผูใชบริการไมไดศึกษาหรือติดตามแหลง
สารสนเทศที่เกิดขึ้นใหม  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ จัดอบรม
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แนะนาํการสืบคนจากฐานขอมูล  พรอมทั้งจัดทําคูมือการใช  แนะนําจุดเชื่อมโยงเว็บไซตไปสืบคนจาก
สถาบันอื่น  ๆหรืออินเทอรเน็ต เชน โปรแกรมคนหา  
    4.9  ปญหาเกีย่วกับทักษะดานภาษาตางประเทศ  ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาว 
สอดคลองกับงานวิจยัของอมรา  อิสระชาญพานชิ (2542: 88-89)  ทีพ่บวา  ผูใชบริการมีปญหาการใช
ภาษาตางประเทศและไมคุนเคยกับอักษรยอ ไมทราบขัน้ตอนในการสืบคน และไมทราบวิธีการใชคําคน
ที่ตรงกับหัวเรื่องที่ตองการ  ทัง้นี้อาจเปนเพราะวาผูใชบริการไมมีความรูในการใชภาษาตางประเทศใน
การกําหนดคําศัพทในการสบืคน  การอานทาํความเขาใจในเนื้อหาของสารสนเทศ  หรือคําสัง่ในการใช
ฐานขอมูล  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  แนะนาํใหนิสิตคนหาคําศัพท
เฉพาะจากพจนานุกรมในสาขาวิชาของตน  นักศึกษาตางชาติทีพ่ดูภาษาไทยไมได หรือส่ือสารกัน 
ไมเขาใจโดยเฉพาะภาษาญีปุ่น ทางภาควชิาตองสงผูดูแลและใหความชวยเหลือ หรือใชภาษามือแทน
การสื่อสาร  นอกจากนี้บุคลากรทุกคนตองผานการอบรมภาษาองักฤษที่จะมาใหความชวยเหลือผูใชบริการ 
     4.10  ปญหาเกี่ยวกบัการรูจกัแหลงสารสนเทศที่เกี่ยวของในสาขาวิชาของตน   
ซึ่งประเด็นดงักลาวสอดคลองกับงานวิจัยของประไพ จนัทรอินทร (2539: 89)  ที่พบวา ผูใชประสบ
ปญหาเกี่ยวกบัขาวการประชาสัมพนัธบริการการสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลซดีีรอม  เนื่องจากไม
ทราบวา  เปนแหลงสารสนเทศที่เกีย่วของกับการศึกษาของตนหรือไม  เพราะไมไดติดตาม  ไมไดเรียนรู
หรือฝกอบรมการใชบริการสารสนเทศที่เปนฐานขอมูลนั้นๆ  วาเปนแหลงสารสนเทศที่ตนเองตองการ
หรือไมเขาใจลกัษณะสารสนเทศของผลการคนคืน  ทัง้นีอ้าจเปนเพราะวา  ผูใชบริการเหน็วา ไมสําคัญ
สําหรับตนเองในการเขารับการอบรมเรียนรูแหลงสารสนเทศในสาขาวชิาของตน  ดังนั้นหัวหนาฝาย
บริการไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  สอนตอนปฐมนิเทศใหรูจักแหลงสารสนเทศในสาขาวชิาของ
ตน  พรอมทัง้จัดทําคูมือการใชแหลงสารสนเทศในสาขาวิชาของตน 
     4.11  ปญหาเกี่ยวกบัการแกไขคอมพิวเตอรเมื่อขัดของดวยตนเอง  ซึ้งประเด็น 
ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา   ผูใชทําเครื่องคอมพิวเตอรขัดของ  แตไมกลาแจงใหเจาหนาที่ทราบจึงแกไขเอง  
ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  เสนอใหมหาวทิยาลยั  จัดอบรม
คอมพิวเตอรเบื้องตน  และหองสมุดมีระบบปองกนัการแกไขคอมพิวเตอรเมื่อขัดของดวยตนเอง   
    4.12  ปญหาเกี่ยวกบัปริมาณเวลาที่ใชในการคนหาสารสนเทศ  ซึ่งประเด็น
ปญหาดังกลาวสอดคลองกบังานวิจยัของสุรีย สิทธสารากร (2540: บทคัดยอ) ที่พบวา  คูมือแนะนํา
การใชสืบคนสารสนเทศขาดรายละเอียดและตัวอยาง รวมทั้งใชเวลานานในการรอผลการสืบคน  ทั้งนี้
อาจเปนเพราะวา  ผูใชบริการขาดทักษะในการสืบคนสารสนเทศ หรือสารสนเทศมีมากจึงทาํใหตอง 
รอผลการสืบคนนาน  หรือสมรรถนะของเครื่องต่ํา  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทาง 
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การแกปญหาคือ  ขอที่อยูผูใชบริการ  และสงคําตอบใหโดยทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) หรือ
โทรศัพท  ใหผูใชบริการสืบคนดวยตนเองหากเกนิกวา 20 นาท ีแลวยงัไมไดขอมูลบรรณารักษก็จะเขา
ไปสอบถามและแนะนําวธิีการคนให  ตลอดจนการจาํกัดเวลาในการคน 
    4.13 ปญหาเกี่ยวกบัความเขาใจจากการอานคูมือแนะนําการใชบริการที ่
หองสมุดจัดทาํขึ้น  ซึ่งประเด็นปญหาดงักลาวสอดคลองกับงานวิจยัของอมรา อิสระชาญพานิช (2542: 
88-89) พบวา ผูใชบริการไมคุนเคยกับอักษรยอ และระบบการสืบคน OPAC เนื่องจากขั้นตอน 
การสืบคนซับซอนเกนิไป หรือไมทราบขั้นตอนในการสืบคน และไมทราบวิธีการใชคําคนที่ตรงกบั 
หัวเรื่องที่ตองการ  ผูใชบริการไมชอบอานคูมือชวยคนเพราะอานเขาใจยาก และเปนภาษาตางประเทศ 
ไมเขาใจคําอธบิาย  ดังนั้นหวัหนาฝายบรกิารจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  จัดทําคูมือแนะนํา
การใชเปนภาษาไทย  โดยจดัทําเปนสื่อส้ัน ๆ เขาใจงาย  เชน  การคนรายการของหองสมุด  (OPAC)  
ตลอดจนจัดวางคูมือการใชไวบนเวบ็และเชื่อมโยงไปตามคณะตาง ๆ  
    4.14  ปญหาเกี่ยวกบัการทราบความตองการที่แทจริงในสารสนเทศทีต่นตองการ   
ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของเมลเดลสัน (Mendelsohn.  1994: 173-190)  
ที่พบวา  ผูใชบริการขอความชวยเหลือใหบรรณารักษชวยในการสืบคน คือ ชวยแนะนําการเขาใช
บริการสารสนเทศ  เนื่องจากความลมเหลวในการคน  หรือไมทราบวาจะคนหาอะไร ทัง้นี้อาจเปน
เพราะวาผูใชบริการไมทราบความตองการที่แทจริงในการคนหาสารสนเทศที่ตนเองตองการบรรณารักษ
จึงตองซักถามเพื่อใหไดขอมลูใหตรงกับความตองการ  แลวแนะนําวิธีการสืบคนให  ดังนัน้หวัหนาฝาย
บริการจึงไดมแีนวทางการแกปญหาคอื  เพิ่มคําคนใหมากขึ้นเพื่อใหผูใชพิจารณาเลอืกเรื่องที่ตองการ  
ใชทักษะการสือ่สารใหรูถึงความตองการทีแ่ทจริง  อาจเปนการสื่อสารโดยตรงกับผูใชบริการทาง 
อินเทอรเน็ต  หรือทางโทรศัพท 
    4.15  ปญหาเกี่ยวกบัความเขาใจในระเบียบการยืมระหวางหองสมุด ซึง่ประเด็น
ปญหาดังกลาวสอดคลองกบังานวิจยัของนายกิา เดิดขุนทด  (2540:73)ที่พบวา ผูใชยังไมเขาใจ 
ระเบียบการยมืระหวางหองสมุดอยางถองแท ทาํใหยุงยากและสับสน  ซึ่งบางคนเพิง่จะทราบวามี
บริการนี้อยูในหองสมุด เมื่อเกิดความตองการใชบริการดังกลาว จงึไมทราบวาจะใชบริการนี้ไดอยางไร   
ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา  ขาดการประชาสมัพันธที่ดี ทําใหผูใชบริการไมเขาใจระเบียบการยืมระหวาง
หองสมุด  จงึขาดโอกาสในการใชบริการยมืระหวางหองสมุด  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทาง
การแกปญหาคือ  แนะนาํวิธกีารใชบริการฐานขอมูลสหบรรณานุกรม  หรือนําระเบียบบริการการยมื
ระหวางหองสมุดไปจัดเก็บไวบนโฮมเพจของหองสมุด   

     4.16  ปญหาเกี่ยวกบัการทราบสิทธิ์ในการขอความชวยเหลือในการสืบคนจาก 
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งานบริการตอบคําถาม ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวจิัยของลิโพว (Lipow.  2005: 
online) ที่พบวา นักศึกษาสวนใหญไมไดรับการปลูกฝงใหเปนคนกลาซักถาม ซึง่กลายเปนปญหาเกิด
การประหมาในการขอรับบริการที่เคานเตอรบริการตอบคําถาม ซึง่ผูใชบริการสวนใหญตองการ 
ความชวยเหลอืจากบรรณารกัษ แตผูที่ติดตอขอรับบริการที่เคานเตอรตอบคําถามและชวยการคนควา
มีนอยมาก  ทัง้นี้อาจเปนเพราะวา  ผูใชบริการไมทราบขอบเขตของงานบริการตอบคําถามจึงไมทราบ
สิทธิในการใชบริการตางๆ ในการขอใช  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  
จัดทําปาย/แผนพับ  ประชาสัมพันธบนเวบ็ไซตของหองสมุดเพื่อบอกขอบเขตของงานบริการตอบคําถาม  
ตลอดจนสอบถามการใชบริการจากโตะบริการโดยตรง 

4.17 ปญหาเกี่ยวกบัการรูจักวธิีการถายโอนขอมูลจากการสบืคน  ซึ่งประเด็น 
ปญหาดังกลาวสอดคลองกบังานวิจยัของนิตยา คงสวุรรณ (2544: บทคัดยอ) ที่พบวา ผูใชบริการไม
ทราบวธิีการตดิตั้งโปรแกรมสืบคนรายการแบบออนไลนหลังจากที่ถายโอนสารสนเทศแลว ทั้งนี้อาจ
เปนเพราะวา  ผูใชบริการขาดความรูและเทคนิคในการถายโอนขอมลู  หรือคูมือไมไดบอกวิธกีารถายโอน
สารสนเทศไวดวย  ดังนั้นหวัหนาฝายบรกิารจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ บรรณารักษสอนและ
แนะนาํการคน  และการบันทึก  หรือบรรณารักษชวยในการคนและการบันทึก  
    4.18  ปญหาเกี่ยวกบัทกัษะดานคอมพวิเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  ซึง่
ประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของแอนเดอรสัน (Anderson.  1995: 362-368) ที่พบวา  
การคนหาสารสนเทศจากฐานขอมูลออนไลนและซีดีรอม ของนักศึกษามหาวทิยาลยัอริโซนา นักศึกษา
ประสบปญหาเรื่องไมเขาใจแนวคิดพืน้ฐานในการคนตรรกแบบบูล ทาํใหพิมพการคนออกมามากและใช
เวลานานในการสืบคน  เนื่องจากขาดทักษะ หรือไมทราบวิธีใชฐานขอมูล  ทั้งนี้อาจเปนเพราะ
ผูใชบริการขาดทักษะและประสบการณในการใชคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศในการสืบคน   
จึงทาํใหไดผลการสืบคนไมตรงกับความตองการ  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการ
แกปญหาคือ  จัดทําปายแนะนําวิธีการใชคอมพิวเตอรวางไวที่เครื่องบริการสืบคน  ตลอดจนสอนและ
อธิบายการสืบคนใหโดยตรง  

 4.19  ปญหาเกี่ยวกบัความสามารถในการระบุคําศัพท คําสําคัญ หรือหวัขอที ่
ตองการคน  ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจยัของอารยี เพชรหวน (2541: บทคัดยอ)  
ที่พบวา  คําแนะนาํเฉพาะสาขาเปนปญหาสําคัญสําหรับผูใชบริการและผูใหบริการ  ดังนัน้หวัหนาฝาย
บริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  บันทกึรายละเอียดลงแบบฟอรมบริการตอบคําถามให 
ชัดเจน  หรืออธิบายและแนะนําการคนจากหัวเรื่อง/คําสาํคัญ   
    4.20  ปญหาเกี่ยวกบัการใหขอมูลผิด/ ขอมูลไมสมบูรณกับผูใหบริการตอบคําถาม 
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ซึ่งผูใชบริการประสบปญหาอยูเสมอในเรื่องการใหขอมูลผิดหรือขอมูลไมสมบูรณกับบรรณารักษ
บริการตอบคําถาม เนื่องจากไมทราบวาตนเองตองการอะไร หรือจะเริ่มตนศึกษา  คนควาอยางไร   
ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาผูใชบริการสื่อสารกบัผูใหบริการไมตรงกัน  หรือใหขอมูลไมถูกตอง ตองซกัถาม
ใหตรงประเดน็ จงึแนะนําการสืบคนให  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ 
สอบถามเพื่อใหไดขอมูลที่ถกูตองตรงประเด็นแลวบันทกึรายละเอียดลงบนแบบฟอรมบริการตอบคําถามหรือ
ตามชนิดของคําถามพรอมบอกแหลงชวยคนให  หรือตรวจสอบจากอินเทอรเน็ตในกรณีที่ขอมูลไม
สมบูรณหรือไมสามารถติดตอกับผูใชบริการได 
    4.21 ปญหาเกี่ยวกบัความเขาใจคําสั่ง/คําอธิบายภาษาอังกฤษในการคนหา 
รายการบรรณานุกรมบนหนาจอคอมพวิเตอร  ซึ่งประเด็นปญหาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ
ผองพรรณ แยมแขไข (2543: 59) ที่พบวา ผูใชบริการไมชอบอานเอกสาร  แผนพบั  หรือขาวการประชาสัมพันธ
ในการใหบริการของหองสมดุ  และจากงานวิจยัของเพญ็รุง แปงใส (2544: บทคัดยอ)  ที่พบวา
ผูใชบริการไมเขาใจคําสั่งและคําอธิบายภาษาองักฤษ  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวาผูใชบริการไมถนัดการใช
คําสั่งหรือคําอธิบายที่เปนภาษาองักฤษ หรือ ยุงยากซับซอนเกนิไป  ดังนัน้หวัหนาฝายบริการจงึได
เสนอ 
แนวทางการแกปญหา คือ จดัทําคูมืออธิบายรหัสเฉพาะไวที่หนาจอคอมพิวเตอร ปรับเปลี่ยนหนาจอให
เปน 2 ภาษา  แนะนาํใหคนภาษาไทย  จดัทําปาย/ทําแผนพับบอกวิธกีารใช 
    4.22  ปญหาเกี่ยวกบัทกัษะการใชภาษาในการสื่อสารกบัผูใหบริการ ซึ่งประเด็น
ปญหาดังกลาวสอดคลองกบังานวิจยัของมะลิวัลย สินนอย (2541: 33) ที่พบวา  ปญหาในการสืบคน 
สารสนเทศในหองสมุดที่เกดิจากผูใหบริการสื่อสารหรือแนะนาํการคนใหผูใชบริการไมชัดเจน ทัง้นีอ้าจ
เปนเพราะวาผูใชบริการกับผูใหบริการสื่อสารไมตรงกัน หรือผูใหบริการขาดประสบการณดานเทคนิค
การสัมภาษณที่ดี  ดังนัน้หัวหนาฝายบริการจึงไดเสนอแนวทางการแกปญหาคือ  บรรณารักษตอง 
มีความอดทนและใชทักษะการสื่อสารเพือ่ใหเกิดความเขาใจในความตองการของผูใชบริการ 
 
ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 ขอเสนอแนะเพื่อการบริหารจัดการหองสมุด 
  1.  หองสมุดควรเปลี่ยนบทบาทจากการเปนผูเก็บรักษาและใหบริการดานสิ่งพิมพไปสู 
ผูจัดหาและใหบริการทรัพยากรสารสนเทศผานทางเครือขาย ในลักษณะการประสานความรวมมอืกับ
เครือขายหองสมุดสถาบนัการศึกษาและสถาบันอืน่ๆ เพือ่แลกเปลี่ยนเชื่อมโยงฐานขอมูลระหวางกนั 
  2.  หองสมุดควรปรับเปลี่บนบทบาทบรรณารักษ  จากเปนผูใหบริการภายในหองสมดุไป 
เปนสื่อกลางในการเชื่อมโยงผูใชบริการสูสารสนเทศผานทางเครือขาย เพื่อใหผูใชบริการสามารถ 
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ใชบริการจากที่ใดก็ไดแทนการมาใชบริการภายในหองสมุด  
3.  หองสมุดควรพัฒนารูปแบบการจัดเก็บสารสนเทศจากระบบออนไลนแคตตาล็อกไป 

สูการจัดเก็บในระบบเครือขายการสืบคนทรัพยากรสารสนเทศ ที่สามารถถายโอนขอมูลสูผูใชบริการได
โดยตรง 
 
 ขอเสนอแนะสําหรบับรรณารักษงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 

1.  บรรณารักษตองพัฒนาตนเองเพื่อใหมีความรูเฉพาะวิชา หรือเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะ 
ในสาขาใดสาขาหนึง่ 
 2.  บรรณารักษจะตองศึกษาหาความรูและพัฒนาตนเองในดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหมๆ 
ที่เกิดขึ้นอยางสม่ําเสมอ 

 3.  บรรณารักษตองพัฒนาทักษะที่เกี่ยวของกับการจัดระบบ การจัดทาํดรรชนี  
การจัดเก็บและคนคืน ซึ่งเปนภาระงานขัน้พื้นฐานของบรรณารักษในการคัดเลือกสารสนเทศเสนอ 
ตอผูใชบริการ 
 
 ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยตอไป  
  ควรศึกษาวจิัยดานปญหาและแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและ 
ชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลยัในสวนภูมิภาค 
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ภาคผนวก ก 
                     จดหมายที่ใชในการดําเนนิการวิจัย ไดแก 

 1.  จดหมายขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญ 
 2.  จดหมายขอความอนุเคราะหเพื่อพัฒนาเครื่องมือการวิจัย 
 3. จดหมายขอความอนุเคราะหเพื่อการวจิยั 
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ภาคผนวก ข 

                     เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  ไดแก 
 1.  แบบสอบถามปญหาและแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวย     การ

คนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย 
 2.  แบบสัมภาษณแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา     ใน

หองสมุดมหาวิทยาลัย 
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แบบสอบถาม 
 
 

เร่ือง 
ปญหาและแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใน 

หองสมุดมหาวิทยาลัย 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวยขอคําถาม 2 ตอน ดังนี ้
  ตอนที่ 1 : สถานภาพสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 : ปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวทิยาลัย 
              
 
ตอนที่  1  :  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง        โปรดเติมขอความลงในชองวางและทําเครื่องหมาย  √ ลงใน (  ) หนาขอความ 

         ที่ตรงกับขอมูลสวนตัวของทาน 
 
ช่ือสวนงาน…………………………………………………….…สังกัด
………………………….………….. 
ช่ือหองสมุด……………………………………ช่ือมหาวิทยาลัย/สถาบัน……………………..……… 
1. เพศ (   ) ชาย   (   ) หญิง 
2. อายุ (   ) 21-30 ป   (   ) 31-40 ป   (   ) 41-50 ป   (   ) 51 ปขึ้นไป 
3. วุฒิการศึกษาสูงสุด 
  (   ) ปริญญาตรี (โปรดระบุสาขาวิชา)………………………………………………………… 

 (   ) ปริญญาโท (โปรดระบุสาขาวิชา)………………………………………………………… 
  (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุสาขาวชิา)………………………………………………………………… 
4. ประสบการณในการปฏิบัติงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย 

 (   ) ต่ํากวา 5 ป  (   ) 5-10 ป               (   ) 11-15 ป   (   ) 16 ปขึ้นไป 
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5.  ตั้งแตเร่ิมปฏิบัติงานจนถึงปจจุบันทานไดรับการเพิ่มพูนความรูในรูปแบบใดบาง  
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  (   )  เขารับการฝกอบรมดานการเขียนผลงานทางวิชาการ 
  (   )  เขารับการฝกอบรมดานงานบริการ 

 (   )  เขารับการฝกอบรมดานงานบริหาร 
 (   )  เขารับการฝกอบรมดานทักษะการสือ่สาร 
 (   )  เขารับการฝกอบรมดานทักษะภาษาตางประเทศ 
 (   )  เขารับการฝกอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 (   )  เขารับการฝกอบรมดานการสืบคนสารสนเทศ  
 (   )  ผานการฝกอบรมจากตางประเทศ 
 (   )  เขารวมการประชุมสัมมนาดานวิชาชพี 

  (   )  ศึกษาดูงานหองสมุด 
  (   )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)
…………………………………………………………………….............………………  
……………………………………………………………………………………………………………
………….…………………………………………………………………………………….................. 
……………………………………………………………………………………………………………
………….…………………………………………………………………………………….................. 
……………………………………………………………………………………………………………
………….…………………………………………………………………………………….................. 
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ตอนที่ 2 : ปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย  
ขอคําถามในตอนที่ 2  ประกอบดวย ประเดน็ปญหา 4 ดาน ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ 
สภาพแวดลอม ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานบรรณารักษผูใหบริการ และดานผูใชบริการ 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชองแสดงระดับปญหาที่เปนความคิดเห็นของทาน 
2.1 ปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม 

ระดับปญหา 

ประเด็นปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม มาก 
ที่สุด 
(  5  ) 

มาก 
 
(  4) 

ปาน 
กลาง 
(  3) 

นอย 
 
(  2  ) 

นอย
ที่สุด 
( 1) 

1.   ความเดนชัดที่ผูใชบริการมองเห็นเคานเตอรบริการ 
      ตอบคําถามอยูบริเวณใด……………….……………………… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

2.   ความเพยีงพอของเครื่องมือชวยคนสําหรับคนหาคําตอบ……... …... …... ……. ….. …… 
3.   การบริหารจัดการเครื่องมือชวยคนเพื่อการเขาถึงสารสนเทศ.... ……. ….. ……. ….. …… 
4.     ระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับเครื่องมือชวยคน      …... …... ……. ….. …… 
5.   ความเพยีงพอของพื้นที่ใหบริการตอบคําถาม…………………. ….. ….. ……. ….. …… 
6.   ความเพยีงพอของพื้นที่จดัวางคูมือชวยคน……………………. …... …... ……. ….. …… 
7.   ความเพยีงพอของเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณสําหรับใช  

เปนเครื่องมือในการใหบริการ……………………………….. 
 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

8.   ความเพยีงพอและความทันสมัยของอุปกรณดานเทคโนโลยี 
พื้นฐานทีจ่ําเปน เชน โทรศัพท โทรสาร สแกนเนอร 
เครื่องพิมพ   โปรแกรมสําหรับการรับสงเอกสาร (E-mail กลาง
ของงานบริการตอบคําถาม) เปนตน………………………….. 

 
 
 
…… 

 
 
 
…… 

 
 
 
……. 

 
 
 
….. 

 
 
 
…… 

9.   ระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับเครื่องใช 
        สํานักงาน เชน โทรศัพท โทรสาร เครื่องพิมพ สแกนเนอร เปนตน…… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

10. ระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับ 
      ช้ันวางหนงัสืออางอิง…………………………………………… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

11. สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการ......................….. ….. ….. ……. ….. …… 
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ระดับปญหา 

ประเด็นปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม (ตอ) มาก 
ที่สุด 
(  5  ) 

มาก 
 
(  4) 

ปาน 
กลาง 
(  3) 

นอย 
 
(  2  ) 

นอย
ที่สุด 
( 1) 

12. ระบบการรับสงเอกสารที่ทันตอความตองการของผูใช………… …... …... ……. ….. …… 
13. สมรรถนะของเครือขายคอมพิวเตอรของมหาวิทยาลัย.....….…… ……. ….. ……. ….. …… 
14. เสียงรบกวนจากภายนอกหองสมุด……………………………. ….. ….. ……. ….. …… 
15. เสียงรบกวนภายในหองสมุด…………………………………… ….. ….. ……. ….. …… 
16. การถายเทอากาศในบริเวณที่ปฏิบัติงานบริการตอบคําถาม….. ……. ….. ……. ….. …… 
17. ระดับอุณหภูมิในบริเวณที่ใหบริการตอบคําถาม……………... ……. ….. ……. ….. …… 
18. แสงสวางในบริเวณที่ใหบริการตอบคําถาม……………………. ….. ….. ……. ….. …… 
19. ผูรวมงานที่เอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงานบริการตอบคําถาม….. ….. ….. ……. ….. …… 
 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………………………………………………............ 
……………………………………………………………………………………………………………
……….…………………………………………………………………………………………………
…………...……………………………………………………………………………………………… 
2.2 ปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศ 

ระดับปญหา 

ประเด็นปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศ มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

1.   ความทันสมัยของฐานขอมูล และสื่ออางอิงอื่นๆ ที่ใหบริการ..... …... …... ……. ….. ….. 
2.   ความเพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศอางอิงทั่วไปที่ใหบริการ ……. ….. ……. ….. …… 
3.   ความเพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศอางอิงเฉพาะสาขาวิชา …... …... ……. ….. …… 
4.   ความสะดวกในการเขาถึงคูมือชวยคนที่ใชบอย....................... …... …... ……. ….. ….. 
5.   ความเพยีงพอของคูมือแนะนําการใชหนังสืออางอิง/ฐานขอมูล. …... …... ……. ….. …… 
6.   ความพอเพียงและความทันสมัยของคูมือรวบรวมแหลงสารสนเทศ… …... …... ……. ….. …… 
7. ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชอางอิงชํารุด สูญหาย……………….. …... …... ……. ….. …… 
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ระดับปญหา 

ประเด็นปญหาดานทรัพยากรสารสนเทศ (ตอ) มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

8. ความสัมพันธระหวางขอคําถามของผูใชกับทรัพยากรสารสนเทศ 
ที่ใหบริการ…………………………………………………… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

9.   รายละเอ ียดคําแนะนําภาษาไทยในการใชฐานขอมูลตางๆ…….     …... …... ……. ….. …… 
10  การหาคําตอบจากทรัพยากรสารสนเทศที่มีบนชั้น………….… …... …... ……. ….. …… 
11. ความทันสมัยของแหลงสารสนเทศจากภายนอก……………… …... …... ……. ….. …… 
12. รูปแบบมาตรฐานของสารสนเทศบนอินเทอรเน็ตที่เอื้อตอการสืบคน
… 

…... …... ……. ….. …… 

13. ความครบถวนสมบูรณของเครื่องมือตรวจสอบสิ่งพิมพ/ 
      ฐานขอมูลบรรณานุกรมกลางเพื่อการยมืระหวางหองสมุด…… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

14. ความเพยีงพอในรายละเอียดและตัวอยางของคูมือการสืบคน 
      สารสนเทศดวยคอมพิวเตอร.................................................. 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

15. ความเพยีงพอของคูมือชวยคนสารสนเทศของฐานขอมูลใหม  ๆ
        ที่ใหบริการ……………………………………………………….. 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

16. ความเพยีงพอและความทันสมัยของแหลงสารสนเทศ 
      ในการติดตามเอกสารฉบับเต็มในประเทศ....................……… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

17. ขอจํากัดในการเขาใชฐานขอมูลบางฐาน …........................… ….. ….. ……. ….. …… 
18. ฐานขอมูลที่ใหบริการครอบคลุมหลักสูตรที่เปดสอนในมหาวิทยาลัย ….. ….. ……. ….. …… 
19. ความพอเพียงของฐานขอมูลฉบับเต็มที่มีใหบริการในหองสมุด. ……. ….. ……. ….. …… 
20.  ความสามารถในการใชทรัพยากรสารสนเทศจากแหลงอื่นผาน 
        การยืมระหวางหองสมุด…………………………………………… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

21.ปญหาลิขสิทธในเรื่องการคัดลอกหรือดัดแปลงสารสนเทศที่ใหบริการ …... …... ……. ….. …… 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………………………………………………......... 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
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2.3 ปญหาดานบรรณารักษผูใหบริการ 
ระดับปญหา 

ประเด็นปญหาดานบรรณารกัษผูใหบริการ มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

1.   การมีมนุษยสัมพันธกับผูใชบริการ…………………………….. …... …... ……. …… …… 
2.   ความนาเชือ่ถือของบรรณารักษ……………………………….. …... …... ……. …… …… 
3.   ความรูความสามารถในสาขาวิชาเฉพาะที่จะสรางความเขาใจ 
      และการกําหนดคําศัพทในการสืบคน………………………….. 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
…… 

 
…… 

4.   ความรูในการใหบริการคนหาสารสนเทศจากสื่ออ่ืนๆ 
      บางประเภท เชน ดรรชนแีละสาระสังเขป เปนตน….............… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
…… 

 
…… 

5.   ความรูเกี่ยวกับแหลงสารสนเทศภายนอกสําหรับแนะนําผูใช...........… …... …... ……. …… …… 
6.   ทักษะในการอานภาษาตางประเทศ............................….…... …... …... ……. …… …… 
7.   ทักษะในการสื่อสารกับผูใชบริการ......................................... …... …... ……. …… …… 
8.   ทักษะในการสืบคน/เลือกสารสนเทศ..............................……. …... …... ……. …… …… 
9.   ทักษะในการแกปญหาเฉพาะหนา…………………………...... …... …... ……. …… …… 
10. ความรูเกี่ยวกับแหลงทรัพยากรสารสนเทศอางอิงภายนอก…… …... …... ……. …… …… 
11  โอกาสในการศึกษาและฝกปฏิบัติการสืบคนสารสนเทศ........... …... …... ……. …… …… 
12. การปรึกษาผูเชี่ยวชาญเมือ่ประสบปญหาเทคโนโลยขีัดของ….. …... …... ……. …… …… 
13. โอกาสในการเพิ่มพูนและพัฒนาความรูความสามารถในวชิาชีพ......… …... …... ……. …… …… 
14. ทักษะและประสบการณในการสัมภาษณผูใชบริการ........……. …... …... ……. …… …… 
15. การติดตามสารสนเทศใหมๆที่ใชในการใหบริการ.................... …... …... ……. …… …… 
16. ความรูและความชํานาญในทักษะการใชอินเทอรเน็ต......…….. …... …... ……. …… …… 
17. ความรูและทักษะในการใชอุปกรณสํานักงาน เชน โทรสาร 
      เครื่องพิมพ สแกนเนอร เปนตน.............................................. 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
…… 

 
…… 

18. ความรูและทักษะดานการใชโปรแกรมคอมพิวเตอร.................. …... …... ……. …… …… 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
………….……………………..………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
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2.4 ปญหาดานผูใชบริการ 
ระดับปญหา 

ประเด็นปญหาดานผูใชบริการ มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

1.   ทักษะในการใชหองสมุด...............................................…….. …... …... ……. ….. …… 
2.   ความรูและทักษะในการใชส่ืออางอิง.......................……........ …... …... ……. ….. …… 
3.   ความเขาใจจากการอานคูมือแนะนําการใชบริการที่หองสมุดจัดทําขึ้น.. …... …... ……. ….. …… 
4.   ทักษะการเขียนบรรณานกุรมและการอางอิงแหลงสารสนเทศ……... …... …... ……. ….. …… 
5.   ทักษะดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ..........…….. …... …... ……. ….. …… 
6.   การรูจักแหลงสารสนเทศที่เกี่ยวของในสาขาวิชาของตน........... …... …... ……. ….. …… 
7.   ทักษะการสืบคน/คัดเลือกสารสนเทศที่ตรงกับความตองการ..……… …... …... ……. ….. …… 
8.   ความรูความเขาใจในแหลงสารสนเทศที่สืบคน  เชน  
      รายการบรรณานุกรม และสาระสังเขป................................... 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

9.   การแกไขคอมพิวเตอรเมื่อขัดของดวยตนเอง........................... …... …... ……. ….. …… 
10. การเปลี่ยนแปลงแกไขคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต...… …... …... ……. ….. …… 
11. การคนหาสารสนเทศโดยไมตรวจสอบจากคอมพิวเตอร…….... …... …... ……. ….. …… 
12. ทักษะดานภาษาตางประเทศ………………………………...... …... …... ……. ….. …… 
13. ความเขาใจในระเบียบการยืมระหวางหองสมุด……………….. …... …... ……. ….. …… 
14. ปริมาณเวลาที่ใชในการคนหาสารสนเทศ……………….......... …... …... ……. ….. …… 
15. ทักษะการใชภาษาในการสื่อสารกับผูใหบริการ....................... …... …... ……. ….. …… 
16. การทราบสิทธิ์ในการขอความชวยเหลือในการสืบคนจาก 
      งานบริการตอบคําถาม………………………………………… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 

17. ความประหมาในการขอใชบริการทีเ่คานเตอรบริการตอบคําถาม....…. …... …... ……. ….. …… 
18. การใหขอมูลผิด/ ขอมูลไมสมบูรณกับผูใหบริการตอบคําถาม.... …... …... ……. ….. …… 
19. ประสบการณดานลบกับการใชบริการตอบคําถาม……………. …... …... ……. ….. …… 
20. การแสดงอาการโกรธกาวราวในนโยบายการใหบริการตอบคําถาม… …... …... ……. ….. …… 
21. ความสามารถในการระบุคําศัพท/คําสําคัญ/หรือหัวขอที่ตองการคน …... …... ……. ….. …… 
22. ความเขาใจคําสั่ง/คําอธิบายภาษาอังกฤษในการคนหารายการ 
      บรรณานุกรมบนหนาจอคอมพิวเตอร..............................…… 

 
…... 

 
…... 

 
……. 

 
….. 

 
…… 
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ระดับปญหา 

ประเด็นปญหาดานผูใชบริการ (ตอ) มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

23. การทราบความตองการที่แทจริงในสารสนเทศที่ตนตองการ...... …... …... ……. ….. …… 
24. การวางแผนการคนหาในเรื่องที่ศึกษา..................................... …... …... ……. ….. …… 
25.  การรูจักวธีิการถายโอนขอมูลจากการสืบคน…………………. …... …... ……. ….. …… 
 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
………….………………………………………………………………………………………………
……….…..………………………………………………………………………….……………………
………………...………………………………………………………………………..........................
.... 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูง 
นางสาวศศี คุมสุข 
โทรศัพท : 02-218-2434 

       มือถือ : 09-768-2707     
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แบบสมัภาษณ 

 
เร่ือง 

แนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาใน 
หองสมุดมหาวิทยาลัย 

 
ตอนที่ 1 : สถานภาพสวนตวัของผูใหสัมภาษณ 
วัน เดือนปที่สัมภาษณ…………………………………………………………………………………… 
ช่ือผูใหสัมภาษณ…………………………………ตําแหนง…………………………..………………… 
ช่ือฝาย/แผนก…………………………………………………………………..………………………… 
ช่ือหองสมุด……………………………………ช่ือมหาวิทยาลัย/สถาบัน.……………………..……….. 

 
4. วุฒิการศึกษาสูงสุด 
    (   ) ปริญญาตรี  

 (   ) ปริญญาโท  
    (   ) อ่ืนๆ  
5. ประสบการณการควบคุมดูแลงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุดมหาวิทยาลัย 

   (   ) ต่ํากวา 5 ป  (   ) 5-10 ป                
(   ) 11-15 ป   (   ) 16 ปขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 : แนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
 มหาวิทยาลัย ทั้ง 4 ดาน ไดแก  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม ดานทรัพยากร 

สารสนเทศ  ดานบรรณารักษผูใหบริการ  และดานผูใชบริการ 
 
2.1  ดานสิ่งอาํนวยความสะดวกและสภาพแวดลอม 

ทานมีแนวทางการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลัย  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสภาพแวดลอม  ในปญหาตอไปนี้อยางไรบาง 

1.   การบริหารจัดการเครื่องมือชวยคนเพื่อการเขาถึงสารสนเทศ 
2.   ความเพยีงพอของเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณสําหรับใช เปนเครื่องมือในการใหบริการ     

 3.   ความเพยีงพอและความทันสมัยของอุปกรณดานเทคโนโลยีพื้นฐานที่จําเปน  
                  เชน โทรศัพท โทรสาร สแกนเนอร เครื่องพิมพ   โปรแกรมสําหรับการรับสงเอกสาร 
                  (เชน E-mail กลาง ของงานบริการตอบคําถาม) 
 4.   ระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับเครื่องใชสํานักงาน เชน โทรศัพท โทรสาร  
                        เครื่องพิมพ สแกนเนอร เปนตน 
 5.   ระยะหางระหวางเคานเตอรบริการตอบคําถามกับชั้นวางหนังสืออางอิง 
 6.   ระบบการรับสงเอกสารที่ทันตอความตองการของผูใช 

 7.   สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการ 
 8.   สมรรถนะของเครือขายคอมพิวเตอรของมหาวิทยาลัย 

 
2.2 ดานทรัพยากรสารสนเทศ  

ทานมีแนวทางในการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด
มหาวิทยาลัย ดานทรัพยากรสารสนเทศ ในปญหาตอไปนี้อยางไรบาง 

1. ความเพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศอางอิงทั่วไปที่ใหบริการ 
2. ความเพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศอางอิงเฉพาะสาขาวิชา 
3. ความเพียงพอและความทันสมัยของคูมือรวบรวมแหลงสารสนเทศ 
4. ความสัมพันธระหวางขอคําถามของผูใชกับทรัพยากรสารสนเทศที่ใหบริการ 

  5.   ความครบถวนสมบูรณของเครื่องมือตรวจสอบสิ่งพิมพ/ ฐานขอมูลบรรณานุกรมกลาง 
       เพื่อการยืมระหวางหองสมุด   
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6.   ความเพียงพอของคูมือชวยคนสารสนเทศของฐานขอมูลใหมๆที่ใหบริการ 
 7.   ความเพยีงพอและความทันสมัยของแหลงสารสนเทศ ในการติดตามเอกสารฉบับเต็มใน

ประเทศ 
8.   ขอจํากัดในการเขาใชฐานขอมูลบางฐาน 
9.   ความพอเพียงของฐานขอมูลฉบับเต็มที่มีใหบริการในหองสมุด 

2.3 ดานบรรณารักษผูใหบริการ   
ทานมีแนวทางในการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด 

มหาวิทยาลัย ดานบรรณารักษผูใหบริการ ในปญหาตอไปนี้อยางไรบาง 
1.  ความรูความสามารถในสาขาวชิาเฉพาะที่จะสรางความเขาใจ และการกําหนดคําศพัท 
           ในการสืบคน     

 2.  ความรูความสามารถในสาขาวิชาเฉพาะที่จะสรางความเขาใจและการกําหนดคําศพัท 
     ในการสืบคน 

3.  ความรูในการใหบริการคนหาสารสนเทศจากสื่ออ่ืนๆบางประเภท เชน ดรรชนีและสาระ
 สังเขป  เปนตน 
4.  ทักษะในการอานภาษาตางประเทศ 
5.  ความรูเกี่ยวกับแหลงทรัพยากรสารสนเทศอางอิงภายนอก 
6.  การปรึกษาผูเชี่ยวชาญเมือ่ประสบปญหาเทคโนโลยขีัดของ 
7.  โอกาสในการเพิม่พนูและพฒันาความรูความสามารถในวิชาชีพ 
8.  ทกัษะและประสบการณในการสัมภาษณผูใชบริการ 
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2.4 ดานผูใชบริการ  
ทานมีแนวทางในการแกปญหาในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควาในหองสมุด  

มหาวิทยาลัย ดานผูใชบริการ ในปญหาตอไปนี้อยางไรบาง 
1. ทักษะในการใชหองสมุด 
2. ความรูและทักษะในการใชส่ืออางอิง 
3. ความเขาใจจากการอานคูมือแนะนําการใชบริการที่หองสมุดจัดทําขึ้น 
4. ทักษะการเขียนบรรณานุกรมและการอางอิงแหลงสารสนเทศ 
5. ทักษะดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
6. การรูจักแหลงสารสนเทศที่เกี่ยวของในสาขาวิชาของตน 
7. ทักษะการสืบคน/คัดเลือกสารสนเทศที่ตรงกับความตองการ 
8. ความรูความเขาใจในแหลงสารสนเทศที่สืบคน  เชน รายการบรรณานุกรมและ 
 สาระสังเขป 
9. การแกไขคอมพิวเตอรเมื่อขดัของดวยตนเอง 
10. การเปลี่ยนแปลงแกไขคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต 
11. การคนหาสารสนเทศโดยไมตรวจสอบจากคอมพิวเตอร 
12. ทักษะดานภาษาตางประเทศ 
13. ความเขาใจในระเบียบการยมืระหวางหองสมุด  
14. ปริมาณเวลาทีใ่ชในการคนหาสารสนเทศ 
15. ทักษะการใชภาษาในการสื่อสารกับผูใหบริการ 
16. การทราบสิทธิ์ในการขอความชวยเหลือในการสืบคนจากงานบริการตอบคําถาม 
17. การใหขอมูลผิด/ ขอมูลไมสมบูรณกับผูใหบริการตอบคําถาม 
18. ความสามารถในการระบุคําศัพท/คําสําคัญ/หรือหัวขอที่ตองการคน 
19. ความเขาใจคําสั่ง/คําอธิบายภาษาอังกฤษในการคนหารายการบรรณานกุรมบนหนาจอ

 คอมพิวเตอร 
20. การทราบความตองการที่แทจริงในสารสนเทศที่ตนตองการ 
21. การวางแผนการคนหาในเรือ่งที่ศึกษา 
22. การรูจักวิธีการถายโอนขอมูลจากการสืบคน 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 
ช่ือ ช่ือสกุล                         นางสาวศศี คุมสุข 
วันเดือนปเกดิ                           31 สิงหาคม 2504 
สถานที่เกิด                                 อําเภอปากพนงั จังหวดันครศรีธรรมราช 
สถานที่ปจจุบัน                        72/11 หมูบานปรางทอง 1 ซอยสยามธรณี ถนนรามอนิทรา 71  
                                              แขวงทาแรง เขตบางเขน  กรุงเทพมหานคร 10220  
 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจบุัน    บรรณารักษ  
สถานที่ทํางานปจจุบัน                 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  
                                                       จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
ประวัติการศกึษา                          
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