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คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ การบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 

 
1. วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือใช้เป็นคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับบรรณารักษ์ หรือผู้ปฏิบัติงานกระบวนการ บริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 

2. เพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติงานให้กับบรรณารักษ์ หรือผู้ปฏิบัติงานกระบวนการ บริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 
 
2. ขอบเขต 

2.1 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า (Reference Service) ได้แก่ 
  2.1.1 ตอบค าถาม เป็นการตอบค าถามจากผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับ

ค าตอบที่ตรงกับความต้องการมากที่สุด  
  2.1.2 ช่วยการค้นคว้า เป็นการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ ค้นหาทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยู่ ในห้องสมุด ตามที่ผู้ ใช้ต้องการ ได้แก่  ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ  Liberty และฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ที่ห้องสมุดจัดให้บริการ และช่วยค้นหาตัวเล่มในกรณีที่ผู้ใช้บริการหาตัวเล่มบนชั้นไม่
พบ  

  2.1.3 แนะน าวิธีการสืบค้นและการใช้เครื่องมือช่วยค้นต่างๆ ได้แก่ ระบบห้องสมุด
อัตโนมัติ Liberty และฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ห้องสมุดจัดให้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถค้นคว้า
และใช้เครื่องมือช่วยค้นของห้องสมุดได้ด้วยตนเอง และหากเกิดข้อสงสัยในการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศและบริการที่จัดให้บริการ ในครั้งต่อไปอาจมาขอค าปรึกษาจากบรรณารักษ์ได้อีกครั้งหนึ่ง 

 2.2 บริการคลินิกให้ค าปรึกษา  
  2.2.1 การอ้างอิงและการเขียนบรรณานุกรม เป็นการแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่

ผู้ใช้บริการในการจัดท าผลงานทางวิชาการ เช่น รายงาน ต าราวิชาการ บทความ วิจัย วิทยานิพนธ์ 
เป็นต้น 

  2.2.2 การสืบค้นระบบห้องสมุดอัตโนมัติ Liberty เป็นการแนะน าการใช้เครื่องมือ
การสืบค้นระบบห้องสมุดอัตโนมัติ Liberty เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถค้นคว้าทรัพยากรสารสนเทศภายใน
ห้องสมุดได้ด้วยตนเอง 

  2.2.3 การสืบค้นฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการแนะน าวิธีการสืบค้นและการใช้
เครื่องมือช่วยค้นต่างๆ เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถค้นคว้าและใช้เครื่องมือช่วยค้นของห้องสมุดได้ด้วยตนเอง 

 
2.3 บริการสารสนเทศเลือกสรรรายบุคคล เป็นการคัดเลือกสารสนเทศตามขอบเขตและ

เนื้อหาที่ผู้ ใช้บริการก าหนดไว้ จากฐานข้อมูลต่าง ๆ ที่ห้องสมุดได้จัดหาไว้เพ่ือบริการผู้ใช้โดยท าการ
รวบรวมอยู่ในรูปแบบบรรณานุกรม 
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2.4 บริการยืมระหว่างห้องสมุด เป็นบริการอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้ห้องสมุด ในกรณี
ที่ห้องสมุด ไม่มีรายการทรัพยากรสารสนเทศที่ผู้ใช้ต้องการ ไม่สามารถจัดหามาบริการได้ทันกับความ
ต้องการ หรือ อาจด้วยข้อจ ากัดด้านงบประมาณที่ไม่ว่าห้องสมุดใดๆ ก็ไม่สามารถจัดหาหนังสือได้ทุก
เล่ม วัสดุสารสนเทศทุกรายการที่มีผู้ผลิตเพ่ือจ าหน่ายมาไว้ให้บริการในห้องสมุดของตนได้ หรือ
รายการสารสนเทศนั้นไม่มีจ าหน่าย หรือจ าหน่ายหมดแล้วและไม่ผลิตซ้ าอีก ซึ่งบรรณารักษ์จะท าการ
สืบค้นตรวจสอบว่ารายการนั้นๆ มีให้บริการในสถาบันบริการสารสนเทศใด สามารถขอยืมฉบับจริงมา
ให้กับผู้ใช้ได้หรือไม่ หรืออาจขอท าส าเนาเอกสารมาให้บริการ บริการนี้จะช่วยแก้ปัญหาการขาด
แคลน หรือความไม่พอเพียงของทรัพยากรของห้องสมุดได้ และยังช่วยประหยัดงบประมาณในการ
พัฒนาทรัพยากรห้องสมุดได้ด้วย 

2.5 บริการแนะน าทรัพยากรใหม่ เป็นบริการแนะน ารายชื่อหนังสือใหม่ประจ าเดือน จัดท า
ขึ้นเดือนละ 1 ครั้ง เพ่ือช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ ให้สามารถรับทราบรายชื่อหนังสือ
ใหม่ของห้องสมุด และสามารถขอใช้บริการได้ทันท่วงที โดยมีรายละเอียดประกอบด้วย ชื่อเรื่อง ชื่อผู้
แต่ง ISBN และเลขเรียกหนังสือ ผ่านหน้า เว็บไซต์ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
https://arit.kpru.ac.th/ หัวข้อ ทรัพยากรใหม ่
 
3. ค าจ ากัดความ  

ฝ่ายบริการตอบค าถาม หมายถึง ฝ่าย หรือแผนก หรืองาน ที่ห้องสมุดจัดขึ้นเพ่ือให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผู้ใช้ห้องสมุด ให้สามารถศึกษาค้นคว้าหาข้อสนเทศตามความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุด 
โดยมีวัตถุประสงค์ของการบริการ คือ การอ านวยความสะดวกและความรวดเร็วในการค้นหา
ข้อสนเทศของผู้ใช้ห้องสมุด จนผู้ใช้ห้องสมุดเกิดความพึงพอใจ  
(จิราภรณ์ กรอบกระจก, 2540, หน้า 7) 
 บรรณารักษ์ฝ่ายบริการตอบค าถาม หมายถึง บุคลากรต าแหน่งบรรณารักษ์ นักเอก
สารสนเทศ นักวิชาการศึกษา หรือต าแหน่งอาจารย์ ซึ่งปฏิบัติงานในฝ่ายบริการตอบค าถามโดยต้องมี
ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศอย่างใดอย่างหนึ่งในการให้บริการตอบค าถามมาแล้วเป็น
เวลาไม่ต่ ากว่า 1 ปี ในห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย  
(จิราภรณ์ กรอบกระจก, 2540, หน้า 8) 

บริการตอบค าถาม (Reference service) นับเป็นงานหลักของห้องสมุด เป็นการช่วยค้นคว้า
หาค าตอบให้ตามความต้องการของผู้ใช้ ซึ่งวิธีการที่ผู้ใช้ถามนั้นสามารถแบ่งได้เป็นการถามทาง
ไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ และการที่ผู้ใช้ถามบรรณารักษ์บริการตอบค าถามค าถามด้วยตนเอง  
(จิราภรณ์ กรอบกระจก, 2540, หน้า 14) 

บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า หมายถึง บริการที่ผู้ให้บริการติดต่อกับผู้ใช้โดยตรง 
โดยการช่วยเหลือเพ่ือสนองความต้องการของผู้ใช้ เป็นตัวกลางประสานระหว่างผู้ใช้กับทรัพยากร
สารสนเทศทั้งภายในและนอกสถาบันบริการสารสนเทศ โดยการช่วยค้นหา ค้นคืนสารสนเทศ แนะน า
และสอน รวมทั้งเผยแพร่และแลกเปลี่ยนสารสนเทศเพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูลข่าวสาร ความรู้และได้ใช้
ประโยชน์ต่ างๆ จากสารสนเทศ โดยมุ่ งผู้ ใช้ เป็นศูนย์กลางของระบบบริการสารสนเทศ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2549, หน้า 5) 
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ผู้ ใช้บริการ คือ นักศึกษา เจ้าหน้าที่  คณาจารย์  ผู้บริหารของมหาวิทยาลั ยราชภัฏ
ก าแพงเพชร และบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัยฯ (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 2555, หน้า 1) 
 ผู้ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่  บรรณารักษ์ และบุคลากรที่เกี่ยวข้องท าหน้าที่งานบริการสื่อ
สิ่งพิมพ์ต่อเนื่องในศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 2555, หน้า 2) 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางอ้อม จาก
การใช้สื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องของศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร เช่น นักศึกษา เจ้าหน้าที่ คณาจารย์ ผู้บริหารของมหาวิทยาลัยฯ 
และบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัยฯ (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 2555, หน้า 2) 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 

 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

หัวหน้างาน 
งานวิทยบริการและสารสนเทศ 

 

รองผู้อ านวยการ 
ฝ่ายห้องสมุดและกิจการพิเศษและ

หัวหน้าส านักงาน 
 

 

ผู้อ านวยการ 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จุดให้บริการ  
ชั้น 1 

นางสาวนภัทร ศรีนิ่มนวล  
ประจ างาน 
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5. การตรวจเอกสาร 
 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า (Reference Service) บริการตอบค าถามและช่วย
การค้นคว้า (Reference Service) หมายถึง บริการตอบค าถามและช่วยเหลือผู้ใช้หาค าตอบที่
ต้องการได้อย่างรวดเร็ว และถูกต้องจากทรัพยากรของห้องสมุดโดยบรรณารักษ์ อาจหาค าตอบจาก
หนังสืออ้างอิง หรือจากคู่มือช่วยค้นอ่ืนๆ ปัจจุบันบริการนี้ได้ขยายของเขตมากข้ึนจึงเปลี่ยนมาเรียกว่า 
บริการการค้นสารสนเทศ (Information service) ซึ่งมีความหมาย กว้างขวาง และลึกซึ้งกว่าบริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าเพราะมีของเขตรวมถึงการค้นคว้าข้อมูลข่าวสาร หรือเรื่องราวใน
สาขาวิชาต่างๆ อย่างละเอียดโดยไม่ได้ค้นเฉพาะภายในห้องสมุดเท่านั้น แต่จะค้นจากแหล่ง
สารสนเทศอ่ืนๆ รวมถึงการติดต่อสอบถาม จากผู้เชี่ยวชาญเพ่ือให้ได้มาซึ่งค าตอบที่ผู้ใช้ ต้องการ 
(จินตนา เกสรบัวขาว, 2542, หน้า 56) 
 งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า จัดเป็นบริการหนึ่งที่ถือว่าเป็นหน้าเป้นตาของ
ห้องสมุดในยุคนี้ และเป็นอีกหนึ่งบริการที่มีความใกล้ชิดกับผู้ใช้อย่างมาก เนื่องจากมีหน้าที่ต้อนรับขับ
สู้กับปัญหาสารพันที่ผู้ใช้ประสบ รวมทั้งมีหน้าที่ส่งเสริมศักยภาพการใช้ทรัพยากรสารสนเทศของผู้ใช้
ในอีกทางหนึ่งด้วย บริการนี้ไม่ใช่ของใหม่ แต่ได้ถือก าเนิดขึ้นในช่วงปลายศตวรรษที่ 19 จากแนวคิด 
ของแซมมวลแอล กรีน (Samuel S. Green 1837 - 1918) บรรณารักษ์แห่งห้องสมุดประชาชนโวร์
เคสเตอร์ (Worcester Public Library) โดย มร. กรีน ให้ทัศนะว่าบรรณารักษ์ไม่ควรจ ากัดหน้าที่เป็น
เพียงผู้จัดหา จัดเก็บ หรือดูและหนังสือในห้องสมุดเท่านั้น แต่ยังต้องท าหน้าที่เป็น “ผู้ช่วย” เพ่ือให้
ผู้ใช้รู้จักค้นคว้าศึกษาหาความรู้จากทรัพยากรที่มีในห้องสมุดได้อย่างถูกต้องและเป็นประโยชน์มาก
ที่สุด  
 มร. กรีน น าเสนอไอเดียนี้ต่อที่ประชุมบรรณารักษ์ที่สมาคมห้องสมุดอเมริกัน  (The 
American Library Association) เขาเชื่อว่าบรรณารักษ์จะเป็นผู้ช่วยที่ดีที่สุดในการช่วยให้ผู้ใช้
สามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลได้อย่างถูกต้อง เนื่องจากผู้ใช้ส่วนใหญ่ความช านาญในการสืบค้นใช้
บัตรรายการไม่เป็น ไม่รู้ว่าจะหาข้อมูลที่ต้องการจากหนังสือเล่มใด บรรณารักษ์จึงสมควรเข้ามามีส่วน
ช่วยเหลือผู้ใช้ ดังนั้นบรรณารักษ์ต้องปรับเปลี่ยนสถานะให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงได้ง่ายเพ่ือช่วยแก้ไขปัย
หาของผู้ใช้ 
 แนวคิดนี้ได้รับการตอบรับอย่างดีจากห้องสมุดประชาชนทั่วสหรัฐ และขยายวงเข้ามายัง
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเพ่ือช่วยเหลือนักศึกษาในการค้นคว้าข้อมูลต่างๆ แต่ในระยะแรกยังเป็นเพียง
การชี้แหล่งข้อมูลเพียงคร่าวๆ ว่าข้อมูลนั้นๆ ควรไปหาจากหนังสือเล่มใด บริการนี้จึงถูกเรียกว่า 
Assistant to Readers หรือ Aid to Readers หรือ Aid to Readers  
 การให้บริการตอบค าถามฯ จะประสบผลส าเร็จดีเพียงใด ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบส าคัญสอง
ประการ ประการแรกคือทรัพยากรหรือแหล่งข้อมูลที่มีอยู่ในห้องสมุดว่ามีของเขตกว้างขวาง
ครอบคลุมเนื้อหาวิชามากน้อยเพียงใด หมายรวมถึงปริมาณที่มีเพียงพอกับจ านวนผู้ใช้หรือไม่แต่
นับเป็นโชคดีที่ในยุคสมัยนี้ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศรุดหน้าไปไกลมาก ห้องสมุด
แต่ละแห่งไม่จ าเป็นต้องรวบรวมข้อมูลไว้กับตัวเองจนมากเกินพอดี เพราะห้องสมุดในยุคนี้มีการ
เชื่อมโยงข้อมูลถึงกันและกัน มีเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุด มีการจัดเก็บข้อมูลในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เหล่านี้ช่วยให้ห้องสมุดมีขนาดทางกายภาพที่เล็กลง แต่มีขนาดทางคุณภาพที่มากขึ้น 
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ส่วนประการที่สองก็คือตัวบรรณารักษ์ผู้ท าหน้าที่ให้บริการจะต้องเป็นบรรณารักษ์ที่มีคุณสมบัติที่ดี 
เหมาะสมกับหน้าที่ ซึ่ง ศาสตราจารย์คุณหญิงแม้นมาส ชวลิต ได้ให้ทัศนะถึงคุณสมบัติที่ดีของ
บรรณารักษ์บริการตอบค าถามฯ ไว้ดังนี้ 

- มีความรู้เกี่ยวกับหนังสืออ้างอิงเป็นอย่างดี มีความเข้าใจและคุ้นเคยกับแหล่งความรู้ที่มี 
อยู่ในห้องสมุด 

- มีมนุษยสัมพันธ์อันดี 
- มีความสนใจในวิชาการต่างๆ หมั่นศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติมอยู่เสมอ 
- มีความอดทน พากเพียร 
- มีไหวพริบดีในการรวบรวม วิเคราะห์ปัญหาว่าอยู่ในแนวใด ควรหาค าตอบจากแหล่งใด 
- มีความจ าดี 
- มีจินตนาการดี รู้จักการยืดหยุ่น ไม่ฝั่งความคิดไว้ในด้านเดียว  
- ช่างสังเกต รอบคอบ 
- ตัดสินใจดี รู้จักเลือกแหล่งค าตอบที่เหมาะสม 
- รู้จักวิธีการพูดคุย ซักถามอย่างเป็นกันเองกับผู้ใช้ 
- กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้ใช้อยู่เสมอ 

การตอบค าถามฯ ของบรรณารักษ์ก็ยังคงมีกระบวนการพ้ืนฐานอยู่สามประการ คือ 
1. การซักถามเพ่ือทราบความต้องการของผู้ใช้ 
2. การวิเคราะห์ค าถามเพ่ือเลือกหาแหล่งค าตอบที่เหมาะสมที่สุด  
3. ขั้นตอนการค้นคว้าหาค าตอบ 

 
1. การซักถามเพ่ือทราบความต้องการของผู้ใช้ 

ผู้ใช้ที่มาขอข้อมูลนั้นมีอยู่หลากหลายประเภทและจากหลายแหล่งที่มา บ้างเป็นนักศึกษา  
บุคลากรภายในสถาบัน / ต่างสถาบัน ผู้ใช้ที่เป็นบุคคลทั่วไป นักเรียน ผู้ปกครองของนักศึกษา หรือ
แม้แต่พระสงฆ์ ดังนั้นกระบวนการซักถามเพ่ือให้ได้มาซึ่งความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้จึงเป็ นสิ่ง
ส าคัญมาก เนื่องจากความแตกต่างของความรู้พ้ืนฐาน ความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง ความคุ้นเคยกับ
สถานที่ ฯลฯ อาจท าให้ความเข้าใจระหว่างผู้ใช้และบรรณารักษ์คลาดเคลื่อนไปได้ 
 ขั้นตอนแรกคือการทักทายพูดคุยเพ่ือสร้างความเป็นกันเองกับผู้ใช้ เพ่ือให้ผู้ใช้รู้สึกผ่อนคลาย 
ไม่เกร็ง บรรณารักษ์บางท่านคิดไปว่าผู้ใช้นั้นเป็นผู้ที่เข้ามาขอความช่วยเหลือ บางครั้งจึงอาจเผลอ
แสดงท่าทางที่เหนือกว่า ซึ่งนั่นไม่ถูกต้องเลย ในความเป็นจริงบรรณารักษ์ต่างหากที่จ าเป็นต้องแสดง
ความอ่อนน้อม เพราะการให้บริการนี้ถือเป็นหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติ จะคิดว่าเป็นการรบกวนไม่ได้เด็ดขาด 
 ในการซักถามผู้ใช้ ต้องพยายามให้ผู้ใช้อธิบายสิ่งที่ต้องการให้มากท่ีสุดบรรณารักษ์ต้องนิ่ง ฟัง 
และคิดตาม อย่าแทรกโดยไม่มีเหตุผล หลังจากท่ีฟังค าถามแล้วให้พิจารณาแบบคร่าวๆ ประเด็นให้ได้
ว่าตวามต้องการที่แท้จริงคืออะไรการใช้ศัพท์หรือชื่อเฉพาะต่างๆ ก็ควรระวังเพราะบางครั้งทั้งสองฝ่าย
อาจจะเข้าใจไม่ตรงกัน 
 เรื่องของการใช้ค าศัพท์ทางวิชาการหรือศัพท์เฉพาะนั้นมีผลทั้งกับตัวผู้ใช้และตัวบรรณารักษ์ 
บางครั้งผู้ใช้ไม่เข้าใจหรือไม่ทราบค าศัพท์เฉพะบางอย่างที่ใช้กันในวงการบรรณารักษ์หรือบางครั้ง
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บรรณารักษ์เองก็ไม่เข้าใจศัพท์บางค าที่ใช้กันในวงวิชาการของผู้ใช้ หากเป็นในอย่างหลังบรรณารักษ์
ต้องซักให้เข้าใจ อย่าไปกลัวว่าจะเสียหน้าว่าไม่รู้ เพราะหากไปตีความผิดๆ ก็จะไม่สามารถค้นหา
ค าตอบที่ถูกต้องได้ แต่ที่ควรระวังที่สุด คือ การที่ผู้ใช้บางคนเรียกใช้ศัพท์บางชนิดไม่ถูกซึ่งนั่นก็จะเป็น
หน้าที่ของบรรณารักษ์ท่ีต้องซักถามให้กระจ่างให้ได้ 
 สรุปได้ว่าขั้นตอนนี้ เป็นขั้นตอนที่ส าคัญที่สุดในกระบวนการให้บริการตอบค าถามฯ 
บรรณารักษ์ต้องตีค าถามให้แตกว่าผู้ใช้บริการต้องการอะไรกันแน่ อย่าด่วนสรุปไปเอง ปล่อยให้ผู้ใช้
พูดให้มากที่สุด แล้วค่อยถามในส่วนที่ไม่เข้าใจ เมื่อสรุปความต้องการได้แล้วให้ลองถามผู้ใช้กลับว่า
ตรงตามที่เราเข้าใจหรือไม่ อย่าแสดงตนว่าเหนือกว่าผู้ใช้และในขณะเดียวกันก็อย่าถ่อมตนจนดูไม่
น่าเชื่อถือ และสิ่งที่ส าคัญที่สุดในขั้นตอนนี้คือ อย่าเพ่ิงตอบว่า “ไม่รู้” เด็ดขาด เพราะน่าที่ของเราคือ
ให้ค าตอบแก่ผู้ใช้ ถ้าเราไม่รู้ก็ไม่มีประโยชน์ พยายามหาค าตอบดุก่อน หากค้นแล้วไม่พบจริงๆ จึงค่อย
บอกผู้ใช้ แล้วลองพิจารณาหาทางเลือกอ่ืนให้ผู้ใช้ ไม่ผิดหวังถ้าเราตอบไม่ได้ แต่จงพยายามก่อน งาน
ส่วนนี้เป้นเรื่องของทักษะและความช านาญ จึงต้องหมั่นฝึกฝนหาความรู้ เพิ่มทักษะอยู่ตลอดเวลาก่อน
จะตอบว่า “ไม่รู”้ ให้ลองท าดูเสียก่อน อย่างน้อยก็แสดงให้ผู้ใช้เห็นว่าเราได้ท าแล้วอย่างเต็มที่ 

2. การวิเคราะห์ค าถามเพ่ือเลือกหาแหล่งค าตอบที่เหมาะสมที่สุด 
เมื่อสรุปผลการซักถามเรียบร้อยแล้วว่าผู้ใช้ต้องการอะไรจึงเริ่งพิจารณาหาค าตอบหรือแหล่ง 

ค าตอบที่ถูกต้องรวดเร็วที่สุด ค าถามบางประเภทที่ตอบได้ทันที เช่นค าถามประเภทสอบถามว่าสิ่งใด
อยู่ตรงไหน ตรงนี้ไม่น่าจะมีปัยหาอะไร แต่ถ้าเป็นค าถามที่ต้องมีการค้นคว้าก็อาจแบ่งออกเป็นสอง
ประเภท คือประเภทที่บรรณารักษ์ท าหน้าที่ค้นคว้าให้ผู้ใช้ หรือประเภทที่ผู้ ใช้ต้องการค้นคว้าด้วย
ตัวเอง แต่ทั้งสองกรณีบรรณารักษ์ต้องใช้วิจารณญาณตัดสินใจให้แล้วว่าจะหาค าตอบได้จาก
แหล่งข้อมูลใด  
 ค าถามที่จ าเป็นต้องอาศัยการค้นคว้า บรรณารักษ์ต้องมีความรู้มากพอที่จะตัดสินใจว่าควร
ค้นคว้าจากแหล่งใด ในอดีตนั้นค าตอบส่วนใหญ่มักจะหาได้จากบรรดาหนังสืออ้างอิงประเภทต่างๆ 
หรือหนังสือทั่วไปที่มีอยู่ในห้องสมุด แต่เมื่อมีพัฒนาการทางสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ค าตอบอาจจะไม่จ าเป็นต้องอยู่ในห้องสมุดเสมอไปอาจอยู่ที่ห้องสมุดอ่ืนภายในประเทศหรือ
ต่างประเทศ อาจอยู่ในฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่อยู่ห้องสมุดบอกรับ หรืออาจอยู่ในอินเทอร์เน็ตเป็น
ต้น บรรณารักษ์จึงต้องหมั่นเรียนรู้เพ่ือให้มีความช านาญในการตัดสินใจเลือกแหล่งค้นหาข้อมูลที่
ถูกต้องและแม่นย าที่สุด 

3. ขั้นตอนการค้นคว้าหาค าตอบ 
เมื่อเลือกแหล่งข้อมูลได้แล้วก็ถึงขั้นตอนการค้นเอาค าตอบออกมา ซึ่งบางครั้งบรรณารักษ์ก็ 

ต้องเอาค าตอบป้อนให้ผู้ใช้โดยตรงและบางครั้งก้เป็นเพียงผู้ชี้แหล่ง ให้ผู้ใช้เข้าไปเลือกค าตอบด้วย
ตนเองค าถามที่พบได้มากในห้องสมุดมหาวิทยาลัยที่ผู้ใช้ส่วนมากเป็นนักศึกษา อาจารย์ หรือนักวิจัย 
คือต้องการหาเอกสารฉบับเต็ม ซึ่งก็ยังแยกออกได้อีกเป็นประเภทที่มีบรรณานุก รมครบถ้วน 
(Reference) หรือไม่ครบก็ตามที กับประเภทที่มาแต่ตัวพร้อมเรื่องที่สนใจ แล้วมาขอให้บรรณารักษ์
ค้นให้ ในข้อแรกเราก็สามารถเสาะหาเอกสารได้หลากหลายวิธีตามแต่ความถนัด หากมีความจ าเป็น
เลิศ บางครั้งเพียงแค่ดูชื่อหนังสือหรือวารสารก็สามารถบอกผู้ใช้ได้ทันทีว่ามีที่ห้องสมุดหรือไม่ อยู่
ตรงไหน เป็นรูปเล่มหรือเป็นเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (สุวิทย์ วงษ์บุญมาก, 2555, หน้า 148-152) 
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 ความหมายของบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า  
 สารสนเทศที่มีปริมารเพ่ิมขึ้นมากมายและหลากหลายรูปแบบ ท าให้การค้นหาสารสนเทศมี
ความยุ่งยากซับซ้อนมากข้ึน ผู้ใช้ที่มีความจ าเป็นและต้องการใช้สารสนเทศ หากขาดความรู้และทักาะ
ในการค้นสารสนเทศ จะท าให้ไม่สามารถค้นหาสารสนเทศได้ตามต้องการ สถาบันบริการสารสนเทศ
ซึ่งเป็นตัวกลางระหว่างผู้ใช้บริการและทรัพยากรสารสนเทศ จึงจัดผู้ที่มีความรู้ความสามารถและ
เชี่ยวชาญในการบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ท าหน้าที่ช่วยผู้ใช้ ให้ความช่วยเหลือ แนะน า 
สอน ให้ความรู้ รวมทั้งช่วยค้นหาสารสนเทศตามค าขอต่างๆ โดยจัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศ ระบบ
บริการ เครื่องมือช่วยค้นและอุปกรณ์เพ่ือให้บริการ การให้บริการต่างๆ ดังกล่าวหมายถึง บริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้า (reference service) 
 สมาคมบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าและผู้ ใช้  (The Reference and User 
Service Association) ซึ่ งเป็ นแผนกหนึ่ งของสมาคมห้องสมุดอเมริกัน  (American Library 
Association) กล่าวถึงบริการในสถาบันบริการสารสนเทศว่าครอบคลุมบริการในรูปแบบต่างๆ ซึ่ง
รวมทั้งให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้โดยตรง (direct personal assistance) บริการชี้แนะ แนะแนวทาง 
บริการเผยแพร่สารสนเทศตามความต้องการและความสนใจของผู้ใช้ รวมทั้งการเข้าถึงสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ (Guidelines for Information Services 2000)  
 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการค้นหาสารสนเทศ การสอน
ทักษะการค้นหาสารสนเทศโดยสอนอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ การให้ความช่วยเหลือใน
การใช้แหล่งอ้างอิงต่างๆ รวมทั้งการวิเคราะห์และประเมินคุณค่าของสารสนเทศจากการค้นคืนและ
ความถูกต้องของวิธีการค้นคืนสารสนเทศ 
 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าเป็นบริการเพ่ิมาคุณคืที่มุ่งจัดเพ่ือสนองความต้องการ
ของลูกค้ารายบุคคลโดยมุ่งผู้ใช้เป็นศูนย์กลางของระบบที่ส าคัญ (Burge 1992 : 33) 
 โดยสรุป งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า หมายถึง บริการที่ผู้ให้บริการติดต่อ
กับผู้ใช้โดยตรง โดยการช่วยเหลือเพ่ือสนองความต้องการของผู้ใช้ เป็นตัวกลางประสานระหว่างผู้ใช้
กับทรัพยากรสารสนเทศทั้งภายในและภายนอกสถาบันบริการสารสนเทศ โดยการช่วยค้นหา ค้นคืน
สารสนเทศ แนะน าและสอน รวมทั้งเผยแพร่และแลกเปลี่ยนสารสนเทศเพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูล
ข่าวสาร ความรู้และได้ใช้ประโยชน์ต่างๆ จากสารสนเทศ โดยมุ่งผู้ใช้เป็นศูนย์กลางของระบบบริการ
สารสนเทศ  
 ในการให้บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ผืท าหน้าที่ให้บริการอาจได้รับค าถามโดย
ผู้ใช้เข้ามาติดต่อของความช่วยเหลือโดยตรง โดยทางจดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์หรืออีเมล์ (electronic mail e-mail) หรือผ่านสื่ออ่ืนๆ ผู้ให้บริการพึงหาค าตอบให้ผู้ใช้
โดยเร็วที่สุด ด้วยวิธีที่ถูกต้อง เหมาะสม สะดวก โดยใช้เครื่องมือช่วยค้นคว้า อันได้แก่ หนังสือ สื่อ
อ้างอิงหรือแหล่งช่วยค้นคว้าต่างๆ รวมทั้งฐานข้อมูล ทั้งนี้การช่วยเหลือผู้ใช้มุ่ งตอบสนองผู้ใช้ให้ได้
สารสนเทศเพ่ือการศึกษา ค้นคว้า วิจัย และยังรวมถึงตอบสนองความสนใจ หรือความใฝ่รู้ใฝ่เรียนของ
ผู้ใช้ รวมทั้งสามารถค้นและเข้าถึงสารสนเทศเพ่ือใช้ประโยชน์ได้ด้วยตนเอง 
 งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าได้พัฒนาการจนมีค าว่า บริการสารสนเทศ 
(information service) เกิดขึ้น ค าว่าบริการสารสนเทศมีความหมายกว้างกว่าค าว่า บริการตอบ
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ค าถามและช่วยการค้นคว้า เพราะบริการสารสนเทศมีขอบเขตรวมถึงบริการด้านต่างๆ นับแต่การ
ค้นคว้าหาข้อมูลข่าวสารหรือเรื่องราวในสาขาวิชาต่างๆ ตามที่ผู้ใช้ต้องการอย่างละเอียด การค้นหา
ค าตอบจากบรรณานุกรม ดรรชนี สาระสังเขป และการติดต่อกับแหล่งสารสนเทศอ่ืนๆ เพ่ือให้ได้
สารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ในการศึกษา ค้นคว้า วิจัย ใช้ประกอบการตัดสินใจ การ
แก้ปัยหาในการปฏิบัติงาน และการบริหารจัดการงาน 
 บริการสารสนเทศมุ่งหาสารสนเทศให้แก่ผู้ใช้ ในขณะที่บริการตอบค าถามและช่วยการ
ค้นคว้ามีการสอนและแนะน าให้ผู้ใช้ค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเองด้วย 
 ส่วนค าว่า บริการผู้ใช้ (user service) มีความหมายสองความหมาย ความหมายแรกหมายถึง
บริการทุกประเภทที่จัดให้แก่ผู้ใช้ เช่น การช่วยค้นหา ค้นคว้า ค้นคืน การเผยแพร่สารสนเทศต่างๆ 
การจัดแคตาล็อกห้องสมุดและฐานข้อมูลเพ่ือให้บริการผู้ใช้ รวมการน าส่งเอกสารให้ผู้ใช้ ส่วนอีก
ความหมายหนึ่งนั้น บริการผู้ใช้เป็นบริการที่ครอบคลุมการให้บริการแก่ผู้ใช้โดยตรง เช่น บริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการสารสนเทศทันสมัย บริการแปล โดยไม่รวมการวิเคราะห์และจัดท า
รายการ และการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ความหมายหลังนี้เป็นความหมายที่เป็นที่นิยม 
 ทั้งนี้ค าว่า บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการสารสนเทศ และบริการผู้ใช้ เป็นค า
ที่ให้ความหมายเกี่ยวกับการจัดบริการของสถาบันบริการสารสนเทศแก่ผู้ใช้ จึงมักมีการใช้แทนกันอยู่
เสม อ ใน การกล่ า วถึ งบ ริ ก ารและ เผ ยแพ ร่ส ารสน เท ศของสถาบั น บ ริ ก ารส ารสน เท ศ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2549, หน้า 5-6)  
 
บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า : ANSWER RESEARCH 
 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าวิจัยนี้เป็นงานที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้โดยตรง 
บรรณารักษ์จะเป็นสื่อกลางระหว่างผู้ใช้กับสื่อสารสนเทศต่างๆ โดยจะท าหน้าที่ให้บริการค้นหา
สารสนเทศ และช่วยให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศอย่างถูกต้องเหมาะสม คุ้มค่ากับเงินงบประมาณ
ในการจัดซื้อจัดหา การจัดด าเนินงานต่างๆ และเป็นไปอย่างรวดเร็วตรงกับความต้องการของผู้ใช้ ให้
ผู้ใช้ได้รับข้อมูลที่ทันสมัย ครอบคลุมรายละเอียดตามเนื้อหาที่ต้องการ โดยมีเทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นเครื่องมือช่วยในการท างานให้มีประสิทธิภาพในด้านความถูกต้อง ความรวดเร็ว และสามารถ
สืบค้นได้อย่างกว้างขวาง ทั้งจากรายการทรัพยากรที่ห้องสมุดมี และจากสถาบันบริการสารสนเทศ
อ่ืนๆ ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ โดยเฉพาะสารสนเทศสาขาวิชาต่างๆ ที่มีการพัฒนาและ
เผยแพร่มากมายอย่างรวดเร็วบนอินเทอร์เน็ต 
 

บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ประกอบด้วย 
1. บริการตอบค าถาม (reference service) เป็นบริการช่วยผู้ใช้ในการค้นหาค าตอบที่

ต้องการ ซึ่งผู้ใช้อาจสอบถามด้วยตนเอง ที่โต๊ะบริการตอบค าถาม สอบถามทางโทรศัพท์หรือทาง
ไปรษณีย์ ลักษณะของค าถามอาจเป็นค าถามทั่วไปเกี่ยวกับหอสมุด เช่น ค าถามเกี่ยวกับแหล่งจัดเก็บ
และบริการหนังสือ วารสาร วัสดุไม่ตีพิมพ์ ระบบการจัดหมวดหมู่หนังสือ สัญลักษณ์ต่าง ๆ เป็นต้น 
หรืออาจเป็นค าถามที่ต้องใช้หนังสือ หรือหลักฐานอ้างอิงในการค้นหาค าตอบ หรืออาจเป็นเรื่องของ
การแนะน าหนังสือ วารสาร วัสดุสารสนเทศอ่ืนๆ ให้เลือกอ่านตามความสนใจ 
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2. บริการช่วยค้นคว้าวิจัย (research service) เป็นบริการที่จัดขึ้นเพ่ือช่วยเหลือผู้ใช้หอสมุด
ในการค้นคว้าเกี่ยวกับเรื่องที่ก าลังศึกษาวิจัย ซึ่งบรรณารักษ์จะท าการติดตามข่าวสารความรู้ที่
เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ศึกษา จัดหา รวบรวม จากหนังสือ วารสาร เอกสาร ทั้งที่เป็นสิ่งตีพิมพ์ และสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ฐานข้อมูลซีดีรอม ฐานข้อมูลออนไลน์ ต่างๆ จัดท าคู่มือ/เครื่องมือเพื่อให้สามารถ
เข้าถึงข้อมูลสารสนเทศได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 

3. บริการยืมระหว่างหอสมุด เป็นบริการอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้หอสมุด ในกรณีที่
หอสมุดไม่มีรายการทรัพยากรสารสนเทศที่ผู้ใช้ต้องการ ไม่สามารถจัดหามาบริการได้ทันกับความ
ต้องการ หรือ อาจด้วยข้อจ ากัดด้านงบประมาณที่ไม่ว่าหอสมุดใดๆ ก็ไม่สามารถจัดหาหนังสือทุกเล่ม 
วัสดุสารสนเทศทุกรายการที่มีผู้ผลิตเพ่ือจ าหน่ายมาไว้ให้บริการในหอสมุดของตนได้ หรือรายการ
สารสนเทศนั้นไม่มีจ าหน่าย หรือจ าหน่ายหมดแล้วและไม่ผลิตซ้ าอีก ซึ่งบรรณารักษ์จะท าการสืบค้น
ตรวจสอบว่ารายการนั้นๆ มีให้บริการในสถาบันบริการสารสนเทศใด สามารถขอยืมฉบับจริงมาให้กับ
ผู้ใช้ได้หรือไม่ หรืออาจขอท าส าเนาเอกสารมาให้บริการ บริการนี้จะช่วยแก้ปัญหาการขาดแคลน หรือ
ความไม่พอเพียงของทรัพยาการของห้องสมุดได้ และยังช่วยประหยัดงบประมาณในการพัฒนา
ทรัพยากรหอสมุดได้ด้วย 

4. บริการสอนการใช้หอสมุด เป็นอีกหน้าที่หนึ่งที่ส าคัญของบรรณารักษ์บริการตอบค าถาม
และช่วยการค้นคว้า ที่จะต้องสอนให้ผู้ใช้หอสมุดให้รู้จักใช้หอสมุดได้ด้วยตนเอง คือให้ผู้ใช้ได้รู้จัก
หอสมุด ใช้บริการต่างๆ ของหอสมุด ใช้หนังสืออ้างอิง ทรัพยากรสารสนเทศในสาขาวิชาต่างๆ ใน
หลากหลายรูปแบบทั้งหนังสือ วารสาร จุลสาร เอกสาร กฤตภาค ฐานข้อมูล และอ่ืนๆ ตลอดจนรู้จัก
ใช้เครื่องมือ/คู่มือ ในการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการศึกษาค้นคว้าวิจัยต่างๆ ที่หอสมุดจัดหา
ไว้บริการให้เกิดประโยชน์ให้มากที่สุด โดยใช้เวลาให้น้อยที่สุด ทั้งนี้การสอนการใช้หอสมุดจะท าให้
ผู้ใช้คุ้นเคยกับวัสดุสารสนเทศต่างๆ ในหอสมุด ผู้ใช้มีทักษะในการที่จะแสวงหาสารสนเทศตามความ
ต้องการได้อย่างอิสระเสรี (ศูนย์วิทยบริการมหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย,์ 2565 : ออนไลน์) 

 
 งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า จัดเป็นบริการหนึ่งที่ถือว่าเป็นหน้าเป็นตาของ
ห้องสมุดในยุคนี้และ เป็นอีกหนึ่งบริการที่มีความใกล้ชิดกับผู้ใช้อย่างมาก เนื่องจากมีหน้าที่ต้อนรับขับ
สู้กับปัญหาสารพันที่ผู้ใช้ประสบ รวมทั้งมี หน้าที่ส่งเสริมศักยภาพการใช้ทรัพยากรสารสนเทศของผู้ใช้
ในอีกทางหนึ่งด้วย บริการนี้ไม่ใช่ของใหม่ แต่ได้ถือก าเนิดขึ้นใน ช่วงปลายศตวรรษที่ 19 จากแนวคิด
ของ แซมมวลแอล กรีน (Samuel S. Green, 1837-1918) บรรณารักษ์แห่งห้องสมุด ประชาชน
โวร์เคสเตอร์ (Worcester Public Library) โดย   มร. กรีน ให้ทัศนะว่า บรรณารักษ์ไม่ควรจ ากัด
หน้าที่เป็นเพียง ผู้จัดหา จัดเก็บ หรือดูและหนังสือในห้องสมุดเท่านั้น แต่ยังต้องท าหน้าที่เป็น 
“ผู้ช่วย” เพ่ือให้ผู้ใช้รู้จักค้นคว้าศึกษาหาความรู้ จากทรัพยากรที่มีในห้องสมุดได้อย่างถูกต้องและเป็น
ประโยชน์มากที่สุด มร. กรีน น าเสนอไอเดียนี้ต่อที่ประชุมบรรณารักษ์ที่สมาคมห้องสมุดอเมริกัน 
(The American Library Association) เขาเชื่อว่าบรรณารักษ์จะเป็นผู้ช่วยที่ดีที่สุดในการช่วยให้ผู้ใช้
สามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลได้อย่างถูกต้อง เนื่องจากผู้ใช้ ส่วนใหญ่ไม่มีความช านาญในการสืบค้น ใช้
บัตรรายการไม่เป็น ไม่รู้ว่าจะหาข้อมูลที่ต้องการจากหนังสือเล่มใด บรรณารักษ์จึ ง สมควรเข้ามามี
ส่วนช่วยเหลือผู้ใช้ ดังนั้นบรรณารักษ์ต้องปรับเปลี่ยนสถานะให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงได้ง่ายเพ่ือช่วยแก้ไข
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ปัญหา ของผู้ใช้ แนวคิดนี้ได้รับการตอบรับอย่างดีจากห้องสมุดประชาชนทั่วสหรัฐ และขยายวงเข้า
มายังห้องสมุดมหาวิทยาลัย เพ่ือช่วยเหลือนักศึกษาในการค้นคว้าข้อมูลต่างๆ แต่ในระยะแรกยังเป็น
เพียงการชี้แหล่งข้อมูลเพียงคร่าวๆ ว่าข้อมูลนั้นๆ ควรไปหาจากหนังสือเล่มใด บริการนี้จึงถูกเรียกว่า 
Assistant to Readers หรือ Aid to Readers 

เมลวิล ดิวอ้ี (Melvil Dewey, 1851-1931) แห่งมหาวิทยาลัยโคลอมเบีย ได้จัดตั้ ง
ระบบงานบริการนี้ขึ้นอย่างเป็นรูปธรรมมากขึ้นในปี ค.ศ. 1885 โดยใช้ชื่อว่า Reference Work 
จัดตั้งส่วนงานบริการนี้ขึ้นโดยให้ชื่อว่า Reference Department มีหน้าที่เพ่ิมเติมคือจัดหาหนังสือ
อ้างอิงประเภทต่างๆ ที่เหมาะสมเข้ามาใว้ในห้องสมุด เพ่ือใช้เป็นแหล่ง  ค้นคว้าข้อมูลให้แก่ผู้ใช้ 
ปัจจุบันงานบริการตอบค าถามฯ ได้ขยายตัวและมีขอบเขตการให้บริการกว้างกว่าเดิม จากที่เป็น
ผู้ช่วยคอยชี้ แหล่งข้อมูล มีส่วนร่วมในการจัดหาเอกสารที่เป็นแหล่งข้อมูลเข้ามาให้ห้องสมุด ก็ขยาย
งานการสอนหรือแนะน าการใช้ ห้องสมุด สอนการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ แนะน าหนังสือ 
ประชาสัมพันธ์ หรือแม้แต่การสร้าง Collection เฉพาะทาง เพ่ือการค้นคว้า และในโลกที่เทคโนโลยี
ก้าวไปรวดเร็วเช่นนี้ บรรณารักษ์บริการตอบค าถามฯ ก็ยิ่งต้องหมั่นพัฒนาตนเองเพ่ือ  ก้าวให้ทันกับ
โลกที่เต็มไปด้วยข้อมูลสารสนเทศอย่างในปัจจุบัน (อภิชัย อารยะเจริญชัย, ม.ป.ป. : ออนไลน์) 
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6. ผังกระบวนการปฏิบัติงาน (Work Flow)  
กระบวนการบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เริ่มต้น 

ผู้ใช้บริการสอบถามข้อมูล
ทรัพยากร 

บรรณารักษ์หรือ
ผู้ปฏิบัติงานสืบค้นข้อมลู
จากโปรแกรมห้องสมดุ

อัตโนมัติ Liberty 

 

บรรณารักษ์หรือผู้ปฏบิัติงานแจ้งผูใ้ช้บริการ 
ว่าข้อมูลอยู่บรเิวณไหน 

 

ผู้ใช้บริการท าแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจ 

 
บรรณารักษ์ประจ างานจดัเก็บสถติิ 

สิ้นสุด 

 

แนะน า 
ฐานข้อมูล 
ออนไลน์ /  
แหล่งข้อมูลอื่นที่
เกี่ยวข้อง 
  

ไม่พบรายการ 
หนังสือ 

พบรายการ 
หนังสือ 
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 
 

1. ขั้นตอนการให้บริการตอบค าถาม ผู้ใช้บริการสอบถามข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศ หรือ 
สอบถามปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการต่างๆ ของห้องสมุด 

1.1 ติดต่อด้วยตนเองท่ีเคาน์เตอร์บริการชั้น 1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.2 โทรศัพท์มาสอบถาม 
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1.3 Line (KPRU ARIT Q&A) ครั้งที่ 1 เริ่มใช้งาน วันที่ 3 กุมภาพันธ์ 2561 
 ผู้ใช้บริการ สแกน QR Code ที่ติดตามตู้หนังสือต่างๆ ภายในห้องสมุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 เมื่อผู้ใช้บริการสแกน QR Code แล้ว แอดมินภายในกลุ่มไลน์ จะเห็น 
ข้อความดังกล่าว และจะต้องรีบเดินออกไปให้บริการยังจุดที่ผู้ใช้บริการสแกนคิวอาร์โค้ดโดยเร็ว 
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 แอดมินที่ออกไปให้บริการ เมื่อเจอผู้ใช้บริการ ก็สามารถให้บริการได้ทันที 
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ครั้งที่ 2 ปรับปรุง วันที่ 4 มีนาคม 2561 
 ผู้ใช้บริการ สแกน QR Code ที่ติดตามตู้หนังสือต่างๆ ภายในห้องสมุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 เมื่อผู้ใช้บริการสแกน QR Code แล้ว แอดมินภายในกลุ่มไลน์ จะเห็นข้อความดังกล่าว และ 
สามารถตอบค าถามได้ในทันที โดยไม่ต้องเดินไปยังจุดที่ผู้ใช้บริการสแกนคิวอาร์โค้ด 
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ครั้งที่ 3 ณ ปัจจุบัน 
 ผู้ใช้บริการต้องเป็นสมาชิกในระบบแจ้งเตือน (Notify Messages) 
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 เมื่อผู้ใช้บริการเป็นสมาชิกในระบบแจ้งเตือน (Notify Messages) ระบบจะแนะน าหนังสือ 
ใหม่ แนะน าวารสารใหม่ แนะน าสื่อโสตทัศวัสดุใหม่ และรวมถึงแนะน ากิจกรรมต่างๆ ของห้องสมุด  
เป็นต้น จะปรากฏหน้าจอดังรูป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 เมื่อผู้ใช้บริการยืมทรัพยากรสารสนเทศ จะปรากฏดังรูป 
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 ผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลต่างๆได้ ถ้าระบบไม่ทราบค าตอบจะปรากฏดังรูป  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 แต่ถ้าระบบทราบค าตอบ ระบบก็จะตอบค าถามทันที ดังรูป 
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 QRCODE บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ตู้หนังสือ ชั้น 2 ชั้น 3 และ ชั้น 4 
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1.4 Facebook ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
ก าแพงเพชร ผู้ใช้บริการสามารถถามค าถาม ผ่านช่องทางนี้ ได้ ตลอดเวลา จะมีบรรณารักษ์ประจ า
งาน หรือ ผู้ปฏิบัติงาน เป็นผู้ตอบค าถาม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



21 

 

1.5 Messenger Facebook ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลผ่านช่องทาง หน้าเว็บไซต์ส านัก
วิทยบริการฯ ได้ตลอดเวลา จะมีบรรณารักษ์ประจ างาน หรือ ผู้ปฏิบัติงาน เป็นผู้ตอบค าถาม 
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1.6 Twister, Instagram, Line และ YouTube เป็นอีกช่องทางหนึ่ง ที่อ านวยความ 
สะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการสามารถถามค าถามผ่านช่องทางเหล่านี้ได้ทันที ถ้าในขณะที่
บรรณารักษป์ระจ างาน หรือผู้ปฏิบัติงานเห็นค าถามก็สามารถตอบค าถามผู้ใช้บริการได้ทันที  
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2. ขั้นตอนการแนะน าวิธีการสืบค้นรายการทรัพยากรสารสนเทศ  
2.1 บรรณารักษ์ประจ างาน หรือผู้ปฏิบัติงานสืบค้นข้อมูลจากโปรแกรม Liberty 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.2 สืบค้น ตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ เช่น “การพยาบาล” จะปรากฏดังภาพ  
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2.3 สืบค้น ตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ แล้ว ไม่ปรากฏ แสดงว่า ส านักวิทยบริการฯ ไม่มีหนังสือ      
ชื่อเรื่องนี้ จะปรากฏดังภาพ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
2.4 สืบค้น ตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ (กรณีผู้ใช้บริการพิมพ์ผิด) จะไม่ปรากฏหน้ารายการทรัพยากร 
จะปรากฏดังภาพ 
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2.5 บรรณารักษป์ระจ างาน หรือผู้ปฏิบัติงานสืบค้นข้อมูลจากฐานข้อมูลออนไลน์  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
2.6 ตัวอย่างการสืบค้น ฐานข้อมูล ออนไลน์ เช่น ฐานข้อมูล ScienceDirect จะปรากฏดังภาพ 
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3. ขั้นตอนการให้บริการช่วยการค้นคว้า 
กรณีท่ีผู้ใช้บริการ หาหนังสือไม่พบ บรรณารักษ์ประจ างาน หรือผู้ปฏิบัติงาน ต้องช่วย 

ผู้ใช้บริการ ค้นหาตัวเล่มหนังสือที่ชั้น 
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4. ขั้นตอนการให้ผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถาม 
ผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริการตอบค าถามและช่วยการ

ค้นคว้า  
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5. ขั้นตอนการประชาสัมพันธ์หนังสือใหม่ ผ่าน ARIT News มีข้ันตอนดังนี้ 
5.1 หาตัวเล่มหนังสือท่ีพร้อมให้บริการ ที่บริเวณชั้น1 ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.2 ถ่ายรูปปกหนังสือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



29 

 

5.3 สร้างโฟลเดอร์ไว้ส าหรับเก็บรูปหน้าปกหนังสือ 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
5.4 พิมพ์ชื่อเรื่อง / ชื่อผู้แต่ง / ISBN / เลขหมู่ เตรียมไว้ส าหรับ copy ไปวางในระบบ 
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5.5 เข้าระบบ https://arit.kpru.ac.th/admin/ 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

5.6 กดท่ีเมนูซ้ายมือ ระบบคลังรูปภาพ จะปรากฏหน้าจอดังรูปภาพ 

 
 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://arit.kpru.ac.th/admin/
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5.7 กดท่ีเมนูขวามือ เพ่ิม แล้วให้ท าการแก้ไขเมนูต่างๆ ให้ตรงกับความรับผิดชอบของ
ตัวเอง แล้วกดบันทึก จะปรากฎหน้าจอดังรูปภาพ 

 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

5.8 กดท่ีเมนูซ้ายมือ ระบบ หน้า-โพสต์ จะปรากฏหน้าจอดังรูปภาพ 
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5.9 กดท่ีเมนูขวามือ เพ่ิม แล้วให้ท าการแก้ไขเมนูต่างๆ ให้ตรงกับความรับผิดชอบของ
ตัวเอง แล้วกดบันทึก จะปรากฏหน้าจอดังรูปภาพ 
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6. ขั้นตอนการกรอกรายละเอียดในระบบบริการตอบค าถาม 
6.1 ใส่ชื่อเข้าระบบ และรหัสผ่าน 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
6.2 จะปรากฏหน้าจอดังภาพ 
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6.3 คลิก ระบบบริการตอบค าถาม เมนูซ้ายมือ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.4 จะปรากฏหน้าจอดังภาพ 
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6.5 คลิก เพ่ิม เมนูขวามือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.6 จะปรากฏหน้าจอดังภาพ 
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6.7 เปลี่ยนช่องภาษา เป็นภาษาไทย เลือกช่องกลุ่มค าถาม เลือกกลุ่มค าถามย่อย พิมพ์
ค าถาม และค าตอบ และกดบันทึก 
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7. ขั้นตอนการให้บริการยืมระหว่างห้องสมุด 
7.1 ผู้ใช้บริการติดต่อที่เคาน์เตอร์บริการชั้น 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7.2 ผู้ใช้บริการกรอกรายละเอียด ลงในแบบบันทึกบริการยืมระหว่างห้องสมุด  
(Interlibrary Lone Service)  
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8. ขั้นตอนการจัดเก็บสถิติของกระบวนการบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 
8.1 สถิติการเข้าใช้บริการ 

นับจากค าถามท่ีผู้ใช้บริการสอบถามผ่านช่องทาง Message Facebook ส านักวิทย 
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Line Bot ส านักวิทยบริการฯ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



39 

 

ค าถามท่ีได้จากผู้ใช้บริการโดยตรง และน ามาพิมพ์ลงในระบบบริการตอบค าถาม 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
8.2 หัวข้อหรือประเด็นที่มีการสอบถามมากที่สุด 

สิ้นปีการศึกษา เดือนพฤษภาคม (มิ.ย.– พ.ค.) น าค าถามจาก Facebook ส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ ตั้งแต่เดือนมิถุนายน – เดือนพฤษภาคม 
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น ามาพิมพ์ลงใน Word เพ่ือสรุปหัวข้อหรือประเด็นที่มีการสอบถามมากที่สุด 
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8. แนวทางในการปฏิบัติของบุคลากร 
 แนวทางการปฏิบัติงานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าของบุคลากรปฏิบัติได้ดังนี้ 

1. จบปริญญาตรี โปรแกรมวิชาบรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ 
2. มีความเข้าใจและคุ้นเคยกับแหล่งความรู้ที่มีอยู่ในห้องสมุด 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
4. มีความอดทน 
5. มีไหวพริบดีในการรวบรวม วิเคราะห์ปัญหาว่าอยู่ในแนวใด ควรหาค าตอบจากแหล่งใด 
6. ตัดสินใจดี รู้จักเลือกแหล่งค าตอบที่เหมาะสม 
7. รู้จักวิธีการพูดคุย ซักถามอย่างเป็นกันเองกับผู้ใช้ 
8. กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้ใช้อยู่เสมอ 

   
9. มาตรฐานคุณภาพงาน 
 - ร้อยละของความพึงพอใจในกระบวนการ กระบวนการบริการตอบค าถามและช่วย 
การค้นคว้า (ร้อยละ 80) 
 
10. ระบบติดตามประเมินผล 
 - แบบสอบถามโดยการประเมินผลจากผู้ใช้ทุก 6 เดือน 
 
11. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 - ระบุรายชื่อแบบฟอร์มที่ใช้ในด าเนินการตามคู่มือในภาคผนวก... 

 
12. ปัญหาส าคัญในการปฏิบัติงานและวิธีการแก้ไข 
 

ที ่ ปัญหา / ความเสี่ยงส าคัญท่ีพบในการ
ปฏิบัติงาน 

วิธีแก้ไขปัญหา / ลดความเสี่ยง 

1 
 
 
2 
 
  
 

ผู้ใช้บริการ ไม่สืบค้นที่เครื่องคอมพิวเตอร์สืบค้น 
ก่อนที่จะไปค้นหาตัวเล่ม 
 
ค าถามที่พบ เป็นค าถามเก่ียวกับรายชื่อทรัพยากร 
หมวดหมู่ทรัพยากร ผู้แต่งทรัพยากร 
 

1. บรรณารักษ์ประจ างาน ท าการสืบค้นรายการ
ทรัพยากรสารสนเทศ ให้แก่ผู้ใช้บริการ พร้อมทั้ง 
แนะน าการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์สืบค้น 
 
2. บรรณารักษ์ประจ างาน ท าการแนะน าการ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ  
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก. ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
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แบบสอบถาม  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 
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ภาคผนวก ข. ประวัติผู้จัดท า 
 

ประวัติผู้จัดท า 
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