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บทคัดย่อ 
ปัจจุบันยังมีทรัพยากรสารสนเทศจ านวนหนึ่งอยู่ในขั้นตอนรอการวิเคราะห์และเตรียมตัวเล่ม 

เมื่อผู้ใช้บริการต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศนั้น ๆ สามารถส่งค าขอใช้บริการผ่านระบบออนไลน์จาก
หน้าจอ OPAC จากเดิมท่ีเคยสื่อสารด้วยอีเมล ซึ่งท าให้เกิดความผิดพลาดได้ง่าย ดังนั้นจึงได้ปรับวิธีการ
เป็นการส่งข้อมูลออนไลน์ตรงมายังฐานข้อมูลในระบบบริหารจัดการบริการทรัพยากรสารสนเทศ 
(Cataloging Request Management System) ระบบนี้ได้สร้างขึ้นจากการระดมสมองของ 4 ส่วน
งานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการนี้ เพ่ือเป็นการลดข้อผิดพลาด ปรับลดขั้ นตอนการบริหารจัดการให้
กระชับ เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและส่งมอบงานบริการที่ดีแก่ผู้ขอใช้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 

ค าส าคัญ:  
ระบบบริหารจัดการค าขอใช้บริการ, บริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน, บริการห้องสมุด 

Abstract 
Currently, there are a number of resources in the process of cataloging and 

preparing hard copies. When users want to use the resources they can request services 
from the OPAC. Previously we communicated by email which caused some errors. So 
we have changed it to users' sending data directly to Cataloging Request Management 
System. The system is the result of brain storming sessions of a team of 4 departments 
associated with this service. It aims to reduce errors, increase operational efficiency 
and deliver better services to users. 
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บทน า 
"โครงการจัดหนังสือส่งให้ทันใจผู้อ่าน" เป็นส่วนหน่ึงในโครงการพัฒนาคุณภาพงาน ส านักงานวิทยทรัพยากร 

ประจ าปีงบประมาณ 2559 ที่สนับสนุนให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพงานในความรับผิดชอบ ในหลักการของ  
“3 ลด” “3 เพิ่ม” กล่าวคือลดระยะเวลา ลดขั้นตอน ลดต้นทุน หรือเพิ่มประสิทธิภาพ เพิ่มความพึงพอใจ เพิ่มความ
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ประทับใจ เพื่อให้บุคลากรตระหนักและเห็นคุณค่าในมุมมองของการเป็นผู้ให้บริการที่มีคุณภาพโดยค านึงถึงความ
พอใจ/ความประทับใจของผู้รับบริการเป็นส าคัญ 

การน าเสนอโครงการจัดหนังสือส่งให้ทันใจผู้อ่าน มุ่งเน้นทีร่ะบบบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน 
(Cataloging Request Management System) เป็นระบบที่พัฒนาขึ้นเพื่อพัฒนาคุณภาพงานและปรับปรุง
กระบวนการท างานของบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน ซึ่งเป็นการท างานข้ามหน่วยงาน (Cross Function) ที่มี
ผู้รับผิดชอบงานร่วมกันหลายหน่วยงาน ได้แก่ ศูนย์จัดการทรัพยากรสารสนเทศ ศูนย์พัฒนาและวิเคราะห์ทรัพยากร
สารสนเทศ ศูนย์บริการสารสนเทศเพื่อการเรียนรู้และวิจัย จึงจ าเป็นต้องมีระบบช่วยในการก าหนดขั้นตอนและ
มาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและทวนสอบได้ โดยศูนย์เครือข่ายห้องสมุดดิจิทัล จุฬาฯ ได้ออกแบบและพัฒนา
แบบฟอร์มการขอใช้บริการนี้ผ่านออนไลน์ และพัฒนาน าข้อมูลเข้าสู่ระบบบริหารจัดการบริการทรัพยากรสารสนเทศ
เร่งด่วนขึ้น 

ส านักงานวิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้จัดให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน 
(Cataloging request) เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถขอใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่อยู่ในขั้นตอนรอการวิเคราะห์
ทรัพยากรสารสนเทศและการเตรียมตัวเล่ม โดยในช่วงแรกของการให้บริการนี้ ผู้รับบริการต้องกรอกแบบฟอร์ มที่
เคาน์เตอร์บริการช้ัน 1 เท่านั้น ต่อมาในปี พ.ศ.2555 ได้หาแนวทางเพื่อตอบสนองต่อความต้องการให้ดียิ่งขึ้น จึง
พัฒนาเป็นรูปแบบออนไลน์ที่สามารถขอใช้บริการได้ทุกที่ทุกเวลา ท าให้ได้รับความสะดวกทั้งผู้รับบริการและผู้
ให้บริการ และยังช่วยลดขั้นตอนลดกระดาษในการส่งเอกสารปฏิบัติงานอีกด้วย 

ในการด าเนินงานท่ีผ่านมา เมื่อผู้รับบริการกรอกแบบฟอร์มขอใช้บริการออนไลน์จาก OPAC แล้ว ระบบจะ
ส่งอีเมลตอบรับค าขอไปยังผู้รับบริการ และในขณะเดียวกันระบบส่งอีเมลแจ้งไปยังผู้ให้บริการด้วย  ถึงแม้จะมีระบบ
ออนไลน์ที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้รวดเร็ว แต่ก็ยังพบปัญหาในการด าเนินงานบางประการ เช่น 
ความผิดพลาดในการตรวจสอบค าขอใช้บริการจากอีเมลเนื่องจากในแต่ละวันปริมาณอีเมลที่เข้ามามีมากและไม่มี
ระบบทวนสอบการด าเนินงานได้ ความผิดพลาดในการส่งต่องาน ซึ่งส่งผลกระทบต่อผู้รับบริการ ท าให้ไม่ได้รับ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ขอใช้บริการ หรือ เกิดความล่าช้าในการให้บริการ ดังนั้นจึงเกิดแนวคิดที่จะพัฒนาระบบบริหาร
บริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน (Cataloging Request Management System) เพื่อควบคุมคุณภาพและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ ตอบสนองต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

วัตถุประสงค ์

1. เพื่อพัฒนาระบบบริหารจัดการบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน (Cataloging Request 
Management System) 

2. เพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินงาน 
3. เพื่อเป็นบัญชีตรวจสอบในการปฏิบัติงาน (Checklist) และเป็นเครื่องมือในการทวนสอบการท างาน เพื่อ

ลดข้อผิดพลาดและปัญหาในการด าเนินงาน 
4. เพื่ออ านวยความสะดวกในการจัดเก็บสถิติการปฏิบัติงานและการให้บริการอย่างเป็นระบบ 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

ขั้นตอนที่ 1 การศึกษาขั้นตอนการด าเนินงานและวิเคราะห์ปัญหา ด าเนินการประชุมร่วมกันระหว่าง  
4 หน่วยงาน เพื่อทราบถึงการด าเนินงานและปัญหาในการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน (Cataloging 
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Request) ถึงแม้จะมีระบบออนไลน์ที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้รวดเร็ว แต่ก็ยังพบปัญหาในการ
ด าเนินงานบางประการ เช่น ความผิดพลาดในการตรวจสอบค าขอใช้บริการจากอีเมล ความผิดพลาดในการส่งต่องาน 

ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความต้องการของระบบ ศูนย์เครือข่ายห้องสมุดดิจิทัล จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ได้น าข้อมูล กระบวนการด าเนินงานและปัญหาในการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วนมาวิเคราะห์และออกแบบ
ระบบให้ตอบสนองการด าเนินงานของผู้ปฏิบัติงาน 

 
ภาพที่ 1 วงจรบริการทรัพยากรสารสนเทศด่วน 

ขั้นตอนที่ 3 การพัฒนา ทดลองใช้ และแก้ไขระบบบริหารจัดการบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน ใน
ระยะของการทดลองใช้โดยผู้ปฏิบัติงาน พบข้อผิดพลาดบางประการ เช่น ขาดรายงานการขอใช้บริการในแต่ละวัน 
ขาดขั้นตอนการเปลี่ยนสถานะของทรัพยากรสารสนเทศและน าขึ้นช้ันบริการปกติในกรณีที่ผู้รับบริการไม่มารับ
ทรัพยากรสารสนเทศตามก าหนด และได้มีการปรับปรุงเพิ่มเติมตามความต้องการของผู้ปฏิบัติงานแล้ว 

ขั้นตอนที่ 4 การใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน (Cataloging Request)  
1. ผู้รับบริการกรอกแบบฟอร์มออนไลน์เพื่อขอใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน ระบบส่งอีเมลไปยัง

ผู้รับบริการและส่งข้อมูลไปยังฐานข้อมูลระบบบริหารจัดการบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน 

ผู้รับ 
บริการ 

OPAC 

วิเคราะห์
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

เตรียม 
ตัวเล่ม 

งานบริการ 
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2. ผู้ปฏิบัติงาน login เพื่อเข้าไปดูรายการที่มีผู้ขอใช้บริการจากหน้าจอของระบบ และสามารถด าเนินการ
ตามขั้นตอนได้ทันทีตามหน้าท่ีที่ตนรับผดิชอบ ซึ่งแบ่งหน้าท่ีเป็น 7 ประการ ได้แก่ หยิบเล่ม ปรับปรุง Bib Cataloging 
เตรียมตัวเล่ม เปลี่ยนสเตตัส รับหนังสือ  

จากภาพที่ 3 รายการที่ 4-5 แสดงให้เห็นว่า ผู้ปฏิบัติงานหยิบเล่ม และผู้ปฏิบัติงานปรับปรุง Bib ได้
ด าเนินการเรียบร้อยแล้ว เตรียมส่งให้บรรณารักษ์งานวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ 

 

ภาพที่ 2 แบบฟอร์มออนไลน์ที่เรยีกใช้ได้จาก OPAC 
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ภาพที่ 3 หน้าจอของระบบแจ้งรายการทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีผู้ขอใช้บริการ 

3. เมื่อด าเนินการวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ และเตรียมตัวเล่มแล้วเสร็จ ผู้ปฏิบัติงานเปลี่ยนสเตตัส จะ
เปลี่ยนสถานะของทรัพยากรนั้น เป็น Contact 1st Floor Counter ในระบบห้องสมุดอัตโนมัติให้เรียบร้อยก่อนที่
ทรัพยากรสารสนเทศนั้น ๆ จะถูกส่งไปยังศูนย์บริการสารสนเทศฯ  

 
ภาพที่ 4 หน้าจอของระบบแจ้งสถานะการด าเนินการกับทรัพยากรสารสนเทศที่มผีู้ขอใช้บริการ 

4. เมื่อด าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ ครบแล้ว ทรัพยากรสารสนเทศพร้อมส่งมอบให้ผู้รับบริการ 
ผู้ปฏิบัติงานรับหนังสือจะเป็นผู้คลิกส่งอีเมล อัตโนมัติที่จัดเตรียมไว้ในระบบ เพื่อแจ้งให้ผู้ขอใช้บริการมารับทรัพยากร
สารสนเทศ หากไม่มารับภายใน 3 วันท าการ ทรัพยากรสารสนเทศนั้นจะถูกส่งขึ้นช้ันให้บริการตามปกติ 
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ภาพที่ 5 หน้าจอส่งอีเมลแจ้งผูร้ับบริการเมื่อทรัพยากรสารสนเทศพร้อมให้บริการ 

ขั้นตอนที่ 5 การประเมินผลจากการส ารวจความคิดเห็นของ ผู้ปฏิบัติงานต่อระบบ Cataloging 
Request หลังจากการใช้ระบบนี้เป็นเวลา ประมาณ 2 เดือน (ตุลาคม – พฤศจิกายน 2559) ได้ส่งแบบส ารวจเพื่อการ
ส ารวจความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงานต่อระบบ Cataloging Request จ านวน 14 คน (ร้อยละ 100) สรุปผลได้ดังนี้ 

ผู้ใช้งานระบบ Cataloging Request เป็นผู้ปฏิบัติงานทางเทคนิค จ านวน 10 คน ผู้ใช้งานระบบ 
Cataloging Request เป็นผู้ปฏิบัติงานบริการ จ านวน 4 คน 

โดยมีการแสดงความคิดเห็นในหัวข้อ 4 หัวข้อ ต่อไปนี้ 
1. ความพึงพอใจต่อระบบ Cataloging Request 
2. ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน 
3. ความสะดวกในการใช้งาน 
4. ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
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ตารางที่ 1 ผลการส ารวจความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงานต่อระบบ Cataloging Request 

 
รายการ 

มาก  
(3) 

ปานกลาง 
(2) 

น้อย  
(1) 

Mean 
( x ) 

N 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ร ะ บ บ 
Cataloging Request 

10 4 0 2.71 14 

ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน 13 1 0 2.93 14 

ความสะดวกในการใช้งาน 14 0 0 3.00 14 
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 13 1 0 2.93 14 

จากตารางที่ 1 ผลการส ารวจความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงานต่อระบบ Cataloging Request พบว่า 
ผู้ปฏิบัติงานมีความคิดเห็นว่า ระบบนี้ใช้ง่ายและมีความสะดวกในการใช้งานในระดับมากเป็นอันดับแรก ( x = 3  
ร้อยละ 100) และมีประโยชน์ต่อทั้งการปฏิบัตงิานของตนเองตลอดจนมีประโยชน์ต่อผู้รับบริการในระดับมากรองลงมา  
( x  = 2.93 ร้อยละ 97.62) ซึ่งสอดคล้องกับผลสรุปแบบประเมินความพึงพอใจบริการ One Stop Services ของ
ศูนย์บริการสารสนเทศเพื่อการเรียนรู้และวิจัย ส านักงานวิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ประจ าเดือน 
ตุลาคม และ พฤศจิกายน 2559 ในเรื่องที่เกี่ยวกับบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วนผ่านทางออนไลน์ ที่มีค่าเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจในระดับมาก ( x = 3.9 ร้อยละ 97.50)  

นอกจากนี้ผู้ตอบแบบส ารวจให้ข้อเสนอแนะว่า ควรออกแบบ User Interface ของระบบ Cataloging 
Request ให้ชัดเจน และง่ายต่อการใช้งานให้มากข้ึน ควรให้ช่องช่ือเรื่องสามารถจัดเรียงล าดับตามตัวอักษรได้  

ผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

จากการใช้ระบบบริหารจัดการบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2559 เป็นต้นมา 
ระบบสามารถตอบสนองการด าเนินงานของผู้ปฏิบัติงาน และสามารถลดเวลาและขั้นตอนการด าเนินงานให้กระชับ
มากขึ้น จากการสังเกตและสอบถามผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับผลการส ารวจความคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงานต่อระบบ 
Cataloging Request สรุปได้ดังนี้ 
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1. มีบัญชีตรวจสอบในการปฏิบัติงาน (Checklist) เป็นเครื่องมือในการควบคุมคุณภาพการปฏิบัติงาน 
สามารถลดความผิดพลาด และทวนสอบกระบวนการท างานของบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วนได้ 

2. มีการก าหนดล าดับขั้นตอนในกระบวนงานที่ชัดเจน กระชับและคล่องตัวมากขึ้น ลดความผิดพลาดใน
การส่งต่องาน 

3. ลดเวลาในการท างานแต่ละขั้นตอน ท าให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน ได้แก่  
1) เดิมการน าส่งใบขอรับบริการมีก าหนดส่งเป็นรอบวันละ 1 รอบ ระบบใหม่ผู้รับบริการส่งค าขอได้

ตลอด 24 ชม. ในขณะที่ผู้ปฏิบัติงานก็สามารถตรวจสอบค าขอใช้บริการได้ตลอดเวลาที่ต้องการ 
2) เดิมผู้ปฏิบัติงานหยิบเล่มจะต้องพิมพ์อีเมล รายการค าขอใช้บริการทีละฉบับ ระบบใหม่สามารถ

พิมพ์รายการค าขอในแต่ละครั้งได้ครบตามจ านวนที่มีผู้ขอมาในแต่ละรอบ 
3) เดิมการจัดเรียงหนังสือรอผู้ขอใช้บริการ ผู้ปฏิบัติงานจะพิมพ์ช่ือผู้รับบริการทีละรายการและน าไป

สอดในตัวเล่มรอผู้ขอใช้บริการมารับตัวเล่ม ระบบใหม่สามารถพิมพ์ทุกอย่างออกจากระบบได้โดยตรง 
4) เดิมการแจ้งผู้ขอใช้บริการ เจ้าหน้าที่ต้องสร้างอีเมล ด้วยตนเองทีละ 1 ฉบับ เพื่อแจ้งให้ผู้ขอใช้

บริการมารับทรัพยากรสารสนเทศ ระบบใหม่จะสร้างอีเมล ออกจากระบบโดยอัตโนมัติ 
4. มีระบบรวบรวมสถิติทั้งในด้านการปฏิบัติงานและการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน  

 
 
 

 
 

ภาพที่ 6 หน้าจอสรุปสถิตริายวันและรายเดือน 

ข้อเสนอแนะ 
1. จัดท ารายงานของระบบให้ตอบสนองผู้ใช้งานระบบมากขึ้น เช่น รายงานวิเคราะห์ผลการให้บริการ เช่น 

การค านวณช่วงเวลาที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุด น้อยท่ีสุด 
2. ปรับแต่งหน้าจอให้ User Interface ชัดเจน และง่ายต่อการใช้งาน และเพิ่มข้อความสื่อสารให้ชัดเจน

มากขึ้น 
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การน าไปใช้ประโยชน ์

ระบบบริหารจัดการบริการทรัพยากรสารสนเทศเร่งด่วน เป็นระบบที่สามารถตอบสนองการด าเนินงานของ
ผู้ปฏิบัติงาน สามารถใช้เป็นเครื่องมือในควบคุมคุณภาพในกระบวนการปฏิบัติงาน ลดความผิดพลาดและทวนสอบ
กระบวนการท างานได้ และยังท าใหป้ระหยัดกระดาษ ลดเวลาและขั้นตอนการด าเนินงานให้กระชับมากขึ้น 

โครงการที่จะด าเนินการต่อไปในอนาคต ทีมงานมีแผนขยายขอบเขตโครงการให้ผู้รับบริการสามารถเข้ามา
ตรวจสอบสถานะ (Tracking) ของทรัพยากรสารสนเทศที่ได้ขอใช้บริการผ่านระบบบริการทรัพยากรสารสนเทศ
เร่งด่วนได้ นอกจากน้ีทีมงานมีแผนท่ีจะน าแนวคิดการบริหารจัดการไปประยุกต์ใช้กับบริการอื่น ๆ เช่น บริการค้นหา
ทรัพยากรสารสนเทศ ในกรณีที่ผู้รับบริการค้นหาตัวเล่มไม่พบบนช้ันสิ่งพิมพ์ การแจ้งปรับปรุงหรือแก้ไขข้อมูลทาง
บรรณานุกรม ในกรณีที่ผู้รับบริการพบความผิดพลาดหรือความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลทางบรรณานุกรมบนหน้าจอการ
สืบค้น  
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