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บทคัดยอ

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยการคนควา
เสมือนของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ที่ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการโดย
ประยุกตใชแนวคิดหองสมุด 2.0 โดยทดลองใชบริการท่ีพัฒนาข้ึนกับนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรี จํานวน 38 คน และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 42 คน จากคณะ
สาธารณสุขศาสตร มหาวทิยาลัยขอนแกน จากนัน้ประเมินความพึงพอใจของนักศกึษาตอ

บริการที่ไดรับ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก 
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โดยผูใชพงึพอใจในระดบัมากทีส่ดุตอความทนัสมัยของเนือ้หาทีไ่ดรบัจากบรกิาร ความเรว็
ในการแสดงผลขอมูล การเชื่อมโยงกับเครื่องมือในกลุมเครือขายสังคมออนไลน ความ
สามารถในการสืบคนสารสนเทศท่ีตองการ และความสามารถในการใหบริการแบบมี
ปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ

Abstract

 The purpose of this research was to develop the virtual reference service 
websites based on Library 2.0 concept. The research sample included 38 under-
graduate students and 42 graduate students of the faculty of Public Health of Khon 
Kaen University. Their websites use satisfaction was also assessed. The fi ndings 
revealed that the students were satisfi ed at the high level with overall websites. 
The sample’s satisfaction on the updated content, speed, social networking 
connecting, information retrieval ability and service providing with user interaction 
were found at the highest level.

คําสําคัญ:  หองสมุด 2.0 บริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือน
Keywords:  Library 2.0, Virtual Reference Service 

บทนํา
 เวบ็ 2.0 เศรษฐศาสตรหางแถวหรือกลยุทธหางยาว (The Long Tail) และ Social 
Capital ความกาวหนาของเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารและความตองการทีเ่ปล่ียน
ไปของผูใช เปนปจจยัทีม่อีทิธพิลกับความเปล่ียนแปลงบทบาทใหมของหองสมดุในปจจบุนั 

โดยหองสมุดไดประยุกตใชแนวคิดดังกลาวในการพัฒนาวิธีการใหบริการและการส่ือสาร
กับผูใชบริการเพื่อสนองตอบความตองการที่แทจริง (Crawford, 2006) จากแนวคิดดัง

กลาว Miller (2005) ไดพฒันาแนวคดิหองสมุด 2.0 (Library 2.0) ขึน้ โดยหลอมรวมแนวคดิ
เก่ียวกับบริการหองสมุดกับเทคโนโลยีเว็บ 2.0 เขาดวยกัน ชวยใหหองสมุดมีปฏิสัมพันธ
กับผูใชบริการมากขึ้น อีกท้ังยังชวยเพิ่มมูลคาการบริการของหองสมุดไดอยางมี
ประสิทธิภาพ หองสมุด 2.0 เปนแนวคิดที่ไดรับการเผยแพรโดย Michael Casey ซึ่งเปน

แนวคิดที่วงการบรรณารักษและหองสมุดใหความสนใจเปนอยางมากในปจจุบัน 
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 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและหองสมุดประชาชนในตางประเทศประยุกตใช
แนวคิดหองสมุด 2.0 ในงานบริการตางๆ ของหองสมุด รวมทั้งระบบบริหารจัดการงาน

หองสมุด (Dworak & Jeffery, 2009; Chua & Goh, 2010; Redden, 2010) โดยใชเครื่องมือ

ตางๆ จากเทคโนโลยีเว็บ 2.0 ในการใหบริการ เชน บล็อก, อารเอสเอส, อินสแตนท
เมสเซนเจอร, บริการเครือขายสังคมและวิกิ สําหรับหองสมุดหรือศูนยสารสนเทศใน
ประเทศไทยที่นําแนวคิดหองสมุด 2.0 มาใชในการบริการของหองสมุด ตัวอยางเชน 

หองสมดุ TCDC ประยกุตใชในการใหบรกิารขอมลูขาวสารของหองสมดุ เนนการมสีวนรวม
ของผูใชบริการ ปรับบริการหองสมุดเสมือนใหมีลักษณะเปนระบบการจัดการเน้ือหา 
(CMS) เพิม่ความสามารถและปรบัปรงุระบบการสบืคนสารสนเทศตางๆ ของหองสมดุผาน
เว็บไซต ศนูยบริการความรูทางวิทยาศาสตรและเทคโนโลย ีสาํนกังานพัฒนาวิทยาศาสตร
และเทคโนโลยีแหงชาติ ไดพัฒนาบริการสารสนเทศเสมือนดวยระบบการจัดการเนื้อหา
ของเว็บไซต ใหบริการบล็อกความรูเปนเวทีในการเผยแพรและแบงปนความรูทั้งภายใน
และภายนอกหนวยงาน ประยุกตใชโปรแกรมประยุกตวิกิเปนระบบอินทราเน็ตและคลัง
ความรูออนไลน รวมทัง้เครือ่งมอืในบรกิารเครอืขายสงัคม ในการเผยแพร ประชาสมัพนัธ 
ขอมูลขาวสารและความรูสูผูใชบริการ หรือหองสมุดสตางค มงคลสุข คณะวิทยาศาสตร 
มหาวิทยาลัยมหิดล ใชบล็อกในการจัดการความรู ใหบริการคลังความรูดวยโปรแกรม

ประยุกตวกิแิละเครือ่งมือในกลุมเครือขายสังคมออนไลนในงานประชาสัมพนัธและการเผยแพร
ขอมูลขาวสารตางๆ ใหกับผูใชบริการ เปนตน

  สํานักวิทยบริการ (สํานักหอสมุดและทรัพยากรการเรียนรู) มหาวิทยาลัย

ขอนแกนเปนหนวยงานในสังกัดของมหาวิทยาลัยขอนแกน มีพันธกิจในการบุกเบิก 
แสวงหา สรางสรรคและพัฒนานวัตกรรมในการบริหารและจัดบริการสารสนเทศท่ีดีเลิศ
เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย ของมหาวิทยาลัยขอนแกน ตลอดจนสงเสริม
ทกัษะการเรียนรูและการศึกษาตลอดชวีติ ดวยการทําหนาทีเ่ปนแหลงเรียนรู โดยการจัดหา 

จัดเก็บ บํารุงรักษา และบริการทางวิชาการในรูปของส่ือตางๆ ทั้งท่ีเปนส่ิงพิมพและส่ือ

อิเล็กทรอนิกส เพ่ือสนองวิสัยทัศนของมหาวิทยาลัยขอนแกนในการกาวสูการเปน
มหาวิทยาลัยแหงการวิจัย มหาวิทยาลัยแหงอาเซียน และจากการสัมมนาความตองการ
และความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอสํานักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยขอนแกน ผูรับบริการมีความตองการและความคาดหวังใหหองสมุดเนน
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บริการเชิงรุก เพิ่มชองทางในการเขาถึงขอมูลและบริการตางๆ ของหองสมุดในรูปแบบ
ออนไลน เพือ่ลดขอจาํกัดในเร่ืองของเวลาและสถานท่ีในการใหบรกิารซึง่เมือ่หองสมดุปด
ผูรบับรกิารไมสามารถสอบถามหรอืหาขอมลูเพือ่ตอบขอสงสยัตางๆ ได โดยเฉพาะบรกิาร
ตอบคําถามและชวยการคนควา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูรับ
บรกิารตอหองสมุดมหาวิทยาลัยขอนแกน ปงบประมาณ 2554 พบวา ผูรบับริการตองการ
ใหหองสมุดพัฒนาดานเทคโนโลยี มีการประยุกตใชเทคโนโลยีในการใหบริการและการ

ประชาสัมพันธ ผานทางเว็บไซต, อเีมล เฟซบุคหรือชองทางอ่ืนๆ (Petchara, Pongjitvitoon,
Tiwasing, Suriya, Ussagij & Pratoomrat, 2011) ดังนั้น ผูวิจัยจึงตองการที่จะพัฒนา
บริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือนขึ้น เพื่อเปนการพัฒนาบริการเชิงรุก 
ขยายชองทางในการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาของหองสมุดเพื่อให
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการหองสมุด และเพิ่มขีดความสามารถในการให
บริการตอบคําถามและชวยการคนควาของหองสมุดตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
 เพื่อพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือนของหองสมุดสถาบัน
อุดมศึกษา 

ขอบเขตและขอจํากัดของการวิจัย
 1. การวิจัยคร้ังน้ีมุงเนนการพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยการคนควา

เสมือน โดยประยุกตแนวคิดหองสมุด 2.0 โดยจะทดลองพัฒนาบริการตอบคําถามและชวย
การคนควาเสมือนของหองสมุดคณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกนเทานั้น
 2. ประชากรและกลุมตวัอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี ้จาํกดัขอบเขตเฉพาะผูใช

บริการหองสมุดคณะสาธาณสุขศาสตร ไดแก นกัศึกษาระดับปริญญาตรีและบัณฑิตศกึษา 

คณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน
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วรรณกรรมที่เกี่ยวของ
 1. หองสมุด 2.0 (Library 2.0) เปนรูปแบบของหองสมุดที่มีการปรับใช
เทคโนโลยีเว็บ 2.0 ซึ่งเปนแนวคิดของการนําโปรแกรมตางๆ ของเทคโนโลยีเว็บไซตที่
เปนการสื่อสารแบบสองทาง มีปฏิสัมพันธกับผูใช เปนมัลติมีเดียและเนนความรวมมือ
ระหวางผูใชงานกับบริการและทรัพยากรหองสมุดผานเทคโนโลยีเว็บ (Miller, 2005) 
เปนการนําเครื่องมือกลุมเว็บ 2.0 รวมกับงานหองสมุด โดยอาศัยซอฟทแวรเพื่อสังคม 
(Social Software) เชน Blog, Wiki, RSS , Podcasting, IM (Instant Messenger), Social 
Networking, Media sharing เปนตน เปนเครื่องมือในการใหบริการหองสมุดเชิงรุกและ
เนนการมสีวนรวมและแบงปน เกดิเปนชมุชนออนไลนตางๆ โดยมผีูใชเปนศนูยกลางของ
การบริการ เพิ่มมูลคาการบริการใหกับหองสมุด 

2. บรกิารสารสนเทศเสมือน (Virtual Information Service) เปนบรกิารผาน
ชองทางอิเล็กทรอนิกส โดยผูใชบริการสามารถใชคอมพิวเตอรเชื่อมตอเทคโนโลยี
อนิเทอรเน็ตเพ่ือตดิตอกับบรรณารักษผูใหบรกิาร โดยไมจาํเปนตองมีการพบปะแบบเผชิญ

หนา สวนใหญมักเปนการใหบริการแบบเวลาเดียวกัน (Real-time) ซึ่งชองทางการติดตอ
สื่อสารผานการสนทนาออนไลน (Chat) การประชุมทางไกล (Video Conferencing) การ
ใชไปรษณียอิเล็กทรอนิกส หรือการรับ-สงขอความ (Instant messaging) 
  ถงึแมวาบริการสารสนเทศเสมือนสามารถแบงตามรูปแบบการใหบรกิารได
หลากหลายรูปแบบ แตหากจําแนกบริการสารสนเทศเสมือนตามลักษณะของการ

ปฎิสัมพันธ สามารถจําแนกไดเปน 2 ประเภทดังนี้ (Dadphan, 2009 : Tajer, 2009) ได

  2.1 บริการสารสนเทศเสมือนท่ีมีการปฏิสัมพันธแบบประสานเวลา (Real 
time or synchronous mode หรือ Direct reference services 2.0) เปนการจัดการให

บรกิารสารสนเทศหรอืการสรางปฏสิมัพนัธทีผู่ใชหองสมดุและบรรณารกัษผูใหบรกิารตอง

ออนไลนพรอมกัน ซึ่งการใหบริการสารสนเทศในลักษณะนี้จะทําใหผูใหบริการ และผูรับ
บรกิารสารสนเทศสามารถตดิตอสือ่สารโตตอบกนัไดทนัท ีซึง่เปนวธิกีารใหบรกิารทีเ่หมาะ
สาํหรับผูรบับริการท่ีตองการทราบคําตอบจากผูใหบรกิารในทันท ีเชน การใหบรกิารตอบ
คําถามและชวยการคนควา หรือบริการแนะนําการใชหองสมุด สําหรับเครื่องมือการให
บริการในลักษณะเว็บ 2.0 ที่สามารถใชในการใหบริการสารสนเทศในลักษณะนี้ เชน การ

ใชโปรแกรมสนทนา (Chat) เปนการติดตอสื่อสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ
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สารสนเทศ ทีเ่นนการพิมพขอความผานไปยังหนาจอคอมพิวเตอรของผูสนทนา ทัง้นี ้เพือ่
สรางความรูสึกการมีสวนรวมและการมีตัวตน (Na Songkha, 2004) ของผูใหบริการและ
ผูรบับรกิาร โปรแกรมสนทนาชวยอาํนวยความสะดวกในการตดิตอส่ือสารใหผูใชบรกิารที่
ตองการใชบริการสารสนเทศ แตไมสามารถเขาใชบริการของหองสมุดในรูปแบบปกติได
  2.2 บริการสารสนเทศเสมือนท่ีมีการปฏิสัมพันธแบบตางเวลา (Non real 

time or asynchronous mode หรือ Indirect reference services 2.0) เปนการใชเครื่องมือ
การติดตอสื่อสารบนอินเทอรเน็ต เพ่ือใหบริการสารสนเทศเสมือนแกผูใชบริการ โดยที่
ผูใหบริการและผูรับบริการสารสนเทศไมจําเปนตองออนไลนพรอมกัน การใหบริการ
สารสนเทศในลักษณะนี้ เปนวิธีการที่เหมาะสําหรับผูรับบริการท่ีตองการรวมแสดงความ
คิดเห็น รวมเสนอแนะ หรืออื่นๆ ใหกับหองสมุดหรือศูนยสารสนเทศ ที่ผูรับบริการไมได
ตองคําตอบทันททีนัใด เพยีงแตตองการมีสวนรวมในการใหขอเสนอแนะ หรอืแสดงความ
คิดเห็นตาง ๆ ใหกับทางหองสมุด เชน บริการสารสนเทศเลือกสรร บริการแนะแหลง
สารสนเทศ บริการประเมินแหลงสารสนเทศ หรือ บริการรวบรวมบรรณานุกรม เปนตน

วิธีดําเนินการวิจัย
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยและพัฒนา ผูวิจัยไดพัฒนาบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควาเสมือน โดยใชแนวคิดหองสมุด 2.0 โดยใชซอฟตแวรเปดเผยรหัส ในกลุม

ของ Content Management System (CMS) เพื่อตอบสนองความตองการของผูใช
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยทดลองใหบริการกับกลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษาคณะ
สาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ระดับปริญญาตรี จํานวน 38 คน และระดับ

บัณฑิตศึกษา จํานวน 42 คน (ปริญญาโท จํานวน 39 คน และปริญญาเอก จํานวน 3 คน) 

ในระหวางวันท่ี 15 มกราคม 2556 ถึง วันที่ 14 กุมภาพันธ 2556 รวมระยะเวลา 1 เดือน 
หลังจากนั้น ผูวิจัยไดใหผูใชบริการประเมินความพึงพอใจตอบริการตอบคําถามและชวย
การคนควาเสมือนที่พัฒนาขึ้น และวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานในการวิเคราะหขอมูล
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ผลการวิจัย
 1. ผลการพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือน โดยใช
แนวคิดหองสมุด 2.0 สามารถแบงออกเปน 3 ดาน ดังนี้ 
  1) ดานเนื้อหา บริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือนอยูในรูป
แบบของเว็บไซต และมีเนื้อหาที่ใหรายละเอียดทั่วไปเกี่ยวกับหองสมุดนั้น ๆ โดยเนื้อหา
ทีน่าํมาจดัใหบริการไดมาจากการวเิคราะหความตองการของผูใชหองสมดุ สาํหรบัเนือ้หา
ทีผู่ใชบรกิารมคีวามตองการเพือ่ใหบรกิารเสมอืน ไดแก ขอมลูดานการวจิยั งานวจิยัใหมๆ  
ในสาขาวชิาทีเ่กีย่วของ ขอมลูแนะนําทรพัยากรสารสนเทศทนัสมยั รายการเชือ่มโยงขอมลู
ไปยังทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสตางๆ ขอมูลเวลาเปด-ปดของหองสมุด ปฏิทิน
กิจกรรม ขอมูลทั่วไปและขอมูลบริการของหองสมุด และการสอนการใชหองสมุด เปนตน 
  2) ดานการออกแบบ การออกแบบเวบ็ไซตสาํหรบัการบรกิารตอบคาํถาม
และชวยการคนควาเสมือน จะออกแบบตามหลักการออกแบบเว็บไซต ไดแก ขอความ 
ไอคอน สัญลักษณที่สามารถสื่อสารไปยังกลุมผูใชไดตรงตามความหมาย อานงาย สีสัน
สบายตา มีการจัดหมวดหมูเนื้อหาของสารสนเทศตางๆ ที่ชัดเจน เขาใจงาย และมีปาย
บอกบริการ หรือแบนเนอร (Banner) กํากับทุกหนาจอ มีการจัดเนื้อหาเปนกลุมที่เหมาะ
สาํหรบัผูใชแตละกลุม ไดแก กลุมอาจารย บคุลากร และกลุมนกัศกึษา และมีการออกแบบ

เมนูเฉพาะสําหรับตดิตอกบับรรณารักษ เชน เมนู Ask a Librarian, Ask Us, IM a Librarian,
Live Reference Help, Chat with Us เปนตน
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ภาพที่ 2 การออกแบบเว็บไซตบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือน

  3) ดานเทคนคิ การพัฒนาบริการตอบคาํถามและชวยการคนควาเสมือน
ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชเครื่องมือตางๆ ของเว็บ 2.0 เพื่อการอํานวยความสะดวกในการให
บริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือนใหแกผูใชบริการ ดังนี้ 
 3.1 ระบบคนหาภายในเว็บไซต (Search) เว็บไซตบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควาเสมอืนผูใชตองสามารถสบืคนขอมลู เน้ือหาภายในเวบ็ไซตได เพือ่อาํนวย

ความสะดวกในการเขาถึงขอมูลภายในเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว โดยผูใชสามารถปอนคํา
คนที่ตองการได และระบบสามารถแสดงผลการคนหาจากคําคนได 

ภาพที่ 3 ระบบคนหาภายในเว็บไซต
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3.2  ระบบดงึและกระจายขาว (RSS Feed) เปนชองทางในการเผยแพรขอมลู
ขาวสารตางๆ แบบอัตโนมัติ สําหรับการพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยการคนควา
เสมือนน้ี ผูวิจัยไดประยุกตใชการดึงและกระจายขอมูลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับ health 
sciences เชน PubMed มาแสดงผลไดในหนาเว็บไซตอัตโนมัติ โดยบรรณารักษไมตอง
นําเขาขอมูลในเว็บไซต หรือหองสมุดใชความสามารถของระบบดึงและกระจายขาวในดึง
ผลงานวิชาการของบุคลากรในคณะฯ มานําเสนอผานหนาเว็บได 

ภาพที่ 4   ระบบดึงและกระจายขาว (RSS Feed) ของบริการตอบคําถามและชวยการ
คนควาเสมือน

 3.3  ระบบจัดการการเชื่อมโยงเว็บที่นาสนใจ (Web Link) สําหรับบริการ

ตอบคาํถามและชวยการคนควาเสมือนไดมรีะบบจัดการการเช่ือมโยงเว็บ (Web Link) เพือ่
จดับรกิารเวบ็ทา หรอื Web Portal ใหกบัผูใชบรกิาร มกีารจดัหมวดหมูเวบ็ไซตทีน่าสนใจ 

และผูใชสามารถคลิกการเชื่อมโยงเพื่อกลับไปยังเว็บไซตตนแหลงนั้นๆ เพื่อเปนการ

ประหยัดเวลาในการเขาถึงขอมูลใหกับผูใชบริการ
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ภาพที่ 5 ระบบจัดการการเชื่อมโยงเว็บที่นาสนใจ (Web link)

 3.4  ระบบแบบฟอรมออนไลน (Web forms) บรกิารตอบคาํถามและชวยการ
คนควาเสมือนไดพัฒนาและจัดเตรียมระบบแบบฟอรมออนไลนสําหรับใหบริการกับผูใช
บรกิาร ตวัอยางเชน Ask a Librarian เปนแบบฟอรมออนไลนทีพ่ฒันาขึน้เพือ่อาํนวยความ
สะดวกแกผูใชในการสอบถามขอมูลตางๆ เกี่ยวกับหองสมุด หรือตองการใหคําแนะนํา
บริการตางๆ ของหองสมุด ซึ่งเปนการใหบริการแบบตางเวลา โดยที่ผูใชบริการกับผูให
บริการไมจาํเปนตองออนไลนพรอมกัน และบรรณารักษ ผูใหบริการสามารถมาตอบคําถาม
ของผูใชบริการภายหลังได

ภาพที่ 6 ระบบแบบฟอรมออนไลน
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 3.5  ระบบสนทนาออนไลน (Instant Messaging หรอื Chat Box) เปนบรกิาร
แบบประสานเวลา ผูใชสามารถถามขอคําถามผานระบบสนทนาออนไลน และไดรับคํา
ตอบไดทันที ซึ่งบริการนี้รองรับการบริการในรูปแบบ 24/7 แตดวยขอจํากัดในดานความ
พรอมของหองสมุด และผูใหบรกิาร ตลอดจนนโยบายหองสมดุ จงึตองกาํหนดเวลาในการ
ใหบรกิารตามความเหมาะสมหรอืสอดคลองกบันโยบายของหองสมดุ โดยใหบรกิารสนทนา
ออนไลนเฉพาะในชวงเวลาทําการของหองสมุดเทานั้น 
 3.6  ระบบคําถามที่พบบอย (Frequently Asked Questions : FAQs) ที่
สามารถคนหาไดจากชองสืบคนและมีปายกํากับ(Tag) เปนระบบบริการตอบคําถาม
ที่มักมีการสอบถามจากผูใชบริการบอยคร้ัง ซึ่งผูใชบริการสามารถคนหาขอมูล หรือขอ
คาํถามทีถ่ามบอย เพือ่เปนแนวทางในการคนหาคาํตอบดวยตนเองผานบรกิารตอบคําถาม
และชวยการคนควาเสมือน โดยระบบที่พัฒนาขึ้นสามารถรองรับการคนหาคําถามและมี
คําสําคัญ หรือ Tag เพ่ือํานวยความสะดวกในการคนหาคําตอบของผูใชบริการ 

ภาพท่ี 7 ระบบคําถามท่ีพบบอยท่ีสามารถคนหาไดจากชองสืบคนและปายกํากับ
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  3.7  สามารถแสดงผลไดหลายภาษา บรกิารทีพ่ฒันาขึน้สามารถแสดงผล
ไดหลายภาษาภายในเว็บเดียว โดยผูใชสามารถเลือกแสดงผลภาษาไดตามตองการ และ
รองรับภาษามากกวา 50 ภาษา ทั้งนี้ เนื่องจากนักศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาจะมี
นกัศึกษาตางชาติจาํนวนหน่ึง ดงันัน้ การทีบ่รกิารตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือน
สามารถแสดงผลไดหลายภาษา จะชวยใหการเขาถึงเนื้อหาหรือบริการตางๆ ของผูใช
บริการท่ีเปนชาวตางประเทศสามารถทําไดสะดวกย่ิงขึ้น
  3.8 รองรับการเขาถึงดวยอุปกรณพกพาตางๆ เนื่องจากปจจุบัน ผูใช
บริการสามารถเขาถึงอินเทอรเน็ตและบริการตางๆ ดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่หลาก
หลาย เชน คอมพิวเตอรสวนบุคคล อุปกรณเคลื่อนที่ตางๆ เปนตน ดังนั้น การพัฒนา
บริการตอบคําถามและชวยการคนควาไดคํานึงถึงการใชงานดังกลาวของผูใชบริการ จึง
ไดพัฒนาบริการที่รองรับการเขาถึงดวยอุปกรณที่หลากหลาย เชน สมารทโฟน หรือ 
แทบ็เล็ต เปนตน โดยผูใชบรกิารสามารถเลือกการแสดงผลไดสองแบบคือ แบบมาตรฐาน 
(Standard Version) และการแสดงผลผานอปุกรณเคลือ่นที ่(Moblie Version) โดยในการ
เขาใชงานระบบจะทําการปรับการแสดงผลอัตโนมัติตามอุปกรณที่ผูใชใชงาน
  3.9 ระบบ Tag Cloud จะชวยในการเขาถึงขอมูลในเว็บไซตไดสะดวก 
รวดเร็ว ดวยคํางายๆ ในลักษณะของคําศัพทอิสระ (Uncontrolled vocabulary หรือ 
Folksonomy) มกีารกําหนดขนาดตัวอักษรใหมคีวามเล็กใหญขึน้อยูกบัจาํนวนของเน้ือหา
ภายในเวบ็ ทัง้นี ้ระบบดงักลาวชวยเพิม่ประสิทธภิาพในการเขาถงึและคนคนืขอมลูใหกบั

ผูใชงาน

  3.10 สัญรูปแบงปนเนื้อหาภายในบริการตอบคําถามและชวยการ
คนควาและเช่ือมโยงไปยงัเครอืขายสงัคมออนไลนตางๆ ได บรกิารตอบคาํถามและ
ชวยการคนควาท่ีพัฒนาขึ้นรองรับเทคโนโลยีเว็บ 2.0 โดยผูใหบริการสามารถแบงปน
เนื้อหา ขอมูล บทความ ขาวสารตางๆ ของหองสมุด ผานไปยังเครือขายสังคมออนไลน

ตางๆ ไดอยางสะดวก รวดเร็ว ไมวาจะเปน การประชาสัมพันธ หรือติดตอกับผูใชบริการ

ผานทาง Facebook, การประชาสัมพันธ ประกาศ และแจงขอมูลขาวสารตางๆ ผานทาง 

Twitter เปนตน
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ภาพที่ 8 การแบงปนเน้ือหาภายในเว็บ และเช่ือมโยงไปยังเครือขายสังคมออนไลนตางๆ 

  3.11 ระบบแผนผังเว็บไซต (Site Map) เพื่ออํานวยความสะดวกในการ
เขาถึงขอมูล หรือบริการตางๆ ของหองสมุดไดรวดเร็วยิ่งขึ้น

การประเมินความพึงพอใจของผูใชตอเว็บไซตบริการตอบคําถามและ

ชวยการคนควาเสมือน
 การประเมินประสิทธิภาพของบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือนที่
พัฒนาขึ้น ผูวิจัยประเมินประสิทธิภาพของบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือน 
โดยประยุกตจากแนวคิดการประเมินเว็บ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ

ประสิทธิภาพของบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือนในภาพรวมอยูในระดับ

มาก โดยมีลาํดบัคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดงันี ้ความพึงพอใจในการเขาถงึขอมูล (x=4.49) 

ความพึงพอใจดานประโยชนในการใชงาน (x=4.48) ดานเนื้อหา (x= 4.30) และดานการ
ออกแบบ (x=4.27) ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด 5 ดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ การเชื่อมโยงกับเครื่องมือในกลุมของ 
เครอืขายสงัคมออนไลน (x= 4.72) รองลงมาดานเนือ้หามคีวามทนัสมยั (x= 4.58) ความ
สามารถในการชวยสบืคนสารสนเทศทีต่องการ (x= 4.55) ความเรว็ในการแสดงผลขอมลู 
(x= 4.53) และความสามารถในการใหบรกิารแบบมปีฏสิมัพนัธกบัผูใชบรกิารแบบ 2 ทาง 
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(x= 4.53) ตามลําดับ ในขณะท่ีการประเมินดานอ่ืนๆ ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก โดยความเพียงพอของเน้ือหาขอมูลที่ใหบริการมีคาเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตํ่าสุด

ตารางที่ 1 การประเมินความพึงพอใจของผูใชตอเว็บไซตบริการตอบคําถามและชวย
การคนควาเสมือน

การประเมินเว็บไซตบริการตอบคําถาม
และชวยการคนควาเสมือน

ระดับความพึงพอใจ
แปลความx (S.D.)

ดานเนื้อหา 4.30 .78 มาก

1) เนื้อหามีความถูกตอง นาเชื่อถือ 4.32 .47 มาก

2) เนื้อหามีความสัมพันธกับความตองการ 4.40 .49 มาก

3) เนื้อหามีความทันสมัย 4.58 .49 มากที่สุด

4) เนื้อหามีขอมูลที่เพียงพอ 3.93 .51 มาก

ดานการออกแบบ 4.27 .53 มาก

1) ขอความ ไอคอน สัญลักษณ ที่แสดงอานไดงาย สื่อความ
หมายชัดเจน

4.28 .50 มาก

2) การจัดวางหนาจอ (layout) มีความเหมาะสมใชงานงาย 4.32 .56 มาก

3) การออกแบบและการใชสีมคีวามเหมาะสม 4.23 .55 มาก

ดานการเขาถึงขอมูล   4.49 .47 มาก

1)  ความเร็วในการแสดงผลขอมูล 4.53 .50 มากที่สุด

2)  การจัดหมวดหมูของขอมูลและสามารถคนหาขอมูลไดงาย 4.38 .49 มาก

3)  ชองทางการสืบคนที่งายตอการใชงาน 4.33 .47 มาก

4)  การเช่ือมโยงกับเคร่ืองมอืในกลุมของเครือขายสงัคมออนไลน 4.72 .44 มากที่สุด

ดานประโยชนการใชงาน 4.48 .49 มาก

1)  ความสามารถในการชวยสืบคนสารสนเทศท่ีตองการ 4.55 .50 มากที่สุด

2)  ความสามารถในการใหบริการแบบมีปฏิสัมพันธกับผูใช
บริการแบบ 2 ทาง

4.53 .50 มากที่สุด

3)  การใชงานเว็บไซตงาย ไมซับซอน 4.38 .49 มาก

    รวม 4.40 มาก
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อภิปรายผล
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอเครื่องมือของบริการ
ตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือน โดยเคร่ืองมือท่ีผูใชบรกิารมีความพึงพอใจมากท่ีสดุ คอื

การเชื่อมโยงบริการตอบคําถามและชวยการคนควาเสมือนกับเครือขายสังคมออนไลน 
เนื่องจากเครือขายสังคมออนไลนจะมีลักษณะของการใหบริการแบบมีปฏิสัมพันธกับผูใช
บริการแบบ 2 ทาง ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ Chaidettayakul & Petchara (2012) 
ที่ศึกษาเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูของอาจารยและนักศึกษาคณะสาธารณสุข
ศาสตรในการใชหองสมุดคณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา เคร่ืองมือ
การติดตอสือ่สารเพือ่ใชบริการหองสมดุทีผู่ใชใหความสาํคัญและตองการเปนอันดับ 1 คอื 
บริการสนทนาออนไลน และสอดคลองผลการศึกษาของ Nesta and Mi (2010) ที่สํารวจ
เว็บไซตหองสมุดในรัฐนิวเจอรซี และฮองกง พบวา หองสมุดมหาวิทยาลัยในรัฐนิวเจอรซี
สวนใหญใชเครื่องมือการติดตอสื่อสารประเภทสนทนาออนไลนในการใหบริการ โดย
นักศึกษาใหความเห็นวาการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาแบบเวลาเดียวกัน
สามารถใหการชวยเหลือนักศึกษาในการสืบคนสารสนเทศไดดีกวา นอกจากนี้ หองสมุด
ประชาชน Topeka & Shawnee ในรัฐแคนซัสไดนําเครื่องมือการติดตอสื่อสารแบบเวลา
เดียวกนัไวใหบริการผานหนาจอการสบืคนสารสนเทศ เพือ่ใหความชวยเหลอืผูใชในกรณี
ที่ผูใชไมสามารถคนหาสารสนเทศท่ีตองการได 

 นอกจากนี้ ในดานความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา ผูใชมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากทีส่ดุตอการเชือ่มโยงกบัเคร่ืองมือในกลุมของเครือขายสังคมออนไลน เนือ่งจาก
ผูใชที่เปนนักศึกษาสวนใหญจะเปนผูใชงานเครือขายสังคมออนไลนตางๆ เปนประจําทุก

วนั ดงันัน้ การจดัทํารายการเชือ่มโยงเวบ็ไซตหองสมดุกบัเครอืขายสงัคมออนไลน จงึทาํให

ผูใชเกิดความพึงพอใจมากที่สุด เพราะมีความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับหองสมุด

มากกวาชองทางอ่ืนๆ ดงันัน้ ซึง่สอดคลองกบัแนวคิดของ Dickson & Holly (2010) ทีร่ะบุ
วา การประชาสัมพันธหองสมุดผานเครือขายสังคมออนไลน เปนวิธีการที่มีประสิทธิภาพ
ในการติดตอสื่อสารกับนักศึกษา เน่ืองจากเปนเครื่องมือการติดตอส่ือสารที่เปนที่นิยมใน
กลุมนักศึกษา โดยเฉพาะอยางย่ิงเฟซบุค หองสมุดมหาวิทยาลัยจํานวนมากจึงจัดทํา 
Library fan page เพื่อเปนชองทางในการติดตอสื่อสารกับผูใชหองสมุด โดยหองสมุดจะ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของหองสมุด เชน ชั่วโมงทําการ สถานที่ตั้ง กิจกรรมตางๆ 
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ผานทางเฟซบุค รวมถงึการเช่ือมโยงเว็บไซตของหองสมดุผานเฟซบุค นอกจากน้ี Farkas 
(2007) ระบุวา นกัศกึษาสวนใหญมกัใชเคร่ืองมือชวยคนสารสนเทศบนอินเทอรเนต็ในการ
คนหางานวิจัยตางๆ ดังนั้น หองสมุดจึงสามารถใชเฟซบุคเปนชองทางในการกระตุนหรือ
สงเสริมใหผูใชใชทรัพยากรสารสนเทศที่มีใหบริการในหองสมุดได แตอยางไรก็ตาม จาก
ผลการศึกษาของ Collins & Quan-Haase (2012) ทีส่าํรวจการประยุกตใชเครือขายสังคม
ออนไลนเพื่อใหบริการในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในออนทาริโอ โดยเนนศึกษาเฉพาะ
เฟซบุค ทวติเตอร ยทูปู และฟลิกซ พบวา ผูใชหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนใหญมกัติดตาม
ขาวสารของหองสมุดผานทางทวิตเตอรมากกวาทางเฟซบุค 
 จากผลการศึกษาครั้งนี้ หองสมุดสถาบนัอุดมศึกษาควรวางแผนจัดบริการตอบ
คาํถามและชวยการคนควาเสมอืนในรปูแบบประสานเวลา และจดัหาทรพัยากรในรปูแบบ
อิเล็กทรอนิกสที่หลากหลายเพ่ือใหบริการบนเว็บไซตหองสมุด โดยการประยุกตใช
เทคโนโลยีเว็บ 2.0 ซอฟตแวรทางสังคมและเครือขายสังคมออนไลน เพื่อใหบริการ

ตอบคาํถามและชวยการคนควาเสมือน ซึง่จะตอบสนองความตองการของผูใชบริการในปจจุบนั

นอกจากนีห้องสมดุควรจัดเตรยีมชองทางในการติดตอสือ่สาร ประชาสมัพนัธขาวสารตางๆ 
ไวมากกวา 1 ชองทางโดยประยกุตใชเครือ่งมอืเวบ็ 2.0 ไดแก RSS, social bookmarking, 
Facebook, Instant Messaging, FAQs, Twitter, Youtube และ Slideshare.net เปนตน 
เพื่อใหผูใชสามารถปฏิสัมพันธกับผูใหบริการในหองสมุดไดทั้งแบบประสานเวลา 

(synchronous mode) และแบบตางเวลา(asynchronous mode) รวมกบัการมปีฏิสมัพนัธ

ผานเครือขายทางสังคม (Collaborative) ซึง่หวัใจสําคญัของการพัฒนาบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควาเสมือนเปนการหลอมรวมเทคโนโลยีเว็บ 2.0 โดยเนนการมีสวนรวม
ของผูใชบริการกับผูใหบริการนั่นเอง (Arya & Mishra, 2011; Habib, 2006)

ขอเสนอแนะ
 ขอเสนอแนะสําหรบับรกิารตอบคําถามและชวยการคนควาเสมอืน สาํหรบั
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

 1. หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ควรพัฒนาบริการตอบคําถามและชวยการ

คนควาเสมือนโดยประยุกตใชเทคโนโลยีเว็บ 2.0 เพื่อเพิ่มมูลคางานบริการและเนนการ
บริการเชิงรุก 
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 2. บรรณารักษ นกัสารสนเทศและบุคลากรหองสมุดควรพัฒนาทักษะทางดาน
เทคโนโลยีเว็บ 2.0 เพ่ือใหสามารถจัดบริการที่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนสามารถใหความ
รูดานการใชงานเทคโนโลยีเว็บ 2.0 กับผูใชบริการ สูการเปนผูใชบริการ 2.0 และ
บรรณารักษ 2.0 
 3. หองสมดุควรพฒันาเวบ็ไซตใหมคีวามทนัสมยัอยูเสมอทัง้ในมติิของเนือ้หา 
การออกแบบและเทคโนโลย ีเนือ่งจากเทคโนโลยเีวบ็มกีารพฒันาอยางรวดเรว็และมคีวาม
หลากหลาย

 4. ดวยคณุลกัษณะเฉพาะของบรกิารสนทนาออนไลนทีห่นาเวบ็ไซต บรรณารกัษ

ควรกาํหนดเงือ่นไขหรอืนโยบายในการใหบรกิารทีช่ดัเจนกบัผูใชบรกิาร เชน การกาํหนด
ชวงเวลาในการใหบริการ ตลอดจนการบริหารจัดการท่ีดี มีการตรวจสอบที่หนาเว็บไซต
ในชวงเวลาท่ีใหบริการผานสนทนาออนไลนอยูเสมอ
 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยตอไป
 1. ศึกษาการประเมินคุณภาพการใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา
เสมือน สําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
 2. ศึกษาการประยุกตใชเทคโนโลยีเว็บ 2.0 และบริการเครือขายสังคมกับงาน
บริการของหองสมุดในดานตางๆ
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