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ส านักหอสมุด ก าแพงแสน 
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ด าเนินงานการจัดการความรู้ที่ด าเนินการ
โดยคณะกรรมการจัดการความรู้ ส านักหอสมุด ก าแพงแสน 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์



วัตถุประสงค์

1.) เพื่อรวบรวมข้อค าถามและค าตอบส าหรับใช้ใน
การตอบค าถาม  

2.) เพื่อให้บริการตอบค าถามมีความถูกต้องทุก
ค าถาม และตรงตามความต้องการผู้รับบริการ 





ช่องทางในการรับข้อค าถาม
จากลูกค้า/ผู้รับบริการ 

และผู้รับผิดชอบตอบค าถาม



Counter

เคาน์เตอร์บริการสารสนเทศ 

เคาน์เตอร์บริการยืม - คืน

เคาน์เตอร์บริการโสตทัศนวัสดุ
และสื่อการศึกษา 

เคาน์เตอร์ทางเข้า-ออก

ฝ่ายบริการ
ฝ่ายบริการ (ในเวลาท าการ) 
ฝ่ายบริการและฝ่ายอื่นๆ (นอก
เวลาท าการ)
ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศและ
สื่อการศึกษา



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

โทรศัพท์กลางส านัก : 034-352332
Hot Line สายด่วน : 0982681569

ฝ่ายบริการ

Social Network



Social Network

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

Fanpage : ส านักหอสมุด ก าแพงแสน 
www.facebook.com/libkukps

ฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศและ
สื่อการศึกษา



ผู้บริหารE-mail address lib.kps@ku.ac.th

ถามตรงผู้บริหาร



บริการตอบค าถาม
และ

ช่วยการค้นคว้า 

ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน



ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน
ผู้รับผิดชอบในการตอบค าถาม
เป็นผู้รวบรวมค าถาม

บรรณารักษ์งานบริการรับข้อ
ค าถามแล้วน ามาคัดแยก

จัดส่งข้อค าถามไปให้ผู้ที่
มีความเชี่ยวชาญในเรื่องนั้นๆ 
เป็นผู้ตอบค าถาม

บรรณารักษ์งานบริการน าค าถามพร้อมค าตอบที่
สมบูรณ์แล้วมาแบ่งหมวดหมู่

FAQ Library ตอบทุกข้อสงสัย

3.1 ข้อมูลทั่วไป / อาคารสถานที่ 
3.2 บริการต่างๆ ของส านักหอสมุด 
3.3 การยืมระหว่างห้องสมุด
3.4 วิธีการสืบค้นข้อมูล  (OPAC)
3.5 การใช้ฐานข้อมูลออนไลน์ 
3.6 วารสารและส่ิงพิมพ์ต่อเนื่อง 
3.7 การยืม – คืนหนังสือ 
3.8 การยืมโสตทัศนวัสดุ



ตรวจสอบค าถามพร้อมค าตอบ และการแบ่ง
หมวดหมู่ค าถามให้มีความถูกต้องอีกครั้ง โดย
คณะกรรมการจัดการความรู้ และหัวหน้าฝ่าย
บริการ

ออกแบบฐานข้อมูล น าค าถามพร้อมค าตอบทั้ง 8 
หมวดมาจัดท า FAQ แหล่งรวบรวมความรู้ 
ศูนย์กลางความรู้ของหน่วยงาน :
http://158.108.199.6/libkpsfaq/index.html

จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ โดย
บรรณารักษ์งานบริการเป็นผู้แนะน าและ
ถ่ายทอดความรู้การใช้ฐานข้อมูล FAQ สู่
บุ คลากรผู้ มี หน้ าที่ ตอบค าถามตาม
ช่องทางทั้ง 6 ช่องทาง 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน (ต่อ)

http://158.108.199.6/libkpsfaq/index.html


ประเมินความรู้ของบุคลากรที่เข้า
ร่วมกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

ประเมินความพึงพอใจของผู้ที่เข้า
มาใช้บริการฐานข้อมูล FAQ
ส านักหอสมุด ก าแพงแสน 

ส่งค าถามเพิ่มเติม โดยการ Add Line 
ติดต่อกับผู้ดูแลฐานข้อมูล

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน (ต่อ)





สรุปผล
1. มีคู่มือการปฏิบัติงานบริการตอบค าถาม (Manual/Guideline) 
เป็นลายลักษณ์อักษร สามารถใช้ปฏิบัติงานได้ ซึ่งคู่มือดังกล่าวอยู่
ในรูปของฐานข้อมูล FAQ



4. มีกระบวนการสร้างนวัตกรรม แนวปฏิบัติที่ดีด้านการ
บริการตอบค าถาม

สรุปผล (ต่อ)



5. การรับข้อค าถามจากลูกค้า/
ผู้รับบริการ มีจ านวนลดลง 

สรุปผล (ต่อ)



การได้รับข้อค าถามจากลูกค้า/ผู้รับบริการ

หมวดหมู่ค าถามในฐานข้อมูล FAQ 

การได้รับข้อค าถามจากลูกค้า/
ผู้รับบริการ 

ปีการศึกษา 2561

1. ข้อมูลทั่วไป / อาคารสถานที่ 

2. บริการต่างๆ ของส านักหอสมุด 

3. การยืมระหว่างห้องสมุด
4. วิธีการสืบค้นข้อมูล (OPAC) 

5. การใช้ฐานข้อมูลออนไลน์ 

6. วารสารและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 
7. การยืม – คืนหนังสือ 
8. การยืมโสตทัศนวัสดุ 



อภิปรายผล



ข้อเสนอแนะ
1. การจัดการความรู้ของส่วนงานควรเป็นกิจกรรมแฝงอยู่ในงานประจ าที่ด าเนินการอยู่

แล้ว และมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้อย่างสม่ าเสมอ 

2. ควรมีการส่งเสริมการใช้ฐานข้อมูล FAQ ซึ่งเป็นฐานข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้รับผิดชอบตอบค าถามของแต่ละช่องทางโดยตรง และมีประโยชน์ต่อผู้รับบริการที่
ต้องการค้นหาค าตอบด้วยตนเอง  และควรมีการอัพเดทข้อมูลในฐานข้อมูลเมื่อมี
ค าถามใหม่ๆ เข้ามา

3. ควรมีการพัฒนาฐานข้อมูล FAQ ร่วมกับโปรแกรม Chat bot เพ่ือให้บริการตอบ
ค าถามอัตโนมัติผ่านโปรแกรม Line บนหน้าจอโทรศัพท์มือถือ ให้สอดคล้องกับ
พฤติกรรมการใช้บริการในปัจจุบันที่ผู้ใช้บริการต้องการความสะดวก และเข้าถึงได้ง่าย



การน าไปใช้ประโยชน์
1. บุคลากรผู้รับผิดชอบในการตอบค าถามแต่ละช่องทางได้รับความรู้และสามารถน าไปใช้

ตอบค าถามให้กับผู้ใช้บริการได้ถูกต้องเป็นมาตรฐานเดียวกัน จากการสร้างองค์ความรู้ใน
รูปของฐานข้อมูล FAQ

2. ผู้ใช้บริการได้รับค าตอบที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการส่งผลให้การ
ให้บริการของส านักมีประสิทธิภาพ

3. การสร้างองค์ความรู้ในรูปของฐานข้อมูล FAQ มีประโยชน์ต่อห้องสมุดที่มีข้อจ ากัดเรื่อง
จ านวนบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า

4. มีประโยชน์ต่อผู้รับบริการที่เข้าใช้ฐานข้อมูล FAQ หากต้องการค้นหาค าตอบด้วยตนเอง 



Q & A


