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	 การบริการอ้างอิงและสารสนเทศในห้องสมุด 

มีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยู่ตลอดเวลา ตามภาวะ

คกุคามและสภาวะแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงซึง่มผีลกระทบ 

ต่อการบริการของห้องสมุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

ศตวรรษที่ 21 ซึ่งเป็นยุคเริ่มต้นของการเปลี่ยนแปลง

หลายๆอย่าง อันเนื่องมาจากนวัตกรรมของเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร ทำ�ให้ความสามารถในการ

เผยแพร่และการเข้าถึงสารสนเทศเป็นไปอย่างสะดวก

และรวดเร็ว ในทุกเวลาและสถานที่ ไม่ต้องสงสัยเลย

ว่าพฤติกรรมและความต้องการในการรับรู้ข่าวสารของ

มนุษย์เปลี่ยนแปลงไปมาก ความจำ�เป็นในการพึ่งพิง

บริการสารสนเทศจากห้องสมุดจะค่อยๆลดความสำ�คัญ

ลงไปเรื่อยๆ เป็นความท้าทายของห้องสมุดในการจัด

บริการสารสนเทศที่จะตอบสนองความต้องการและ

พฤติกรรมของผู้ใช้ห้องสมุดในยุคดิจิทัลนี้เป็นอย่างมาก

	 หนังสือ Reference and Information 

Services in the 21st Century : An Introduction 

เขียนโดย Dr. Kay Ann Cassell ผู้อำ�นวยการหลักสูตร

บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ที่ Rutgers, 

the State University of New Jersey และ Dr. Uma 

Hiremath ผู้ช่วยผู้อำ�นวยการห้องสมุด Ames Free 

Library, Massachusetts ซึ่งทั้งสองคนมีประสบการณ์

การทำ�งานด้านการบริการอ้างอิงและสารสนเทศใน 

หอ้งสมดุสถาบนั  อดุมศกึษาและหอ้งสมดุประชาชนมาเปน็ 

เวลาหลายปี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง Dr. Kay Ann Cassell 

เคยเป็นประธานคณะกรรมการสมาคมบริการอ้างอิง

และสารสนเทศ ของสมาคมห้องสมุดอเมริกัน มีบทบาท

สำ�คัญในการพัฒนานวัตกรรมใหม่ๆในด้านการบริการ

อ้างอิงและสารสนเทศในห้องสมุดทั้งในระดับชาติและ

นานาชาติ

	 เป็นที่น่าสังเกตว่า หนังสือ Reference and 

Information Services in the 21st Century : 

An Introduction นีเ้พิง่จดัพมิพค์รัง้แรกในปี ค.ศ. 2006 

และมาจัดพิมพ์ครั้งที่สองนี้ในปี ค.ศ.2009 ระยะเวลา

ห่างกันเพียงสามปี ชี้ให้เห็นว่าการบริการอ้างอิงและ

สารสนเทศในห้องสมุดมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

การเปลี่ยนแปลงที่เห็นได้ชัดคือ เครื่องมือสำ�หรับการ

ให้บริการและความเร็วในการเข้าถึงสารสนเทศเกือบ

ทุกแห่งทั่วโลก ระบบการสื่อสารทำ�ให้สามารถค้นหา

สารสนเทศเพื่อให้บริการและติดต่อผู้เชี่ยวชาญในเอง

ต่างๆได้ภายในไม่กี่วินาที (James, 2007) สำ�หรับฉบับ

พิมพ์ครั้งแรกนั้น Maceviciute (2006) วิจารณ์ว่า เป็น

หนังสือตำ�ราที่เหนือกว่าตำ�ราเกี่ยวกับบริการอ้างอิง

และสารสนเทศเล่มอื่นๆคือ มีการแนะนำ�วิธีการใหม่ๆ

ในการบริการอ้างอิงและสารสนเทศ นำ�เสนอเนื้อหาใน

เรื่องที่จำ�เป็นสำ�หรับวิชาชีพในปัจจุบัน และเป็นหนังสือ
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เลม่เดยีวทีแ่นะนำ�แหลง่ทรพัยากรสารสนเทศทีด่ทีีส่ดุใน

แต่ละสาขาวิชา มีคำ�แนะนำ�สำ�หรับผู้อ่านให้รู้วิธีจัดการ

กับคำ�ถามของผู้ใช้บริการห้องสมุดให้ตรงกับทรัพยากร

สารสนเทศที่ดีที่สุดที่มีอยู่ โดยไม่คำ�นึงถึงรูปแบบ 

หรือประเภทของทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนในการพิมพ ์

ครั้งที่สอง Eyre (2010) ระบุว่า ได้มีการปรับปรุงให้ 

ทันสมัยจากฉบับพิมพ์ครั้งแรก จัดได้ว่าเป็นหนังสือ 

เล่มนี้เป็นแหล่งเมตาอ้างอิง (Meta-reference) หรือ 

แหลง่อา้งองิของทรพัยากรอา้งองิ โดยมทีรพัยากรอา้งองิ

ที่ทันสมัยและครอบคลุมทั้งในด้านรูปแบบ ประเภท

และสาขาวิชา มากกว่า 1,000 รายการ มีการจัดทำ�

รายการอ้างอิงแต่ละบทถึงสามชนิดคือ The resources  

recommended เป็นรายการทรัพยากรอ้างอิงที่แนะนำ�

สำ�หรบัการใหบ้รกิาร The recommendations for further  

readings รายการทรพัยากรทีแ่นะนำ�ใหส้ำ�หรบัการศกึษา 

ค้นคว้าเพิ่มเติม และ Bibliography of works cited 

รายการทรัพยากรที่ผู้เขียนได้ใช้อ้างอิงในการเรียบเรียง

เนื้อหาแต่ละบท นอกจากนี้ยังเพิ่มเติมเนื้อหาเกี่ยวกับ 

Reference 2.0 ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ Web 2.0 สำ�หรับงาน

บริการอ้างอิงและสารสนเทศด้วย 

	 เ นื้ อ ห าของหนั ง สื อ  Reference  and 

Information Services in the 21st Century : An 

Introduction ฉบบัพมิพค์รัง้ทีส่องนีแ้บง่ออกเปน็ 4 ตอน 

(Part) ใหญ่ๆ ดังนี ้

	 ตอนที่ 1 แนวคิดพื้นฐาน (Fundamental 

concepts) ประกอบดว้ย 3 บท (Chapter) คอื (1) บทนำ� 

ประวัติและขอบเขตงานบริการอ้างอิงและสารสนเทศ  

(2) การวิเคราะห์คำ�ถาม ซึ่งเป็นหัวใจสำ�คัญของงาน

บรกิารอา้งองิและสารสนเทศ ไมว่า่จะเปน็คำ�ถามทีเ่ขา้มา 

ผ่านช่องทางใดๆ โดยบุคคล โทรศัพท์ e-mail หรืออื่นๆ  

บรรณารักษ์จะต้องสามารถสื่อสารและวิเคราะห์ความ

ต้องการของผู้ใช้บริการได้ และ (3) การหาคำ�ตอบ  

ในสว่นนีม้คีำ�แนะนำ�วธิกีารหาคำ�ตอบใหแ้กผู่ใ้ช ้เริม่ตัง้แต ่

การจัดลำ�ดับความคิด การพัฒนากลยุทธ์ในการค้นหา

คำ�ตอบ และการวินิจฉัยหรือหาคำ�ตอบที่ดีที่สุดแก่ผู้ใช้

บริการ

	 ตอนที่ 2 แหล่งทรัพยากรอ้างอิงที่สำ�คัญ 

(Major reference sources) ประกอบด้วย 9 บทคือ 

(1) แหลง่อา้งองิบรรณานกุรม (Bibliographic resources) 

การตอบคำ�ถามเกี่ยวกับหนังสือ นิตยสาร หนังสือพิมพ์ 

ห้องสมุด สำ�นักพิมพ์ และเครือข่ายบรรณานุกรม  

(2) สารานกุรม (Encyclopedias) การตอบคำ�ถามเกีย่วกบั 

ทุกๆเรื่อง เรื่องอะไรก็ได้ (3) แหล่งอ้างอิงข้อเท็จจริง 

(Ready reference sources) การตอบคำ�ถามเกี่ยวกับ 

ข้อมูลที่ เป็นข้อเท็จจริง (Facts) (4) พจนานุกรม  

(Dictionaries) การตอบคำ�ถามเกีย่วกบัคำ� (5) ฐานขอ้มลู 

ดัชนีและเอกสารเต็มรูป ( Index and fu l l - text  

databases) การตอบคำ�ถามเกี่ยวกับดหตุการณ์และ 

เรือ่งราวตา่งๆทัง้ในอดตีและปจัจบุนั  (6)  แหลง่อา้งองิเฉพาะ  

(Special guidelines and sources) การตอบคำ�ถาม

เกี่ยวกับสุขภาพ กฎหมาย และธุรกิจ (7) แหล่งอ้างอิง

เฉพาะ การตอบคำ�ถามเกี่ยวกับภูมิศาสตร์ ประเทศ  

การท่องเที่ยว แผนที่ และระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์  

(8) แหล่งสารสนเทศชีวประวัติ  (Biographical  

information sources) การตอบคำ�ถามเกีย่วกบัชวีติของ

บุคคล และ (9) แหล่งสารสนเทศรัฐบาล (Government  

information sources) การตอบคำ�ถามเกีย่วกบัรฐับาลและ

กิจการของรัฐ แต่ละบทในตอนนี้เริ่มต้นด้วยการอธิบาย 

ภาพรวมของทรัพยากรสารสนเทศและวิธีการในการใช้ 

เพื่อการค้นหาคำ�ตอบที่ต้องการ รายการทรัพยากร

อ้างอิงที่รวบรวมไว้มีหลายรูปแบบทั้งที่เป็นสื่อสิ่งพิมพ์ 

สื่ออิเล็กทรอนิกส์ และสื่ออินเทอร์เน็ต โดยคัดเลือก

รายการหรือแหล่งสารสนเทศที่สำ�คัญและมีคุณค่า 

น่าเชื่อถือในการให้บริการอ้างอิงมากที่สุด

	 ตอนที่ 3 เรื่องเฉพาะในงานบริการอ้างอิง

และสารสนเทศ (Special topics in reference and 

information works) ประกอบด้วย 4 บทคือ (1) เมื่อใด

จึงควรใช้อินเทอร์เน็ตเป็นเครื่องมือในการให้บริการ

อ้างอิง ซึ่งผู้เขียนชี้ประเด็นท้าทายและความไม่แน่นอน

สำ�หรับงานบริการอ้างอิงอินเทอร์เน็ต รวมทั้งข้อดีและ

ขอ้เสยีในการใชอ้นิเทอรเ์นต็เปน็แหลง่สารสนเทศสำ�หรบั

การตอบคำ�ถามอ้างอิง (2) การแนะนำ�ผู้อ่าน (Reader’s 
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advisory work) ซึ่งครอบคลุมการแนะนำ�ทรัพยากร

สารสนเทศสำ�หรับผู้อ่านตามคำ�ขอและอาจรวมไปถึง

การแนะนำ�วิธีอ่าน (3) การบริการอ้างอิงสำ�หรับเด็กและ

เยาวชน และ (4) การสอนการรูส้ารสนเทศ (Information 

literacy) สำ�หรับผู้ใช้ห้องสมุด ทั้งในรูปแบบการสอนใน

ห้องเรียนและการสอนทางไกล

	 ตอนที่  4  การพัฒนาและการจัดการ 

ค อ ล เ ล็ ค ชั น อ้ า ง อิ ง แ ล ะ ก า ร บ ริ ก า ร อ้ า ง อิ ง  

(Developing and managing reference collections 

and services) ประกอบด้วย 5 บทคือ (1) การคัดเลือก

และการประเมินทรัพยากรอ้างอิง (2) การจัดการแผนก

บรกิารอา้งองิและสารสนเทศในหอ้งสมดุ (3) การประเมนิ

และการปรับปรุงการบริการอ้างอิงและสารสนเทศ  

(4) Reference 2.0 ซึง่แนะนำ�เครือ่งมอืและแหลง่สำ�หรบั

ศึกษาเทคโนโลยี Web 2.0 เพื่อใช้ในการสนับสนุนงาน

บริการอ้างอิงและสารสนเทศ ซึ่งพัฒนาและนำ�มาใช้เป็น 

นวัตกรรมในห้องสมุดต่างๆในสหรัฐอเมริกา สหราช

อาณาจักรและแคนาดา และ (5) บทสุดท้ายว่าด้วย 

อนาคตของการบริการอ้างอิงและสารสนเทศ มองไปถึง

รปูแบบ (Models) ทรพัยากร และการบรกิาร ซึง่จะยงัคง 

มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปในอนาคต

	 บรรณารกัษบ์รกิารอา้งองิและสารสนเทศทีเ่ปน็

นักวิชาชีพต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับทฤษฎีและ

หลกัการบรกิารอา้งองิและสารสนเทศเปน็อยา่งด ีรูแ้หลง่

สารสนเทศที่สำ�คัญๆอย่างกว้างขวางและครอบคลุม  

มีความสามารถในการเข้าถึงและค้นหาสารสนเทศใน

รูปแบบต่างๆได้โดยใช้เทคโนโลยีเกิดใหม่ (Emerging 

technology) ได้เป็นอย่างดี ในขณะเดียวกันก็ต้องมี

ความสามารถในการใช้ทรัพยากรอ้างอิงในรูปแบบเดิม

ในการตอบคำ�ถาม กลา่วไดว้า่ตอ้งมทีัง้ความทนัสมยัและ

อนรุกัษน์ยิมในเวลาเดยีวกนั การศกึษาและพฒันาตนเอง

อยูเ่สมอจงึเปน็เรือ่งทีห่ลกีเลีย่งไมไ่ด ้หนงัสอื Reference 

and Information Services in the 21st Century : 

An Introduction นี้น่าจะเป็นตำ�ราที่ดีที่สุดเล่มหนึ่งที่

บรรณารักษ์งานบริการอ้างอิงและสารสนเทศสามารถ

ใช้เป็นคู่มือในการทำ�งานได้ และเหมาะสำ�หรับเป็นตำ�รา

ในการสอนเรือ่งบรกิารอา้งองิและสารสนเทศในหลกัสตูร

บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ได้เป็นอย่างดี
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