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บทคัดยอ 
 
 การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) พัฒนาบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส สําหรับ
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม 2) ศึกษาความพึงพอใจ
ในการใชและการจัดการบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส และ 3) ศึกษาลักษณะการใชและการ
วิเคราะหบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส  
 การพัฒนาบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส  สําหรับสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม  ไดเลือกใชโปรแกรมตอบคําถามรหัสเปด phpMyFAQ 
ในการจัดบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม และเลือกใชโปรแกรมสนทนาออนไลน 
Meebo ในการจัดบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน 
 ผลการศึกษา พบวา โปรแกรมตอบคําถามรหัสเปด phpMyFAQ และโปรแกรมสนทนา
ออนไลน Meebo เปนโปรแกรมท่ีสามารถนํามาใชในการใหบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสได
อยางมีประสิทธิภาพ ผูปฏิบัติงานและบรรณารักษสวนใหญเห็นวา สามารถชวยเพ่ิมชองทางในการ
ใหบริการแกผูใช และชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานมากข้ึน 
 ผลการประเมินความพึงพอใจ พบวา ผูปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจตอระบบบริการตอบ
คําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม ในดานการแสดงผลทางจอภาพ คําอธิบายวิธีการใชงาน การ
เขาใชงานระบบ และประสิทธิภาพการทํางาน โดยรวมทุกดานในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอ
ระบบบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลนในระดับมาก  ในสวนของผูใชบริการ 
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มีความพึงพอใจตอระบบบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม ในดานการใหบริการ 
รูปแบบของการแสดงผล  คําอธิบายวิธีการใชงาน และการใชงานสวนการจัดเก็บคําถามและคําตอบ
เกา ซ่ึงประกอบดวย รายการคําถามยอดนิยม รายการคําถามลาสุด และรายการคําหลักหรือคําถามท่ี
ถามบอย   โดยรวมทุกดานในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอระบบบริการตอบคําถาม
อิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลนในระดับมาก สําหรับความตองการใชบริการตอบคําถาม 
พบวา ผูใชบริการมีความตองการใชบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรมมากที่สุด รอย
ละ 80 รองลงมาเปนบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน รอยละ 67 และบริการ
ท่ีโตะบริการตอบคําถาม รอยละ 22 ตามลําดับ 
 ผลการศึกษาลักษณะการใชและการวิเคราะหบริการตอบคําถามอิเล็กทรอนิกส พบวา 
ผูใชบริการเขาใชระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บฟอรม ในชวงเวลา 08.00 – 11.59 น. มาก
ท่ีสุด และเขาใชระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน ในชวงเวลา 12.00 – 16.00 น. 
มากท่ีสุด ประเภทคําถามท่ีมีผูใชบริการเขามาถามในระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบเว็บ
ฟอรม เปนคําถามประเภทแนะแนวทางมากท่ีสุด รองลงมา คือ คําถามเฉพาะเจาะจงเร่ืองใดเร่ือง
หนึ่ง คําถามท่ีตองการขอเท็จจริง และคําถามเพ่ือการคนควาวิจัย ตามลําดับ สําหรับประเภทคําถาม
ท่ีมีผูใชบริการเขามาถามในระบบตอบคําถามอิเล็กทรอนิกสแบบสนทนาออนไลน เปนคําถาม
ประเภทแนะแนวทางมากท่ีสุด รองลงมาเปนคําถามท่ีตองการขอเท็จจริง คําถามเฉพาะเจาะจงเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึง และคําถามเพ่ือการคนควาวิจัย 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.  
 
 


