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บทคัดยอ 
 
 การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) พัฒนาบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส สําหรับ
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม 2) ศึกษาความพึงพอใจ
ในการใชและการจัดการบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส และ 3) ศึกษาลักษณะการใชและการ
วิเคราะหบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส  
 การพัฒนาบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส  สําหรับสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม  ไดเลือกใชโปรแกรมตอบคําถามรหัสเปด phpMyFAQ 
ในการจัดบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม และเลือกใชโปรแกรมสนทนาออนไลน 
Meebo ในการจัดบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน 
 ผลการศึกษา พบวา โปรแกรมตอบคําถามรหัสเปด phpMyFAQ และโปรแกรมสนทนา
ออนไลน Meebo เปนโปรแกรมท่ีสามารถนํามาใชในการใหบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสได
อยางมีประสิทธิภาพ ผูปฏิบัติงานและบรรณารักษสวนใหญเห็นวา สามารถชวยเพ่ิมชองทางในการ
ใหบริการแกผูใช และชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานมากข้ึน 
 ผลการประเมินความพึงพอใจ พบวา ผูปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจตอระบบบริการตอบ
คําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม ในดานการแสดงผลทางจอภาพ คําอธิบายวิธีการใชงาน การ
เขาใชงานระบบ และประสิทธิภาพการทํางาน โดยรวมทุกดานในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอ
ระบบบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลนในระดับมาก  ในสวนของผูใชบริการ 
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มีความพึงพอใจตอระบบบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม ในดานการใหบริการ 
รูปแบบของการแสดงผล  คําอธิบายวิธีการใชงาน และการใชงานสวนการจัดเก็บคําถามและคําตอบ
เกา ซ่ึงประกอบดวย รายการคําถามยอดนิยม รายการคําถามลาสุด และรายการคําหลักหรือคําถามท่ี
ถามบอย   โดยรวมทุกดานในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอระบบบริการตอบคําถาม
อิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลนในระดับมาก สําหรับความตองการใชบริการตอบคําถาม 
พบวา ผูใชบริการมีความตองการใชบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรมมากที่สุด รอย
ละ 80 รองลงมาเปนบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน รอยละ 67 และบริการ
ท่ีโตะบริการตอบคําถาม รอยละ 22 ตามลําดับ 
 ผลการศึกษาลักษณะการใชและการวิเคราะหบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส พบวา 
ผูใชบริการเขาใชระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม ในชวงเวลา 08.00 – 11.59 น. มาก
ท่ีสุด และเขาใชระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน ในชวงเวลา 12.00 – 16.00 น. 
มากท่ีสุด ประเภทคําถามท่ีมีผูใชบริการเขามาถามในระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บ
ฟอรม เปนคําถามประเภทแนะแนวทางมากท่ีสุด รองลงมา คือ คําถามเฉพาะเจาะจงเร่ืองใดเร่ือง
หนึ่ง คําถามท่ีตองการขอเท็จจริง และคําถามเพ่ือการคนควาวิจัย ตามลําดับ สําหรับประเภทคําถาม
ท่ีมีผูใชบริการเขามาถามในระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน เปนคําถาม
ประเภทแนะแนวทางมากท่ีสุด รองลงมาเปนคําถามท่ีตองการขอเท็จจริง คําถามเฉพาะเจาะจงเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึง และคําถามเพ่ือการคนควาวิจัย ตามลําดับ        
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ABSTRACT 
 
 The objectives of this study are 1) to help develop electronic inquiry services for the 
Office of Academic Resources and Information Technology at Chiang Mai Rajabhat University, 
2) to investigate the satisfaction of those using the electronic inquiry services, and 3) to analyze 
the use of and patterns of use of the electronic inquiry services.   
 This study, adopted the open-source inquiry program ‘phpMyFAQ’, as part of the 
provision of web-form electronic inquiry services, and the online chat program ‘Meebo’, in the 
provision of online electronic inquiry services.  
 The findings show that both the phpMyFAQ open source inquiry program and the Meebo 
online chat program can be used effectively to provide electronic inquiry services. As part of the 
study, most operators and librarians agreed that the programs could add more service channels for 
users, and thus help to enhance the effectiveness of library work. 
 The evaluation of satisfaction levels revealed that operators of the web-form electronic 
inquiry services expressed high levels of satisfaction with the display screen, the description of 
use, the access system and work effectiveness, as well as the questions archive which includes 
Tags, frequently-asked and popular questions, plus the latest questions. The operators of online 
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chat electronic inquiry services also reported high levels of satisfaction with the system. In all, 
80% of users preferred to use the web-form electronic inquiry service, 67% preferred the online 
chat electronic inquiry service, and 22% preferred to use the reference desk. 
 The study of the use of and patterns of use of the electronic inquiry services revealed that 
the users of the web-form electronic inquiry service accessed the system most between 08.00 - 
11.59 hrs., whilst users of the online chat electronic inquiry service accessed the system most 
between 12.00 – 16.00 hrs. Directional questions were utilized the most by users of the web-form 
electronic inquiry service. The next most utilized questions were specific search questions, ready-
reference questions and research questions, respectively. For the users of the online chat 
electronic inquiry service, they used the directional questions facility the most, whilst the next 
most popular questions were the ready-reference questions, specific search questions and research 
questions, respectively.  
 
 


