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บทคัดยHอ  
           “FAQ Library ตอบทุกขHอสงสัย กับการจัดการความรูHของสํานักหอสมุด กําแพงแสน” เปOนการ

ดําเนินงานการจัดการความรูH ท่ีดําเนินการโดยคณะกรรมการจัดการความรูH สํานักหอสมุด กําแพงแสน 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรR มีวัตถุประสงคR 1) เพ่ือรวบรวมขHอคําถามและคําตอบสําหรับใชHในการตอบคําถาม           
2) เพ่ือใหHบริการตอบคําถามมีความถูกตHองทุกคําถาม และตรงตามความตHองการผูHรับบริการ ผลการดําเนินการท่ี
เกิดข้ึนจากการจัดการความรูH มีดังน้ี 
 1. มีคูZมือการปฏิบัติงานบริการตอบคําถาม (Manual/Guideline) เปOนลายลักษณRอักษร 
สามารถใชHปฏิบัติงานไดH ซ่ึงคูZมือดังกลZาวอยูZในรูปของฐานขHอมูล FAQ 
 2. ผลการประเมินกิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรูH "กิจกรรมถZายทอดความรูH เรื่อง การใชH
ฐานขHอมูล FAQ พบวZา กZอนเขHารZวมกิจกรรมถZายทอดความรูH  ผูH เขHารZวมกิจกรรมมีความรูHอยูZ ในระดับมาก                       

(x  = 3.38) หลังเขHารZวมกิจกรรมถZายทอดความรูH ผูHเขHารZวมกิจกรรมมีความรูHเพ่ิมข้ึนอยูZในระดับมาก (x  = 4.46)    
 3. ผลการประเมินความพึงพอใจตZอการเขHาใชHฐานขHอมูล FAQ สํานักหอสมุด กําแพงแสน 

อยูZในระดับมาก (x  = 4.50)  
 4. มีกระบวนการสรHางนวัตกรรม แนวปฏิบัติท่ีดีดHานการบริการตอบคําถาม 
 

คําสําคัญ: บริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHา, การจัดการความรูH, คําถามท่ีพบบZอย 

 
ABSTRACT  
  “FAQ Library for Answering All Questions and the Knowledge Management by 
Office of Kamphaeng Saen Library” was a knowledge management operation carried out by the 
Knowledge Management Board, Office of Kamphaeng Saen Library, Kasetsart University which had 
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2 objectives as follows: 1)  to collect questions and answers for use in answering questions,                    
2)  to  provide correct answers to all questions and meets the needs of clients, and the results 
from the knowledge management operation are as follows:  
    1. There has been a written manual / guideline to answer questions in the FAQ 
database 
    2. The evaluative result from a learning exchange activity on "Transferring 
Knowledge about Using FAQ Database" has revealed that before joining the activity of transferring 
knowledge, the participants had knowledge at the level of 3.38; however, after joining the activity, 
they had higher knowledge at the level of 4.46 

3. The result of the evaluation of the users’ satisfaction with using the FAQ database at 
the Office of Kamphaeng Saen Library was at the high level of 4.50 

4. There have been processes to create the innovations and best practices in the 
question answering service 

 
Keyword: Reference Services, Knowledge Management, Frequently asked Questions 

 
บทนํา 
  การสรHางสังคมแหZงการเรียนรูH ตHองมีการจัดการความรูHเพ่ือมุZงสูZหนZวยงานแหZงการเรียนรูH  โดยมี
การรวบรวมองคRความรูHท่ีมีอยูZ  มาพัฒนาใหHเปOนระบบเพ่ือใหHทุกคนในหนZวยงานสามารถเขHาถึงความรูHและพัฒนา
ตนเองใหHเปOนผูHรูH รวมท้ังปฏิบัติงานไดHอยZางมีประสิทธิภาพ 
  การบริการหลักอยZางหน่ึงของสํานักหอสมุดคือ บริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHา                   
เปOนบริการท่ีชZวยเหลือและแนะนําผูHใชHคHนหาคําตอบท่ีตHองการไดHอยZางรวดเร็วและถูกตHอง จากแหลZงสารสนเทศท้ัง
ภายในและภายนอกหHองสมุด (สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2561, น. 1) บางครั้งผูHใชHหHองสมุด
ประสบปzญหาในการแสวงหาสารสนเทศดHวยตนเอง มีประเด็นท่ีไมZ เขHาใจ จึงตHองใชHบริการตอบคําถาม                        
การดําเนินงานท่ีผZานมาพบวZา  กระบวนการตอบคําถามยังไมZตอบสนอง เชZน การสZงมอบคําตอบใหHกับผูHใชHมีความ
ลZาชHา สํานักหอสมุดจึงมีการปรับกระบวนการ เพ่ือใหHไดHกระบวนการตอบคําถามท่ีดี 

สํานักหอสมุด กําแพงแสน ไดHกําหนดชZองทางในการรับขHอคําถามจากลูกคHา/ผูHรับบริการ และ 
ผูHรับผิดชอบตอบคําถาม ดังน้ี 
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ตารางท่ี 1 แสดงชZองทางในการรับขHอคําถามจากลูกคHา/ผูHรับบริการ และผูHรับผดิชอบตอบคําถาม 
 

ชHองทาง รายละเอียด ผู�รับผิดชอบตอบคําถาม 
1. เจHาหนHาท่ี ณ จุด
เคานRเตอรRบริการ 
 

- เคานRเตอรRบริการสารสนเทศ  ฝ}ายบริการ 

- เคานRเตอรRบริการยมื - คืน ฝ}ายบริการ (ในเวลาทําการ) 
ฝ}ายบริการและฝ}ายอ่ืนๆ 
(นอกเวลาทําการ) 

- เคานRเตอรRบริการโสตทัศนวัสดุและ
สื่อการศึกษา  

ฝ}ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
และสื่อการศึกษา 

- เคานRเตอรRทางเขHา-ออก ฝ}ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
และสื่อการศึกษา 

2. ระบบ Line ID Line: serlib 
URL: https://goo.gl/F7pXfr 

ฝ}ายบริการ 

3. E-Mail 
 

E-mail address lib.kps@ku.ac.th ผูHบริหาร 

4. Facebook 
 

Fanpage : สํานักหอสมุด 
กําแพงแสน 
www.facebook.com/libkukps 

ฝ}ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
และสื่อการศึกษา 

5. Website ระบบรับฟzงเสียงของลูกคHา  
URL : 
http://158.108.199.6/suggession 

ฝ}ายเทคโนโลยีสารสนเทศ
และสื่อการศึกษา 

6. โทรศัพทR 
 

โทรศัพทRกลางสํานัก : 034-352332 
Hot Line สายดZวน : 0982681569 

ฝ}ายบริการ  

 
เน่ืองจากการปฏิบัติงานบริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHา  มีผูHเก่ียวขHองกับการปฏิบัติงานน้ี 

เปOนจํานวนมากท้ังรับผิดชอบโดยตรงหรือบางชZวงเวลา ทําใหHการปฏิบัติงานไมZเปOนไปในแนวทางเดียวกัน ซ่ึงข้ันตอน
การปฏิบัติงาน มีดังน้ี 
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ภาพท่ี 1 Flowchart แสดงข้ันตอนการปฏิบัติงานบริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHา   
 

           จาก Flowchart แสดงข้ันตอนการปฏิบัติงานบริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHา พบวZา
ผูHรับผิดชอบตอบคําถามของแตZละชZองทาง ประสบปzญหาในการหาคําตอบใหHกับผูHรับบริการ เน่ืองจากผูHปฏิบัติงาน
ของชZองทางในการรับขHอคําถามบางชZองทางไมZใชZบรรณารักษRท่ีปฏิบัติงานบริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHา
โดยตรง  ดังน้ันการแลกเปลี่ยนเรียนรูHถZายทอดประสบการณRการทํางานระหวZางกัน จะเปOนวิธีการท่ีใหHทุกคนไดHเขHาใจ
ในการบริการตอบคําถามเพ่ิมข้ึน รวมท้ังการมีโอกาสไดHอภิปรายแสดงความคิดเห็นเพ่ือแสวงหาแนวทางปฏิบัติงานท่ี
ดี ใหHสามารถปฏิบัติงานไดHเปOนมาตรฐานเดียวกัน และเปOนการพัฒนาการใหHบริการใหHมีประสิทธิภาพ  
 
วัตถุประสงค< 
 1. เพ่ือรวบรวมขHอคําถามและคําตอบสําหรับใชHในการตอบคําถาม 
 2. เพ่ือใหHบริการตอบคําถามมีความถูกตHองทุกคําถาม และตรงตามความตHองการผูHรับบริการ 
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ขั้นตอนและวิธีการดําเนินงาน 
การจัดการความรูHเรื่อง “FAQ Library ตอบทุกขHอสงสัย”ไดHกําหนดกิจกรรมเพ่ือใหHผูHท่ี 

รับผิดชอบในการตอบคําถามของชZองทางตZางๆ สามารถใหHบริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHาแกZผูHใชHบริการไดH
อยZางมีประสิทธิภาพ จึงไดHจัดใหHมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูH ดังน้ี 

1. ใหHผูHรับผิดชอบในการตอบคําถามเปOนผูHรวบรวมคําถามท่ีพบจากชZองทางแตZละชZองทางท่ีตน 
รับผิดชอบ 

2. บรรณารักษRงานบริการรับขHอคําถามแลHวนํามาคัดแยก จัดสZงขHอคําถามไปใหHผูHท่ีมีความ 
เช่ียวชาญในเรื่องน้ันๆ เปOนผูHตอบคําถาม 
  3. บรรณารักษRงานบริการนําคําถามพรHอมคําตอบท่ีสมบูรณRแลHวมาแบZงหมวดหมูZ (สํานักหอสมดุ 
กําแพงแสน, 2556, น. 1) ไดHดังน้ี  

3.1 ขHอมูลท่ัวไป / อาคารสถานท่ี  
3.2 บริการตZางๆ ของสํานักหอสมดุ  
3.3 การยืมระหวZางหHองสมุด 
3.4 วิธีการสืบคHนขHอมูล  (OPAC)  
3.5 การใชHฐานขHอมูลออนไลนR  
3.6 วารสารและสิ่งพิมพRตZอเน่ือง  
3.7 การยืม – คืนหนังสือ  
3.8 การยืมโสตทัศนวัสด ุ 

4. ตรวจสอบคําถามพรHอมคําตอบ และการแบZงหมวดหมูZคําถามใหHมีความถูกตHองอีกครั้ง โดย 
คณะกรรมการจัดการความรูH และหัวหนHาฝ}ายบริการ 
  5. ออกแบบฐานขHอมูล นําคําถามพรHอมคําตอบท้ัง 8 หมวดมาจัดทํา FAQ แหลZงรวบรวมความรูH 
ศูนยRกลางความรูHของหนZวยงาน : http://158.108.199.6/libkpsfaq/index.html 

6. จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรูH โดยบรรณารักษRงานบริการเปOนผูHแนะนําและถZายทอดความรูH 
การใชHฐานขHอมูล FAQ สูZบุคลากรผูHมีหนHาท่ีตอบคําถามตามชZองทางท้ัง 6 ชZองทาง  

7. ประเมินความรูHของบุคลากรท่ีเขHารZวมกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรูH  
  8. ประเมินความพึงพอใจของผูHท่ีเขHามาใชHบริการฐานขHอมูล FAQ สํานักหอสมุด กําแพงแสน  
  9. ในกรณีท่ีไมZพบคําถามและคําตอบท่ีตHองการ ผูHเขHาใชHฐานขHอมูล FAQ สามารถสZงคําถาม
เพ่ิมเติม โดยการ Add Line ติดตZอกับผูHดูแลฐานขHอมูล เพ่ือใหHบุคลากรสํานักหอสมุดฯ รวมถึงผูHใชHบริการมีสZวนรZวม
ในการเพ่ิมคําถามในฐานขHอมูล FAQ เพ่ืออัปเดทขHอมูลตZอไปในอนาคต  
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ภาพท่ี 2 แสดงหนHาแรกของฐานขHอมูล FAQ  
           (แอดวานซR อินโฟรR เซอรRวิส, 2562;  FINN MOBILE, 2562) 
 
สรุปผล อภิปรายผล ข�อเสนอแนะ และการนําไปใช�ประโยชน<  
 สรุปผล 
 1. มีคูZมือการปฏิบัติงานบริการตอบคําถาม (Manual/Guideline) เปOนลายลักษณRอักษร 
สามารถใชHปฏิบัติงานไดH ซ่ึงคูZมือดังกลZาวอยูZในรูปของฐานขHอมูล FAQ 
 2. ผลการประเมินกิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรูH "กิจกรรมถZายทอดความรูH เรื่อง การใชH

ฐานขHอมูล FAQ พบวZา กZอนเขHารZวมกิจกรรมถZายทอดความรูH ผูHเขHารZวมกิจกรรมมีความรูHอยูZในระดับมาก (x = 3.38)   

หลังเขHารZวมกิจกรรมถZายทอดความรูH ผูHเขHารZวมกิจกรรมมีความรูHเพ่ิมข้ึนอยูZในระดับมาก (x  = 4.46)   ดังภาพท่ี3 
 

 
 
 ภาพท่ี 3 แสดงผลการประเมินกิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรูH 
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 3. ผลการประเมินความพึงพอใจตZอการเขHาใชHฐานขHอมูล FAQ สํานักหอสมุด กําแพงแสน 

อยูZในระดับมาก (x = 4.50)  
 4. มีกระบวนการสรHางนวัตกรรม แนวปฏิบัติท่ีดีดHานการบริการตอบคําถาม 
 5. การรับขHอคําถามจากลูกคHา/ผูHรับบริการ มีจํานวนลดลง ดังภาพท่ี4 

 
ภาพท่ี 4 แสดงขHอคําถามจากลูกคHา/ผูHรับบริการ มีจํานวนลดลง 
 
ตารางท่ี 2 แสดงการไดHรบัขHอคําถามจากลูกคHา/ผูHรับบริการ 

 

หมวดหมูHคําถามในฐานข�อมลู FAQ  
การได�รับข�อคําถามจากลูกค�า/ผู�รับบริการ  

ปXการศึกษา 2561 

1. ขHอมูลท่ัวไป / อาคารสถานท่ี    

2. บริการตZางๆ ของสํานักหอสมดุ     

3. การยืมระหวZางหHองสมุด   

4. วิธีการสืบคHนขHอมูล  (OPAC)     

5. การใชHฐานขHอมูลออนไลนR     

6. วารสารและสิ่งพิมพRตZอเน่ือง    

7. การยืม – คืนหนังสือ    

8. การยืมโสตทัศนวัสด ุ   

 
 จากตารางท่ี 2 แสดงการไดHรับขHอคําถามจากลูกคHา/ผูHรับบริการ มีหมวดหมูZคําถามท่ีซํ้ากับ
คําถามท่ีอยูZในฐานขHอมูล FAQ ท้ังหมด 4 หมวดหมูZคําถาม ไดHแกZ 1. ขHอมูลท่ัวไป / อาคารสถานท่ี 2. บริการตZางๆ 
ของสํานักหอสมุด 3. วิธีการสืบคHนขHอมูล  (OPAC) 4. การใชHฐานขHอมูลออนไลนR ซ่ึงเปOนหมวดคําถามท่ีซํ้ากับหมวด



การประชุมวิชาการระดับชาติ PULINET คร้ังท่ี 10 : Library Transformation in a Disrupted World, 8-9 มกราคม 2563, สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ 

 

 

คําถามในฐานขHอมูล FAQ คิดเปOนรHอยละ 50 เมื่อเทียบกันระหวZางหมวดหมูZคําถามท่ีมีอยูZ 8 หมวดในฐานขHอมูล FAQ 
กับคําถามท่ียังคงไดHรับจากลูกคHา/ผูHรับบริการ สามารถประเมินการรับรูHของลูกคHา/ผูHรับบริการตZอฐานขHอมูล FAQ ไดH
วZา ลูกคHา/ผูHรับบริการบางสZวนไมZทราบวZาทางสํานักหอสมุดมีฐานขHอมูล FAQ จึงตHองมีการประชาสัมพันธRและ
สZงเสริมการใชHใหHเพ่ิมมากข้ึน  
 อภิปรายผล 
  ผลการดําเนินการท่ีเกิดข้ึนจากการจัดการความรูH สZงผลใหHมีคูZมือการปฏิบัติงานบริการ            
ตอบคําถาม (Manual/Guideline) เปOนลายลักษณRอักษร สามารถใชHปฏิบัติงานไดH ซ่ึงคูZมือดังกลZาวอยูZในรูปของ
ฐานขHอมูล FAQ ผลการประเมินกิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรูH "กิจกรรมถZายทอดความรูH เรื่อง การใชHฐานขHอมูล 

FAQ พบวZา กZอนเขHารZวมกิจกรรมถZายทอดความรูH ผูHเขHารZวมกิจกรรมมีความรูHอยูZในระดับมาก (x  = 3.38)   หลังเขHา

รZวมกิจกรรมถZายทอดความรูH ผูHเขHารZวมกิจกรรมมีความรูHเพ่ิมข้ึนอยูZในระดับมาก (x = 4.46) ผลการประเมินความ  

พึงพอใจตZอการเขHาใชHฐานขHอมูล FAQ สํานักหอสมุด กําแพงแสน อยูZในระดับมาก (x = 4.50) สอดคลHองกับงานวิจัย
ของประคอง บุญทน ( 2549, บทคัดยZอ) ท่ีมีการพัฒนาระบบบริการตอบคําถามเพ่ือการคHนควHาสําหรับนักศึกษา
ปริญญาตรีของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี ผลการวิจัยพบวZา 
ระดับความตHองการการพัฒนาระบบบริการตอบคําถามดHานของการบริการน้ัน นักศึกษาท่ีไปใชHบริการตอบคําถาม 

ตHองการใหHพัฒนาดHานบริการสืบคHนขHอมูลออนไลนR อินเทอรRเน็ตในระดับมาก (x = 3.6622) นอกจากน้ียังมี
กระบวนการสรHางนวัตกรรม แนวปฏิบัติท่ีดีดHานการบริการตอบคําถาม การรับขHอคําถามจากลูกคHา/ผูHรับบริการ             
มีจํานวนลดลง ท้ังน้ีอาจเปOนเพราะผูHใชHบริการสามารถเขHาใชHฐานขHอมูล FAQ ไดHบนเว็บไซตRของสํานักหอสมุด 
กําแพงแสน ซ่ึงฐานขHอมูลดังกลZาวผูHเขHาใชHสามารถหาคําตอบดHวยตนเองไดH 
 ข�อเสนอแนะ  
 1. การจัดการความรูHของสZวนงานควรเปOนกิจกรรมแฝงอยูZในงานประจําท่ีดําเนินการอยูZแลHว และ
มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูHอยZางสม่ําเสมอ  
 2. ควรมีการสZงเสริมการใชHฐานขHอมูล FAQ ซ่ึงเปOนฐานขHอมูลท่ีเปOนประโยชนRตZอผูHรับผิดชอบ
ตอบคําถามของแตZละชZองทางโดยตรง และมีประโยชนRตZอผูHรับบริการท่ีตHองการคHนหาคําตอบดHวยตนเอง  และควรมี
การอัปเดทขHอมูลในฐานขHอมูลเมื่อมีคําถามใหมZๆ เขHามา 
 3. ควรมีการพัฒนาฐานขHอมูล FAQ รZวมกับโปรแกรม Chat Bot เพ่ือใหHบริการตอบคําถาม
อัตโนมัติผZานโปรแกรม Line บนหนHาจอโทรศัพทRมือถือ ใหHสอดคลHองกับพฤติกรรมการใชHบริการในปzจจุบันท่ี
ผูHใชHบริการตHองการความสะดวก และเขHาถึงไดHงZาย 
 การนําไปใช�ประโยชน< 
 1. บุคลากรผูHรับผิดชอบในการตอบคําถามแตZละชZองทางไดHรับความรูHและสามารถนําไปใชHตอบ
คําถามใหHกับผูHใชHบริการไดHถูกตHองเปOนมาตรฐานเดียวกัน จากการสรHางองคRความรูHในรูปของฐานขHอมูล FAQ 
 2. ผูHใชHบริการไดHรับคําตอบท่ีถูกตHองตรงตามความตHองการของผูHใชHบริการสZงผลใหHการใหHบริการ
ของสํานักมีประสิทธิภาพ 

 3. การสรHางองคRความรูHในรูปของฐานขHอมูล FAQ มีประโยชนRตZอหHองสมุดท่ีมีขHอจํากัดเรื่อง
จํานวนบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการตอบคําถามและชZวยการคHนควHา 
 4. มีประโยชนRตZอผูHรับบริการท่ีเขHาใชHฐานขHอมูล FAQ หากตHองการคHนหาคําตอบดHวยตนเอง   
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