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จจุบันจำนวนพนักงานหองสมดุกำลังถกูลดลงอยาง
ตอเน่ืองรวมทัง้ปญหาเกี่ยวกับงบประมาณหองสมดุ

ทุกประเภท ดังน้ันหองสมุดจึงตองพยายามเต็มที่ที่จะ
ตองดำเนินการปฏิบัตหินาทีใ่หมากยิง่ข้ึน โดยใชทรพัยากร
ที่นอยลงเพื่อตอบสนองแนวโนมดังกลาว หองสมุดหลาย
แหงจึงไดทำหนาที่ในการปรับเปล่ียนภาระหนาที่และ
บริการในหลายๆ รูปแบบ ไดแก การเจาะตลาดของผูใช
บริการ การพัฒนาทางเลือกโดยใชเทคโนโลยี (one to
many information solutions) รวมทัง้เพิม่ความสามารถ
ในการบริการตนเองของผูใช การโยกยายสับเปลี่ยน
พนักงาน และการขยายเครือขายงานใหกับบรรณารักษ
มากขึ้น ทามกลางการเปล่ียนแปลงเหลาน้ีมีเพียงสวน
นอยเทาน้ันที่ไดใหความสำคัญกับความคิดริเริ่มในดาน
ของการจัดการเชงิกลยุทธ เชน การประเมนิมลูคาและผล
ตอบแทนจากการลงทุน (ROI)

นอกเหนือจากงบประมาณของหองสมุดที่ถูก
จำกัดอยู ผูบริหารยังคอยมองหาลูทางโดยใชเงินทุกบาท
ใหเกดิประโยชนสูงสุด ดงัน้ันการจัดการและการนำเสนอ
มูลคาของหองสมุด จึงเปนส่ิงที่คอนขางสำคัญมาก
สำหรบัผบูรหิารหองสมุดเฉพาะทกุทาน ถาพิจารณาในเชิง
กลยุทธผูบริหารหองสมุดกำลังเตรียมความพรอมเพื่อ
เผชิญกบัโอกาสท่ีผบูรหิารระดบัสูง (CFO) จะถามคำถาม
ที่หลีกเลี่ยงไมได อาทิ "เงินท่ีสูบฉีดเขาไปในหองสมุดกอ
ใหเกิดผลตอบแทนอยางไร" โดยเฉพาะหองสมุดที่ตอง
อาศัยงบประมาณจากองคกรเปนหลัก บรรยากาศก็จะ
ตึงเครียดเปนกรณีพิเศษ ถึงแมวาการสนับสนุนงบ-
ประมาณของหองสมุดจากองคกรจะลดลง วิธีน้ีก็เปนวิธี
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การจัดการเพ่ือเพ่ิมมูลคาและ
ผลตอบแทนจากการลงทุนของหองสมดุ

ป ที่พบมากที่สุด ซ่ึงเกือบครึ่งหนึ่งของจำนวนหองสมุด
องคกรทั้งหมดสวนใหญอาศัยงบประมาณจากองคกรเอง
เชนเดยีวกบั 41% ของหองสมุดรฐับาล และ 25% ของ
สถาบันการศึกษา

การประเมินมูลคาเพ่ิมและผลตอบแทน
     การพัฒนาและจัดเก็บขอมูลเกี่ยวกับการประเมิน
ผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) น้ัน หองสมุดสวนใหญ
ยังเปนจุดที่ถูกละเลยอยู ในแวดวงหองสมุดเฉพาะทั้ง 3
แบบ (ไดแก หองสมุดองคกร หองสมุดสถาบันการศึกษา
หองสมุดของภาครัฐ) หองสมุดของภาครัฐน้ัน จะเปน
ฝายท่ีใหความสำคัญกับการศึกษาในดานผลตอบแทนจาก
การลงุทน (ROI) และการประเมินมูลคาเพิ่มมากที่สุด
ตรงกันขามกันน้ัน หองสมุดสถาบันการศึกษาจะมองเห็น
ความสำคญัของการศึกษาในดานน้ีนอยท่ีสุด โดยรวมแลว
หองสมุดทั้ง 3 ประเภทใหความสำคัญกับการประเมิน
มูลคาและผลตอบแทนนอยเมื่อเทียบกับหนาที่อ่ืนๆ

เปนส่ิงที่ไมใชเรื่องนาอัศจรรยใจเลยท่ีหองสมุด
สถาบันการศึกษาไมยอมเสียเวลากับการประเมินมูลคา
และผลตอบแทนจากการลงทุน ดวยเหตุผลท่ีวาผูบริหาร
สวนใหญมักจะมีความพึงพอใจอยางสูงกับมูลคาของ
หองสมดุ อยางไมเปลีย่นแปลง อยางไรกต็ามเมือ่สถาบัน
การศึกษาเหลาน้ีตองเผชิญกับสภาวะรัดเข็มขัด  ทำให
กลายเปนเรื่องท่ีจำเปนอยางมากกับหองสมุดสถาบัน
การศึกษาที่จะตองขมักเขมนในการนำเสนอการประเมิน
มูลคาเพิ่ม และผลตอบแทนตอผูบริหารทามกลางการ
เปลีย่นแปลงอยางถวนหนาในหองสมุดเฉพาะ โดยเฉพาะ
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ในดานของการจัดหมวดหมูและทำบัตรรายการสำหรับ
งานบริการทีม่ใีหกบัผใูช เชน หนังสืออางอิง  อินเทอรเน็ต
หรือการสนับสนุนและจัดการผาน portal, การใหบริการ
ยมื-คนืหนังสือท่ัวไป การจดัการขอมูล (content)  ฉะน้ัน
แลว การเก็บขอมูลการประเมินคุณคาเหลาน้ันควรจะถูก
เจาะจงลงไปในระดับของแตละสินคาและการบริการของ
หองสมุดเพื่อที่จะชวยในการจัดระดับความสำคัญและ
การจัดสรรทรัพยากรสารสนเทศ ซ่ึงแนวคิดดังกลาวน้ี
มีความสำคัญตอหองสมุดเฉพาะทุกประเภท

ในป ค.ศ. 2002 มกีารวิจัย เรือ่ง "การเปล่ียนแปลง
บทบาทของการนำ content ไปใช" โดยไดใหผูเขารวม
การวิจัยเพื่อสรางดัชนีสำหรับเพื่อประเมินและวัดประ-
สิทธิภาพ (standard performance measurement
metrics) และสอบถามถึงการจัดเก็บรวบรวมดัชนี
เหลาน้ันในหองสมุดของตน ผลจากการศึกษาพบวาใน
กลุมของดัชนีที่สามารถวัดเปนปริมาณไดเกี่ยวกับผล
ตอบแทนการลงทุน (ROI) น้ันไมมีตัวไหนเลยท่ีอยู
เหนอืกวาอันดับที ่9  จากดัชนีทีม่กีารสำรวจทัง้หมด (ดชันี
ทีเ่กีย่วของกับการตรวจวัดมลูคาและ ROI มากทีสุ่ดไดแก
ดัชนีเกี่ยวกับการประหยัดงบคาใชจาย เปนการติดตาม
เพื่อดูวาผูใชบริการของหองสมุดไดนำ content ไปใช
อยางไร และดชันี ROI ทีวั่ดเปนปรมิาณได)

ประเดน็ทีน่าเปนหวงทีสุ่ด คอื ดชันีเกีย่วกบั ROI
น้ันถกูจดัเกบ็ในปริมาณทีน่อยมาก สำหรับหองสมดุองคกร
หองสมุดสถาบันการศกึษาและหองสมุดของภาครัฐ ดชันี
ดงักลาวเปนดัชนีทีถ่กูเกบ็รวบรวมนอยครัง้ทีสุ่ด   ซ่ึงแสดง
ใหเห็นวาเปนการจัดการเชิงกลยุทธที่คอนขางผิดหวัง
อยางย่ิง อีกทัง้การผลการวิจัยเกีย่วกับการจัดเกบ็ดชันีเชงิ
มูลคาอ่ืนๆ ยังอยูในเกณฑที่ไมคอยดีมากนัก

ดัชนเีก่ียวกับ ROI ท่ีนาสนใจ
ดชันี ROI ทีม่คีณุคามากทีสุ่ดน้ันจะเปนดัชนีทัง้ใน

รปูของดัชนีเชงิปรมิาณ/จำนวนและดัชนีเชงิคณุภาพ  โดย
ในสวนของดัชนีเชงิปรมิาณน้ันจะประกอบไปดวย จำนวน
เวลาท่ีผูใชหองสมุดไดประหยัดไป (หากมีขอมูลดาน
เงินเดือนเฉล่ียของผูใช ขอมูลน้ีจะสามารถแปรไปเปนใน
รูปของจำนวนเงินท่ีประหยัดลงได) จำนวนเงินท่ีผูใช
สามารถประหยัดไดโดยการใชหองสมุดแทนแหลงขอมูล
อ่ืนๆ และรายไดที่ ไดมาจากความชวยเหลือของตัว
หองสมุดและขอมูลที่หองสมุดใหบริการกับผูใช ดัชนี
เหลาน้ีจะสามารถถูกนำไปใชนำเสนอในเชิงการเงินและ
เพิ่มความกระจางตอผูบริหารโดยตรง

นอกจากน้ี ยงัมดีชันีในเชิงคณุภาพทีส่ามารถนำมา
ใชไดอีก ตวัอยางเชน การทีผ่ใูชอาศัย content และบรกิาร
ที่หองสมุดมีใหในการชวยในการตัดสินใจ ระดับของการ
ชวยตดัสนิใจท่ีหองสมุดใหความชวยเหลอื และมลูคาหรอื
ตนทุนในการใหบริการขอมูลเชิงลึก(professional infor-
mation) ทีม่คีวามลึกซ้ึงเฉพาะดานท่ีสนับสนุนภารกิจหลัก
ขององคกรและแหลงที่มาของขอมูลที่สามารถนำมา
ประยุกตใชอีกได ดัชนีเชิงคุณภาพอีกตัวหน่ึงที่สำคัญน่ัน
เกี่ยวของกับความสำคัญของขอมูลที่หองสมุดบริการที่
ผใูชน้ัน จะไมสามารถเขาถงึขอมลูไดเองโดยไมผานหองสมุด
หากรวมดชันีทัง้ 2 ประเภทแลวน้ัน (เชงิปรมิาณและเชิง
คณุภาพ) เพือ่สราง Value Statement ทีจ่ะใหจุดประสงค
และขอมูลเชิงการเงินท่ีสำคัญกับผูตัดสินใจท่ีเกี่ยวของ

ดัชนีที่จะนำมาใชไดน้ันมีมากมายหลากหลาย จะ
เลือกตัวไหนมาประยุกตใช และน่ันก็ตองข้ึนอยูกับ
ประเพณีและรสนิยมขององคกรและแงมุมความคิดของ
ผูบริหารเอง  อธิการบดีของมหาวิทยาลัยอาจแลเห็น
มูลคาในรูปแบบที่แตกตางกันโดยส้ินเชิงหากเปรียบเทียบ
กับบรรดาผูบริหารบริษัท แมกระทั้งในหมูของบริษัทเอง
แลว แตละหนวยงานก็จะเช่ือใน concept ทีแ่ตกตางกันวา
ดวยอะไรเปนส่ิงแสดงมูลคาหรือผลตอบแทนจากการ
ลงทุน (ROI) ดังน้ัน ดัชนีที่ถูกคัดสรรควรจะสะทอนให
เหน็วาผบูรหิารหองสมุดแตละแหงน้ันมคีวามรอบรเูกีย่วกบั
ความคิดเห็นของผูบริหารหนวยงานท่ีดูแลแคไหนอยางไร
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ผูบริหารหองสมุด จะตองจับจุดใหไดวาผูบริหาร
ระดับสูงใชอะไรเปนตัววัดและกำหนดมูลคา วิธีหนึ่งที่ทำ
ไดคือการสัมภาษณผูบริหารโดยตรง หรือการจัดประชุม
บอรดผูบริหารที่ดูแลงานหองสมุดโดยตรงก็เปนได อีก
เคล็ดลับอีกประการหนึ่งก็คือการมองหาแผนกท่ีไดรับ
งบประมาณมากที่สุด หรือแผนกที่หนวยงานเห็นคุณคา
มากที่สุดเพื่อท่ีจะวิเคราะหวาแผนกเหลาน้ัน ทำการ
นำเสนอมูลคาของตนอยางไร  ทั้งน้ีกอนท่ีจะทำการเก็บ
ขอมูลอยางเปนทางการ ส่ิงที่สำคัญที่สุดคือควรมั่นใจวา
ขอมูลที่จะทำการเก็บรวบรวมน้ัน จะตองสอดคลองกับ
แนวคิดและจุดประสงคโดยรวมของผูจัดสรรงบประมาณ
ใหหองสมุด

การจัดเก็บขอมูล ROI เชงิรูปธรรม
การทีจ่ะคำนวณ ROI ไดอยางแมนยำน้ัน ตองเริม่

จากความเขาใจในหมูผูใชหรือกลุมเปาหมาย ผูใชทั้งหมด
น้ันควรจะถูกแบงเปนผใูชทีเ่ขามาใชบรกิาร และผใูชทีส่มคัร
สมาชิกไวเฉยๆ อีกทัง้ในกลมุของผใูชทีเ่ขามาใชบรกิารควร
จะมีการเก็บขอมูลดานความถ่ีของการใชบริการของ
พวกเขา สวนหน่ึงของการสำรวจทัง้หมดควรจะถกูพฒันา
เปนพิเศษเพือ่ท่ีจะทำใหผลลัพธทีไ่ดมาน้ัน สามารถอางอิง
ได  หากมกีารสบืไปยังแหลงทีม่าและการสำรวจน้ัน จะได
ถูกนำไปขยายผล เพื่อนำไปประยุกตใชกับหนวยงานตัว
เต็มได

นอกจากน้ี ยังมีประเด็นที่เกี่ยวของกับกลุมผูใชที่
ตองตระหนักคือการจัดแบงหองสมุดตามหนาที่ตางๆ
และการนำขอมูลไปใชของแตละแผนก ส่ิงเหลาน้ีลวน
มคีวามสำคัญตอการสรางแบบสอบถาม (questionnaire)
ทีจ่ะใชในการสำรวจและการแบงผลการสำรวจเปนหมวดหมู

Questionnaire น้ัน ควรจะถูกนำไปใชเพื่อระบุ
ประโยชนทีไ่ดจากการใชหองสมุดตางๆ ตวัอยางทีพ่บบอย
คอืการประหยดัแรงงานซ่ึงอาจจะประกอบไปดวย จำนวน
เวลาคนหาขอมูลและนำขอมูลมาใชที่ประหยัดลงไป หรือ
จะเปนการประหยัดเวลาในการทำงานเน่ืองจากขอมูลน้ัน
ถูกนำมาใชอยางตรงประเด็นมากกวา เชน การที่ตาม
ปรกติแลวจะใชเวลาถึง 2 อาทิตยในการจัดพอรตการ
ลงทุนใหกับลูกคา แตเมื่อไดใชบริการตางๆ ของทาง
หองสมุดมารวย ระยะเวลาท่ีใชก็ลดลงเหลือเพียง 1
อาทิตย

สวนประโยชนเชิงรูปธรรมอื่นๆ น้ัน อาจจะเปน
การเพิม่ความสามารถในการผลติ (increased productiv-
ity) การพัฒนาคุณภาพ จำนวนยอดขายท่ีเพิ่มขึ้นและ
"การยนเวลาไปตลาด" (shorter time-to-market) ประโยชน
ที่ผูบริหารจะเขาใจไดงายและเห็นชอบมากท่ีสุดคือผล
ตอบแทนตอบสนองหรือ resulting returns ซ่ึงประกอบ
ไปดวยการลดราคาช้ินสวน การ launch ผลิตภัณฑที่
รวดเร็วข้ึน การลดขั้นตอนการทำงานซ้ำซากโดยเปลา
ประโยชน  การประหยดัเวลาของพนักงาน หรอืการขาย
ที่อาจเปนไปไมไดหากไมไดใชบริการหรือขอมูลที่ทาง
หองสมุดมใีห   ในเชิงการศกึษาน้ันตัวอยางของประโยชน
เชิงรูปธรรมอาจจะเปนในรูปของการประหยัดงบของส่ือ
การเรียนการสอน  การเขาถึงงานวิจัยโดยนักศึกษาและ
อาจารยที่สะดวกรวดเร็ว และการตีพิมพงานวิจัยที่มี
มากขึน้  เปนตน

คำถามเฉพาะแตละคำถามในการสำรวจเชงิ ROI
น้ัน ก็จะสอดคลองกับดัชนีที่ถูกคัดเลือกมาเพื่อแสดง
และนำเสนอมูลคาของหองสมุด อยางไรก็ตามคำถาม
พื้นฐานตอไปน้ีเปนแนวทางสำหรับการสำรวจมูลคาของ
หองสมุดองคกร

Benchmarks สำหรบัหองสมุดองคกร
จากฐานขอมูล ที่ไดรวบรวมงานวิจัยทางดานน้ีใน

เดอืนธันวาคม ป 2002 พบวา ROI ของหองสมุดองคกร
น้ันอยูในเกณฑที่ดีมาก ฐานขอมูลเหลาน้ีนอกจากจะมีตัว
ROI เองแลวยังแสดงใหเห็นวิธีการคำนวณ ROI จาก
ขอมูลการสำรวจอีกดวย Benchmark ที่ไดรับความนิยม
มากที่สุดไดแก:

การประหยัดเวลา: $35 ตอการใชหองสมุด
1 คร้ัง
แนวคิด:
• 40% ของผรูวมการสำรวจช้ีวาไดประหยดัเวลา
ผานการใชหองสมุด

• กลุม 40% ที่วาระบุวามีการประหยัดเวลาใน
55% ของการใชหองสมุดทั้งหมด

• คา median ของจำนวนเวลาท่ีประหยัดลงคือ
4 ช่ัวโมง

• เงนิเดอืนของกลมุผใูชโดยเฉล่ียคอื $39.93 ตอ
ช่ัวโมง
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• 4 ช.ม. x 40% x 55% x $39.93 = $35.14
(เม็ดเงินที่ประหยัดไปตอการใชหองสมุด 1 ครั้ง
คำนวณจากเงินเดือน)

การสรางรายได: $777 ตอการใชหองสมุด
1 คร้ัง
แนวคิด:
• 21% ของผูรวมการสำรวจช้ีวาไดสรางรายได
จากการใชความชวยเหลือจากหองสมุด

• กลมุ 21% น้ันระบุวามกีารสรางรายไดใน 37%
ของจำนวนการใชหองสมุดทั้งหมด

• คา median ของรายไดน้ันอยทูี ่ $10,000
• $10,000 x 21% x 37% = $777 (รายไดเฉล่ีย
ที่ไดจากการใชบริการของหองสมุด 1 ครั้ง)

เหลาน้ีเปนตัวอยางของการสรางรายไดจำนวน
มากจากการใชหองสมุดจำนวนนอยครั้ง

การประหยัดเงิน: $42 ตอการใชหองสมุด 1 คร้ัง
แนวคิด:
• 22% พบวา ประหยัดเงินจากการใชหองสมุด
ไมวาจะเปนในรูปของการลดคาใชจายที่
หลีกเลี่ยงได (เชนการใชหนังสือ/ส่ืออ่ืนๆ ของ
หองสมุดแทนที่จะทำการจัดซ้ือเอง) หรือ
ประหยดัคาใชจายในการดำเนนิงาน( หนวยงาน
อาจจะสามารถทำหนาที่ไดอยางคุมคาของ
เงินมากขึ้น โดยอาศัยขอมูลหรือบริการของ
หองสมุด)

• กลมุ 22% ระบวุามกีารประหยดัเงนิใน 48%
ของจำนวนการใชหองสมุดทั้งหมด

• คา median ของจำนวนเงินที่ประหยัดไดน้ัน
คอื $400

• $400 x 22% x 48% = $42 (จำนวนเงินเฉล่ีย
ที่ประหยัดไปดวยการใชบริการของหองสมุด
1 ครัง้)

สาเหตทุีใ่ชคา median หรอืตัวเลขทีอ่ยตูรงกลาง
โดยมอีีก 49.5% ของจำนวนทีส่ำรวจมากกวาและนอยกวา
แทนคา mean หรอืคาเฉล่ียทัว่ไปในการคำนวณ เน่ืองจาก
คา median น้ันมีคุณสมบัติที่conservative มากกวาคา
mean อีกทั้งยังชวยกำจัด outliers หรือขอมูลที่สูง/ต่ำ
เกินความเปนจริงที่บางทีจะพบในการสำรวจเชนน้ีดวย
ถงึแมวิธดีงักลาวจะสงผลใหผลการวิจัยน้ันอยใูนเกณฑทีต่่ำกวา
ความเปนจริง แตก็จะเปนโอกาสใหผูวิจัยเสนอแนะวา
ผลลัพทที่ไดมาน้ัน ยังนอยกวาความเปนจริงอีก ซ่ึงมัก
จะดีกวาผลลัพทที่สูงกวาความเปนจริง

การคำนวณตัวอยางเพื่อนำไปพัฒนาตอ สำหรับ
การสรางผลสรุปมาตรฐานน้ันสามารถทำไดโดยการคูณ
จำนวนการใชหองสมุดสุทธกิบัดชันีตอการใช 1 ครัง้ เชน
ตัวอยาง ในชวงเวลาๆ หน่ึงเพื่อสรางคาในภาพรวมท่ีจะ
แสดงมูลคาของหองสมุด อางอิงขอมูลจากการวิจัย
พบวาบุคคลทัว่ไปใชหองสมุดโดยเฉล่ียประมาณ 35 ครัง้/
ป ผทูีท่ำงานเฉพาะดานใชเวลา 12 ช่ัวโมง/อาทิตยในการ
รวบรวมและวิเคราะหขอมูล

ขอมูล ROI ในรูปของเคร่ืองมือการตลาด
ถึงแมวาการหาเหตุผลในการใชหองสมุดที่มี

น้ำหนักจะทำไดโดยอาศัยขอมลูเชิง ROI ดงัทีก่ลาวมาแลว
งานวิจัยชี้ใหเห็นวาหองสมุดยังคงเปนแหลงขอมูลหลัก
ที่ผูใชใหความสำคัญนอยกวา โดยมีเพียงแค 25% จาก
การสำรวจทั้งหมดที่ใชหองสมุดอยางตอเน่ืองในการหา
ขอมลูสำหรบัอาชีพของพวกเขา อีก 31% อาศัย intranet
ของบริษัท โดยที่อาจจะเปนสวนท่ีหองสมุดใหบริการ
หรือไมก็ได
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เหน็ไดชัดเจนวา ผทูีใ่ชขอมูลของบรษัิทสวนมาก ไมเขาใจประโยชนทีห่องสมุดเอ้ือใหทีจ่ะมตีอ
การรวบรวมขอมลูและงานวิเคราะหตางๆ ผจัูดการหองสมุดเองน้ัน นอกจากท่ีควรจะเกบ็ขอมูลดาน
ROI แลว ยังควรที่จะใหความสำคัญกับการประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลตอบแทน ที่จะไดจากการ
มาใชหองสมุดใหกับกลุมผูใชเปาหมายอีกดวย  ซ่ึงบางครั้งผูตอบแบบสอบถามอาจใชบริการของ
หองสมุดโดยที่เจาตัวไมรูตัวเลยก็เปนได เมื่อแบบสอบถามถามวาใชหองสมุดหรือไม พวกเขา
กจ็ะตอบวาไม ถงึแมวาตนจะเปนผทูีใ่ชสินคาและบริการของหองสมุดอยเูปนนิจกต็าม อยางไรก็ตาม
เหตุผลหลักของการไมใชหองสมุดขององคกรสวนใหญน้ันจะเกิดจากความที่ไมรู และไมตระหนักถึง
ประโยชนที่แทจริงของหองสมุด (lack of awareness)

วาดวยหองสมุดเฉพาะ…

ในยุครัดเข็มขัดผูบริหารหองสมุดเฉพาะควรเตรียมความพรอมสำหรับการนำเสนอผล
ตอบแทนจากการลงทุนในแงบวกอยเูสมอ ท้ังน้ีจะตองเก็บขอมูลและวจัิยเพ่ือจัดทำรายงาน ROI
และนำเสนอมูลคากอนท่ีจะสายเกินไป ท่ีสำคัญท่ีสุดคือผูบริหารหองสมุดเฉพาะจะตองมีรายงาน
การวิเคราะหความตองการของผใูช ขอมูลเก่ียวกับความจงรักภกัดีของผใูช (loyalty) และขอมูล
ทางดานผลตอบแทนจากการลงทุน เพือ่ใหมีความพรอมเต็มท่ีในการนำเสนอรายงานเชิงมูลคาท่ีมี
น้ำหนักตอผูบริหารระดับสูง




