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บทคัดย่อ 
 ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยอุบลรำชธำนีได้จัดให้มีบริกำรตอบค ำถำมและช่วย 
กำรค้นคว้ำเพ่ือแนะน ำกำรให้บริกำรและตอบค ำถำมผู้ใช้บริกำรเก่ียวกับกำรสืบค้นทรัพยำกร
สำรสนเทศ  ที่มีให้บริกำรในห้องสมุด ซึ่งกำรให้บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำนี้ เป็นบริกำร 
ที่ต้องอำศัยทักษะในกำรให้บริกำรหลำยด้ำน ทั้งในเรื่องกำรวิเครำะห์ค ำถำมเพ่ือหำเครื่องมือใน 
กำรหำค ำตอบให้แก่ผู้ใช้บริกำร ทักษะกำรวิเครำะห์ค ำค้น และทักษะและประสบกำรณ์ในกำรสนทนำ
กับผู้ใช้บริกำรเพ่ือให้ทรำบควำมต้องกำรที่แท้จริงของผู้ใช้บริกำร เพื่อก่อให้เกิดควำมรวดเร็ว ถูกต้อง
และแม่นย ำในกำรให้บริกำรกำรวิเครำะห์และแยกประเภทค ำถำมจึงเป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะช่วยให้ 
กำรให้บริกำรเป็นไปด้วยควำมรวดเร็วยิ่งขึ้น จำกกำรรวบรวมค ำถำมที่ได้รับจำกแบบขอรับบริกำรและ 
กำรประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ ระหว่ำงปีงบประมำณ 2559 
ถึง 2561 ทั้งหมด 135 ค ำถำม พบว่ำสำมำรถจ ำแนกเป็น 4 ประเภทได้แก่ 1) กำรค้นหำทรัพยำกร 
ในห้องสมุด เครื่องมือที่ใช้คือ WebOPAC 2) กำรค้นหำงำนวิจัย วิทยำนิพนธ์ บทควำม เครื่องมือ 
ที่ใช้คือ ฐำนข้อมูล TDC 3) กำรสืบค้นฐำนข้อมูลออนไลน์ เครื่องมือที่ใช้คือ ฐำนข้อมูลออนไลน์ และ 
4) กำรใช้ห้องสมุด เครื่องมือที่ใช้คือ เว็บไซต์ส ำนักวิทยบริกำร กำรวิเครำะห์และจัดประเภทค ำถำม
เหล่ำนี้ ท ำให้สำมำรถน ำไปสู่กำรพัฒนำโปรแกรมเพ่ือช่วยเหลือกำรให้บริกำรและช่วยกำรค้นคว้ำ    
ให้มีควำมสะดวกรวดเร็ว และผู้ใช้บริกำรสำมำรถเข้ำถึงทรัพยำกรสำรสนเทศที่ต้องกำรได้ง่ำยยิ่งขึ้น 
 
ค าส าคัญ:  
 บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ  
 
 
 



Abstract  
 One of the main functions of the Office of Academic Resources of Ubon 
Ratchathani University is to provide reference services to introduce services in Library 
and answer user inquiries related to searching for available information resources.  
This function requires several skills and competencies of service provisions, including 
queries analysis skills to identify suitable tools to respond, keyword analysis skills, 
and skills and experience in communicating with users to determine their specific 
needs. The ultimate goal is to provide precise and accurate services in a timely 
manner. Analysis and classification of questions is, therefore, another method to 
accelerate services. Based on 135questions collected from the service requests    
and user satisfaction forms of the 2016 – 2018 fiscal years, user queries can be 
categorized into four main groups: 1) library resources search, using WebOPAC;        
2) research, thesis, articles search, using TDC database; 3) online database search, 
using online database; and, 4) library usage, using library website. The analysis and 
classification of these questions led to the development of programs that enhance  
a prompt and convenient reference service where users can easily access their 
required information resources. 
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บทน า 
 บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ เป็นบริกำรพ้ืนฐำนอีกบริกำรหนึ่งที่ทุกห้องสมุด
ต้องมี เพ่ือช่วยให้กำรใช้งำนห้องสมุดของผู้ใช้บริกำรมีประสิทธิภำพมำกขึ้น โดยบริกำรดังกล่ำว 
จะช่วยแนะน ำกำรสืบค้นหรือแก้ปัญหำต่ำง ๆ ในกำรใช้ห้องสมุดแก่ผู้ใช้บริกำร ซึ่งบริกำรตอบค ำถำม
และช่วยกำรค้นคว้ำ เป็นงำนบริกำรที่ต้องอำศยัควำมรู้และประสบกำรณ์ ตลอดจนเทคนิควิธีกำร 
ต่ำง ๆ มำประกอบกันเพ่ือให้ได้มำซึ่งค ำตอบของค ำถำมที่ได้รับจำกผู้ใช้บริกำร ดังนั้นผู้ให้บริกำร
จะต้องเรียนรู้เทคนิค ขั้นตอนและวิธีกำรของกำรตอบค ำถำมให้ละเอียด (ก ำจัด กะล ำพลพบุตร, 
2532, หน้ำ 13) กำรให้บริกำรนี้จึงจ ำเป็นต้องอำศัยควำมถูกต้องและแม่นย ำ รวมทั้งประสบกำรณ์  
ในวิชำชีพบรรณำรักษ์ที่จะต้องท ำควำมเข้ำใจและทรำบถึงควำมต้องกำรหรือปัญหำที่แท้จริงของ
ผู้ใช้บริกำร รวมทั้งควำมรวดเร็วในกำรหำค ำตอบ เพื่อให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถเข้ำถึงทรัพยำกรที่
ต้องกำรได้อย่ำงถูกต้อง รวดเร็วและแม่นย ำที่สุด อันจะน ำมำซึ่งควำมพึงพอใจและควำมประทับใจ   
ในกำรรับบริกำร 
 กำรวิเครำะห์และจ ำแนกค ำถำม-ค ำตอบในกำรให้บริกำรตอบค ำถำมจึงเป็นสิ่งที่จ ำเป็น 
เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็ว ถูกต้องและแม่นย ำในกำรหำแหล่งข้อมูลเพ่ือน ำมำตอบค ำถำม ซึ่งในงำน
วิเครำะห์นี้จะเป็นกำรวิเครำะห์และจ ำแนกประเภทประเภทของค ำถำม-ค ำตอบ เพ่ือเชื่อมโยงไปยัง



เครื่องมือที่ใช้ในกำรตอบค ำถำมเพ่ือน ำไปสร้ำงโปรแกรมช่วยตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ ซึ่งจะ
อ ำนวยควำมสะดวกแก่บรรณำรักษ์ผู้ให้บริกำรต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 
 1.  เพ่ือวิเครำะห์ประเภทค ำถำมและค ำตอบจำกงำนบริกำรตอบค ำถำมและ                   
ช่วยกำรค้นคว้ำ 
 2.  เพ่ือจ ำแนกเครื่องมือตำมประเภทค ำถำมและค ำตอบจำกบริกำรตอบค ำถำมและ    
ช่วยกำรค้นคว้ำ 

 3.  จัดท ำโปรแกรมช่วยงำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ 

 
ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 
 ขอบเขตของกำรจัดท ำผลงำนชิ้นนี้มีดังนี้ มีกำรท ำแผนกำรปฏิบัติงำนกำรให้บริกำร     
ตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ กำรสร้ำงเครื่องมือในกำรรวบรวมข้อมูลเพื่อวิเครำะห์ ศึกษำเอกสำร
ที่เก่ียวข้อง ตลอดจนกำรด ำเนินกำรวิเครำะห์ข้อมูล จนถึงขั้นสุดท้ำยของกำรวิเครำะห์คือจัดท ำเป็น
รำยงำนกำรวิเครำะห์ค ำถำมจำกกำรให้บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ ส ำนักวิทยบริกำร 
มหำวิทยำลัยอุบลรำชธำนี โดยมีขั้นตอนกำรท ำงำน ดังต่อไปนี้ 

 1.  รวบรวมค ำถำม 

 2.  วิเครำะห์และจัดหมวดหมู่ค ำถำม 

 3.  วิเครำะห์เครื่องมือที่เหมำะสมกับค ำถำมแต่ละประเภท 

 4.  สรุปผลกำรวิเครำะห์และจัดหมวดหมู่ 
 5.  สร้ำงโปรแกรมช่วยกำรบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ 

 6.  สรุปผลควำมพึงพอใจกำรใช้โปรแกรมช่วยกำรบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ 

 
สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะและการน าไปใช้ประโยชน์ 
 ผลการจัดกิจกรรม 
 จำกกำรวิเครำะห์และจ ำแนกประเภทค ำถำมจำกกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ 
น ำไปสู่กำรจัดท ำโปรแกรมช่วยงำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ ด้วย Microsoft 
PowerPoint ซึ่งช่วยให้ผู้ใช้บริกำรเข้ำถึงกำรสืบค้นเพ่ือหำค ำตอบที่ต้องกำรได้สะดวกและรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น 



 

 
ภำพที่ 1  ตัวอย่ำงหน้ำจอโปรแกรมช่วยงำนบริกำรบริกำรตอบคำมและช่วยกำรค้นคว้ำ 

 
 การอภิปรายผล/ ข้อเสนอแนะ 

 จำกผลกำรศึกษำและวิเครำะห์หมวดหมู่ค ำถำมจำกกำรให้บริกำรตอบค ำถำมและ        
ช่วยกำรค้นคว้ำจำกกำรให้บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำแก่ผู้ใช้บริกำรทุกประเภทของ   
ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยอุบลรำชธำนี พบว่ำ สำมำรถจ ำแนกออกได้เป็น 4 ประเภท ได้แก่  
 1.  กำรค้นหำทรัพยำกรสิ่งพิมพ์ (หนังสือ+วำรสำร)   
 2.  กำรค้นหำวิจัย วิทยำนิพนธ์ บทควำม 
 3.  กำรสืบค้นฐำนข้อมูลออนไลน์  
 4.  กำรใช้ห้องสมุด 
  โดยแต่ละประเภทจะใช้เครื่องมือช่วยในกำรตอบค ำถำมที่แตกต่ำงกัน หรือบำงประเภท 
อำจต้องใช้เครื่องมือหลำย ๆ อย่ำงรวมกันเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็วและตรงต่อ 
ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร โดยสำมำรถจ ำแนกได้ ดังนี้ 
 1.  กำรค้นหำทรัพยำกรสิ่งพิมพ์ (หนังสือ+วำรสำร)  ใช้เครื่องมือ คือ WEBOPAC 
 2.  กำรค้นหำวิจัย วิทยำนิพนธ์ บทควำม   ใช้เครื่องมือ คือ ฐำนข้อมูล TDC 
 3.  กำรสืบค้นฐำนข้อมูลออนไลน์ ใช้เครื่องมือ คือ ฐำนข้อมูลออนไลน์ 
 4.  กำรใช้ห้องสมุดใช้เครื่องมือ คือ เว็บไซต์ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยอุบลรำชธำนี 
(www.oar.ubu.ac.th) 
 

http://www.oar.ubu.ac.th/


 โดยสำมำรถสรุปเป็นตำรำงได้ดังนี้ 
 

ที ่ ประเภทค าถาม เครื่องมือที่ใช้ 
1 กำรค้นหำทรัพยำกรสิ่งพิมพ์ (หนังสือ+วำรสำร) WebOPAC 
2 กำรค้นหำวิจัย วิทยำนิพนธ์ บทควำม ฐำนข้อมูล TDC 
3 กำรสืบค้นฐำนข้อมูลออนไลน์ ฐำนข้อมูลออนไลน์ 
4 กำรใช้ห้องสมุด เว็บไซต์ www.oar.ubu.ac.th 

 
 ได้มีกำรน ำโปรแกรมช่วยงำนบริกำรตอบค ำถำมไปใช้ยังห้องสมุดคณะต่ำง ๆ รวมทั้งใน
ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยอุบลรำชธำนี ตั้งแต่วันที่ 17 เมษำยน 2561 เป็นต้นมำ  และมีกำรเก็บ
ข้อมูลควำมพึงพอใจเพ่ือเปรียบเทียบผลก่อนและหลังกำรใช้งำนโปรแกรมโดยได้ผลสรุปดังนี้ 
 

หัวข้อ ก่อนใช้ หลังใช้ 

1.  ข้อมูลที่ได้ตรงกับควำมต้องกำร 4.52 4.65 

2.  ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว 4.47 4.603 

3.  ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ เต็มใจ 4.68 4.858 

ค่ำเฉลี่ย 4.56 4.70 

 

 นอกจำกนี้ ยังมีกำรน ำโปรแกรมไปน ำเสนอยังที่ประชุมคณะท ำงำนต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
งำนบริกำร เช่น คณะท ำงำนบริกำร ข่ำยงำนห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำแห่งประเทศไทย คณะท ำงำน
บริกำร ข่ำยงำนห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำภำคตะวันออกเฉียงเหนือ ได้รับค ำแนะน ำในกำรจัดท ำ
โปรแกรมช่วยงำนบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ โดยให้น ำคิวอำร์โค้ดมำใช้ประกอบแทน
รูปภำพ เพื่อให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถสแกนคิวอำร์โค้ดดังกล่ำว และURL เว็บไซต์ที่ใช้ในกำรสืบค้นนั้น 
จะฝังอยู่ในอุปกรณ์ของผู้ใช้บริกำรและสำมำรถเรียกขึ้นมำใช้ในครั้งต่อไปได้สะดวกขึ้น แก้ปัญหำ   
กำรลืม URL ของเว็บไซต์ที่ใช้ในกำรสืบค้นได้ 
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