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 สํานักหอสมุดแห่งชาติ ได้จัดโครงการ
พัฒนา บุคลากร  ด้ านการ เ ส ริ มส ร้ า งทั กษะ        
การให้บริการห้องสมุดเชิงรุก ประจําปี ๒๕๕๗     
ใ น ระห ว่ า ง วั นที่  ๑๗ -๑๙  ธั น ว าคม  ๒๕๕๖           
ณ ภูเขางามรีสอร์ท อําเภอเมือง จังหวัดนครนายก        
เพ่ืออบรมเทคนิคการปฏิบัติงานห้องสมุดในเรื่อง
ต่างๆ ให้แก่บรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ห้องสมุด  
ของหอสมุดแห่งชาติส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
จํานวน ๖๐ คน โดยมีอธิบดีกรมศิลปากรนายเอนก 
สีหามาตย์ เป็นประธานในพิธีเปิดและกล่าวบรรยาย
พิเศษเร่ือง มิติหอสมุดแห่งชาติในมุมมองของ
ผู้บริหารกรมศิลปากร สรุปความได้คือ งานบริการ 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ของหอสมุดแห่งชาติ เป็นงานที่สําคัญต่อการพัฒนา
หอสมุดแห่งชาติ ทั้งน้ีการบริการน้ันครอบคลุมไปถึง
ข้อมูลที่มี การจัดการสิ่งอํานวยความสะดวกในพ้ืนที่
ซึ่งถือเป็นหน้าที่ของผู้บริหาร ขั้นตอนการให้บริการ 
รวมถึงแนวทางการพัฒนาหอสมุดในอนาคต    
ความคาดหวังการปฏิบัติงานขอให้เป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย ถูกใจผู้ใช้บริการและเกิดประโยชน์กับ
ส่วนรวมและประเทศชาติ การฝึกอบรมแบ่ง
ออกเป็นหัวข้อใหญ่ๆ ดังน้ี                                  
๑ .  ห้องสมุดเ ชิงรุกที่ ผู้ บริหารคาดหวังและ       

การปรับตัวสู่การเป็นห้องสมุดในโลกไร้พรมแดน 
๒. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือ CRM 
๓. การจัดการข้อร้องเรียนในห้องสมุด 
๔. ลิขสิทธ์ิกับงานบริการ 

โครงการพัฒนาบุคลากรด้านการเสริมสร้างทักษะการให้บริการเชิงรุก 
ประจําปี ๒๕๕๗ วาสนา งามดวงใจ๑ 

อัจฉรา จารุวรรณ๒ 

อธิบดีกรมศิลปากร นายเอนก สีหามาตย์ เป็นประธานในพิธีเปิดและกล่าวบรรยายพิเศษ 

๑ บรรณารักษ์ชํานาญการพิเศษ  สํานักหอสมุดแห่งชาติ 
๒  บรรณารักษ์ชํานาญการ สํานักหอสมุดแห่งชาติ 
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รองอธิบดีกรมศิลปากร นางสุรีย์รัตน์ วงศ์เสง่ียม    
  มอบของที่ระลึกแก่ประธานพิธีเปิด 

และกล่าวบรรยายพิเศษ 

๕ .  การจัดกิจกรรมส่งเส ริมการอ่านสําหรับ 
ห้องสมุดเชิงรุก 

๖. ศึกษาดูงาน โรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า 
(จปร.)จังหวัดนครนายก และอนุสรณ์สถาน    
แห่งชาติ จังหวัดปทุมธานี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
รายละเอียดการอบรมสรุป ดังน้ี  

ห้องสมุดเชิงรุกที่ผู้บริหารคาดหวัง และ 
การปรับตัวสู่การเป็นห้องสมุดในโลกไร้พรมแดน 
โดย ดร. มลิ วั ลย์  ประดิษฐ์ ธี ระ ผู้ อํ านวยการ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยรังสิต มีประเด็นสําคัญ  คือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
การบริการเชิงรุก ( Proactive Service ) 

เป็นการวางแผนการในการให้บริการห้องสมุด     
แก่ผู้ ใ ช้ล่ ว งหน้าอ ย่างละเ อียดและรอบคอบ          
มีความรับผิดชอบ รวมถึงเป็นการแสดงออกถึง
ความ ต้องการและปรารถนาที่ จะ ช่วย เหลื อ
ผู้รับบริการโดยไม่รีรอให้ผู้ใช้ร้องขอ โดยผู้ให้บริการ
ต้องคํานึงถึงความต้องการเฉพาะของผู้ใช้และให้ผู้ใช้
ไ ด้รับความพึงพอใจสู งสุด  ซึ่ งมีแนวปฏิบัติ  ๔ 
ประการ คือ แผนการบริการลูกค้า  การเน้นลูกค้า
เป็นศูนย์กลาง จิตสํานึกในการบริการหรือการ
บริการด้วยหัวใจ และทักษะ ความรวดเร็ว และ
ความชัดเจนในการให้บริการ 
 การบริการเชิงรุก  ต้องมีกระบวนการและ
การวางแผนเป็นบริการท่ีต้องออกแบบต้องมาจาก
การคิด  มีหลักการเหตุผล มีความเข้าใจ ผนวกเข้า
ไปในกระบวนการ มีการควบคุมกํากับดูแลทั้งต้นนํ้า 
กลางนํ้าและปลายนํ้า ใช้หลักการผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง  
และเมื่อบริการไม่ เป็นไปอย่างคาดหวัง ต้องมี
ผู้รับผิดชอบ  ตัวอย่างบริการเชิงรุกของห้องสมุด
ต่างๆ เช่น บริการถ่ายเอกสารแบบบริการตนเอง 
บริการบรรณารักษ์ประสานงานประจํ าคณะ     
หรือสาขาวิชา (Liaison librarian) ของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยรังสิต บริการถุงหรือย่ามใส่หนังสือ     

ดร. มลิวัลย์  ประดิษฐ์ธีระ 

นางสาวกนกอร ศักดาเดช  
รักษาราชการผู้อํานวยการ สํานักหอสมุดแห่งชาติ 

ร่วมงานสัมมนา 
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นางสาวเพ็ญพรรณ จารุสาร 

ของหอสมุ ด ป๋ วย  ม .ธรรมศาสตร์ ศู น ย์ รั งสิ ต    
บริการห้องสมุดบนมือถือ (Library on Mobile) 
เป็นต้น บทบาทห้องสมุดในยุคไร้พรมแดน ห้องสมุด
จะดําเนินบทบาทหลัก ๔ ประการ ดังน้ี 
๑. เป็นพ้ืนที่สําหรับผู้ใช้ที่จะมีกิจกรรมร่วมกัน 

(Common) 
๒. เป็นสถานที่สงบเงียบเพ่ือการศึกษาค้นคว้า 

(Sanctuary) 
๓. เป็นแหล่งบริการสื่อประเภทต่างๆ  (Communicative 

& interactive media) 
๔. เป็นพ้ืนที่บริการจัดกิจกรรมสําหรับประชาชน

ในชุมชน (Community engagement and 
services) 

     การบริหารลู กค้ าสั มพันธ์หรื อ CRM       
โดย นางสาวเพ็ญพรรณ จารุสาร สํานักบรรณสารสนเทศ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มีประเด็นสําคัญ 
คือ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
เมื่อแนวคิดการดําเนินงานของห้องสมุด

ปรับ เปลี่ ยนมา เ ป็นการใ ห้บริการ เ ชิ งรุ ก โดย         
ให้ความสําคัญกับผู้ ใช้บริการมากข้ึน ห้องสมุด     
จึงต้องนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ 
เ พ่ือ ใ ห้ ก้ าวทัน กับการ เปลี่ ยนแปลงที่ เ กิดขึ้ น  
การตลาดจะช่วยให้บรรณารักษ์เข้าใจความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการ
เพ่ือให้ผู้ใช้เกิดความพึงพอใจ น่ันคือการนําหลักการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ
กับผู้ใช้บริการห้องสมุด ทั้งน้ีเพราะมีความเช่ือว่า
ผู้ใช้บริการที่มีความสัมพันธ์ที่ดีย่อมพูดถึงบริการ
ของห้องสมุดในทางที่ดี และพร้อมที่จะเป็นลูกค้า
หรือผู้ใช้บริการของห้องสมุดตลอดไป การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ ( C = Customer ลูกค้า   R = Relation 
ความสัมพันธ์ M = Management การจัดการ ) 
หมายถึง  กลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์
ระยะยาวกับลูกค้าโดยเรียนรู้ความต้องการและ
ความคาดหวังที่แตกต่างกันของลูกค้าเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าด้วยสินค้าหรือบริการ      
ที่ เหมาะสมกับลูกค้ าแ ต่ละราย  โดยมีการใ ช้
เทคโนโลยีและบุคลากรอย่างมีหลักการเพ่ือช่วยให้
เกิดการบริการลูกค้าที่ดีขึ้น และที่สําคัญคือทําให้
ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีหรือประทับใจตลอดไป 
  

        

 หัวใจหลักของการทํา CRM 

๑. การศึกษารวบรวมจําแนก  เป็นการวิเคราะห์
ข้อมูลของลูกค้า และพฤติกรรมอย่างถูกต้อง
สม่ําเสมอให้ได้มากที่สุด 

รศ.

นางสาวเพ็ญพรรณ จารุสาร 
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๒. การสร้างสรรค์ เป็นการดําเนินการต่างๆ      
หรือกิจกรรมที่สามารถเพ่ิมมูลค่าให้กับลูกค้า
ได้ตรงตามความต้องการอย่างฉับไว 

๓. การแยกแยะและกําหนดความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละลําดับ ด้วยการฟังเสียงลูกค้าทั้ง
จากการสอบถามความพึงพอใจ การสัมภาษณ์ 
หรือจากข้องร้องเรียนต่างๆ 

๔. การพัฒนาช่องทางการสื่อสาร  เพ่ือการสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า 

 กระบวนการพัฒนาระบบการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ต่องานห้องสมุด มี ๔ ขั้นตอน ดังน้ี
ขั้นตอนแรก   การรวบรวมข้อมูล  
ขั้นตอนที่สอง    เริ่มนําไอทีเบ้ืองต้นมาใช้  
ขั้นตอนที่สาม   นํ าโปรแกรมการบ ริหารลู กค้ า

สัมพันธ์อัตโนมัติมาใช้  
ขั้นตอนที่สี่  การบูรณาการระบบการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือสามารถนํามาใช้
ประโยชน์ได้ 

  การจัดการกับข้อร้องเรียนในห้องสมุด 
โดย รศ .ดร .ปรัชญนันท์ นิลสุข มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ มีประเด็น
สําคัญคือ  

 

 สาเหตุที่มีการร้องเรียนมาจากการสื่อสาร
ระหว่างบุคคล การให้บริการ กริยามารยาท อาคาร
สถานที่ การทํางาน/การบริหาร ข้อร้องเรียน      
ส่วนใหญ่ที่พบเก่ียวกับเรื่องของคน (ผู้ปฏิบัติงาน) 
ผู้บริหาร หน่วยงาน อาคารสถานที่ และร้องเรียน
ทุกเรื่อง วัตถุประสงค์ของการจัดการข้อร้องเรียน
เพ่ือขจัดหรือลดความเสียหาย (Damage Control) 
จึงทําให้หน่วยงานต้องมีการบริหารการร้องเรียน 
(Complaint management) กระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียนมี ๕ ขั้นตอน คือ 
๑. กําหนดเป้าหมายว่าต้องถูกร้องเรียนก่ีเรื่องต่อปี 
๒. แผนงาน จะมี ๒ แผน CRM (แผนการจัดการ

ความสัมพันธ์ลูกค้า)  และการประกันความเสี่ยง 
๓. การปฏิบัติ ปฏิบัติตามแผนที่วางไว้ 
๔. การวัดประเมินผลลัพธ์ จะรู้สาเหตุของปัญหา 
๕ .  การเรียนรู้สู่การปรับปรุง กระบวนการท่ี    

ผ่านมาจะทําให้รู้สาเหตุของการร้องเรียน 
หัวใจของการลดข้อร้องเรียน คือ“การบริการ” 

ให้มองการร้องเรียนเป็นเชิงบวก  การจัดการ       
ข้อร้องเรียนจะช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดี หากไม่ไหว
จริงๆ ก็ให้ปล่อยวางเพราะการร้องเรียนที่มาจาก
อารมณ์และความรู้สึกแก้ไขอะไรไม่ได้ 

ข้อเสนอเพื่อการจัดการข้อร้องเรียน 
มีการมองจุด อ่อนของตั ว เอง  (Weak 

Point) การจัดสภาพแวดล้อมใหม่ๆ (Learning 
Environment) การจัดพ้ืนที่ให้โล่งโปร่งแสงสว่าง
เพียงพอ มีศิลปะ (Learning Space) การทําให้
ห้องสมุดมีชีวิต (Living Library) การปรับให้เป็น 
Librarian 3.0 มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีเทคนิค     
ที่ทันสมัย เ ชิ งรุ ก ไม่ ใ ช่ เ ชิ งรับ  การเ พ่ิมคุณค่ า       
การบริการด้วยหัวใจการบริการ Service Mind 
และการคิดบวก Positive Thinking  

รศ.ดร.ปรัชญนันท์ นิลสุข 
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๖๓ 

 

นางสาวพิมพ์พรรณ  ไพบูลย์หวังเจริญ

กฎหมายลิขสิทธิ์กับการบริการของหอสมุด
แห่งชาติ โดย นางสาวพิมพ์พรรณ  ไพบูลย์หวังเจริญ 
รักษาการในตําแหน่งนักอักษรศาสตร์ทรงคุณวุฒิ       
กรมศิลปากร มีประเด็นสําคัญคือ กฎหมายลิขสิทธิ์ภายใต้ 
พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พุทธศักราช ๒๕๓๗ กล่าวถึง
ความหมายของลิขสิทธิ์ งานอันมีลิขสิทธิ์ การละเมิด
ลิขสิทธิ์ และการใช้งานโดยชอบธรรมของห้องสมุด  

 

 

 

 

 
 

มาตรา๓๔ กําหนดข้อยกเว้นการละเมิดลิขสิทธ์ิ 
เรื่องการทําซ้ําโดยบรรณารักษ์ของห้องสมุดซึ่งงาน
อันมีลิขสิทธ์ิตามพระราชบัญญัติฉบับน้ี มิให้ถือว่า
เป็นการละเมิดลิขสิทธ์ิ หากการทําซ้ํ า น้ันมิไ ด้       
มีวัตถุประสงค์เพ่ือหากําไรและได้ปฏิบัติตามมาตรา 
๓๒ วรรคหน่ึง ในกรณีดังต่อไปน้ี 

(๑) การทําซ้ํ า เ พ่ือใ ช้ ในห้องสมุดหรือใ ห้แ ก่
 ห้องสมุดอ่ืน 

(๒) การทําซ้ํางานบางตอนตามสมควรให้แก่
 บุคคลอ่ืนเ พ่ือประโยชน์ ในการวิจัยหรือ
 การศึกษา 

การทําซ้ําซึ่งงานอันมีลิขสิทธ์ิโดยบรรณารักษ์
ของห้องสมุดที่ ได้รับการยกเว้น มิให้ถือว่าเป็น   
การละเมิดลิขสิท ธ์ิตามมาตรา  ๓๔  ต้อง เ ป็น       
การกระทําภายใต้หลักเกณฑ์ดังต่อไปน้ีคือ 

๑. ต้ อ ง เ ป็ น ก า ร ก ร ะ ทํ า โ ด ย บ ร รณ า รั ก ษ์         
ของห้องสมุด 

๒. ให้สิทธิกระทําเฉพาะการ “ทําซ้ํา” 
๓. การทําซ้ําน้ันมิได้มีวัตถุประสงค์เพ่ือหากําไร 

และ 
๔. ต้องได้ปฏิบัติตามมาตรา ๓๒ วรรคหน่ึง คือ 

ต้องไม่ขัดต่อการแสวงหาประโยชน์จากงาน
อันมีลิขสิทธ์ิตามปกติของเจ้าของลิขสิทธ์ิ และ
ไม่กระทบกระเทือนถึ งสิท ธิ อันชอบด้วย
กฎหมายของเจ้าของลิขสิทธ์ิเกินสมควร 

๕. เป็นการทําซ้ําเพ่ือใช้ในห้องสมุดหรือห้องสมุด
อ่ืน หรือ 

๖ .  ถ้าทําซ้ํ า ใ ห้แก่บุคคล  ต้องเป็นการทําซ้ํ า     
งานบางตอนตามสมควรและเพ่ือประโยชน์  
ในการวิจัยหรือศึกษา  

การจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านสําหรับ
ห้องสมุดเชิงรุก โดย นางวารุณี ลํายอง บรรณารักษ์
โรงเรียนวัดนวลนรดิศ  มีประเด็นสําคญั คือ  

 

 

 

 

 

 

 

 นางวารุณี ลํายอง 
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กิจกรรมส่งเสริมการอ่าน คือ การกระทํา
ต่างๆ เ พ่ือให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความสนใจใน    
การอ่าน พยายามพัฒนาการอ่านของตนจนถึงระดับ
อ่านเป็นและอ่านจนเป็นนิสัย  กิจกรรมส่งเสริม  
การอ่านเป็นหัวใจในการพัฒนาการอ่านและส่งเสริม
นิสัยรักการอ่านได้เป็นอย่างดี จึงเป็นความสําคัญที่    
ผู้จัดกิจกรรมจะนําไปใช้ เพ่ือให้การอ่านเกิดรสชาติ         
เร้าความสนใจ จูงใจ สนุกสนานและแฝงสารประโยชน์       
ผู้จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน จึงต้องมีคุณสมบัติพิเศษ
ที่ ดีคือ ต้องรักการอ่าน รักเด็ก มีมนุษยสัมพันธ์             
มีวาทศิลป์  ช่างสังเกต มีอารมณ์ขัน ทันสมัย เป็นต้น  

 
ศึกษาดูงาน ณ โรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า  

จปร. จังหวัดนครนายก  เข้าเย่ียมชมแผนกหอสมุด
และพิพิธภัณฑ์โรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า 
แผนกหอสมุดฯ แยกเป็นอาคารเอกเทศมีพ้ืนที่ใช้
สอย ๔,๐๐๐ ตารางเมตร แบ่งเป็น  ๒  ช้ัน ช้ันที่๑ 
ให้บริการยืม-คืน วารสาร และนิยาย ให้บริการ
เก่ียวกับเอกสารสิ่งพิมพ์ต่างๆ ช้ันที่ ๒ ให้บริการ 
ยืม-คืน หนังสือวิชาการและสื่อโสตต่างๆ ให้บริการ
หนังสือวิชาการ หนังสืออ้างอิง  สิ่งพิมพ์รัฐบาล 
หนังสือวิชาการทหาร ฯลฯ   

การเ ย่ียมชมอนุสรณ์สถานแห่งชาติ    
สร้างขึ้นในโอกาสสมโภชกรุงรัตนโกสินทร์ครบ 
๒๐๐ ปี เพ่ือเป็นอนุสรณ์แด่บุรพมหากษัตริย์และ 
วีรชนไทยผู้เสียสละชีวิตเพ่ือประเทศชาติ  ปัจจุบัน
อยู่ในความรับผิดชอบของกองประวัติศาสตร์และ
พิพิธภัณฑ์ทหาร สถาบันวิชาการป้องกันประเทศ 
กองบัญชาการกองทัพไทย อนุสรณ์สถานแห่งชาติ
แบ่งอาณาบริเวณโดยรอบเป็น ๕ ส่วน คือ ลาน
ประกอบพิธี อาคารประกอบพิธี อาคารประวัติศาสตร์ 
และพิพิธภัณฑ์ทหาร อาคารปริทัศน์  และ ภูมิ -
สถาปัตยกรรมและพิพิธภัณฑ์กลางแจ้ง แต่ละส่วน    

 
มีลักษณะเหมือนแหล่งเรียนรู้และสวนพักผ่อน      
มีการจัดแสดงนิทรรศการภาพถ่ายและข้อมูลเชิง
ประวัติศาสตร์ที่เก่ียวกับภารกิจการป้องกันประเทศ
ของกองทัพไทย ส่วนกลางแจ้งได้จัดแสดงอาวุธ
ยุทโธปกรณ์ที่ปลดระวางจากการรับใช้ประเทศชาติ
มาอย่างยาวนาน เช่น เครื่องบินรบ รถถัง รถสะเทิ้น
นํ้าสะเทือนบก  ปืนใหญ่ ตลอดจนการจําลอง       
ของกองทัพไทยในยุคอดีต เป็นต้น  
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