
มาตรฐานการบริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า 

จุดบริการ จุดบริการตอบรค าถามและช่วยค้นคว้า (Customer Care)  

ชั้น 1 อาคารบรรณราชนครินทร์ 

กระบวนการบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สแกนแบบประเมิน 

ความพึงพอใจ ท่ีน่ี 

 
https://forms.gle/8U

DDH1BV4seUZKht5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

* รวมเวลาการให้บริการประมาณ 13 นาที ต่อ 1 ค าถาม/ความต้องการ 

 

1. ผู้รับบริการแจ้งข้อค าถาม/ความต้องการความช่วยเหลือ  

(2 นาที) 

 

2.1 ค้นหาจาก OPAC 

(2 นาที) 

3. เจ้าหน้าท่ีรวบรวมค าตอบให้กับผู้ขอใช้บริการ 

(3 นาที) 

 

4. ตอบค าถาม/แนะน าการสืบค้นให้ผู้รับบริการ 

(1 นาที) 

 

5. บันทึกผลการให้บริการตอบค าถามลงในแบบฟอร์ม 

(30 วินาที) 

 

6. ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ 

(30 วินาที) 

 

2.2 ค้นหาจากฐานข้อมูลอ่ืน ๆ 

(5 นาที) 

2. เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ค าถาม 

พิจารณาแหล่งข้อมูล 

(1 นาที) 



มาตรฐานการให้บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า 

กระบวนงาน/ขั้นตอน ตัวช้ีวัด ค่าเป้าหมาย เครื่องมือ 

1. รับข้อค ำถำมจำกผู้ใช้บริกำรผ่ำน

ช่องทำงต่ำงๆ ตำมแนวปฏิบัติของ

ห้องสมุด และบันทึกรำยละเอียดของ

ค ำถำมข้อมูลผู้ขอใช้บริกำรเพ่ือเก็บไว้เป็น

หลักฐำนและเป็นสถิติส ำหรับใช้ในกำร

ปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรต่อไป     

(30 วินำที) 

1. ร้อยละควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรที่มีต่อบริกำรตอบ

ค ำถำมและช่วยค้นคว้ำ 

2. ระยะเวลำของกำร

ปฏิบัติงำนเป็นไปตำมข้ันตอน

ที่ก ำหนด 

1. ร้อยละ 80 

 

2. ไม่เกิน 7 นำที 

ต่อ 1 ค ำถำม 

1. แบบบันทึกขอรับ

บริกำรตอบค ำถำม 

2. แบบตอบค ำบริกำร

ตอบค ำถำม 

3. แบบประเมิน 

ควำมพึงพอใจ 

 2. วิเครำะห์ค ำถำม กรณีค ำถำมไม่ชัดเจน

ให้สอบถำมรำยละเอียดค ำถำมเพ่ิมเติม

จำกผู้รับบริกำรเพ่ือให้เข้ำใจค ำถำมและ

ควำมต้องกำร วัตถุประสงค์ในกำรใช้งำน

ได้ถูกต้องตรงกับควำมต้องกำร (1 นำที) 

3. พิจำรณำแหล่งข้อมูลและเครื่องมือเพ่ือ

ใช้ในกำรตอบค ำถำม (1 นำที) 

4. ค้นหำ รวบรวมค ำตอบให้กับผู้ขอใช้

บริกำร (3 นำที) 

5. ส่งมอบค ำตอบให้ผู้ขอใช้บริกำร (1 

วินำที) 

6. บันทึกข้อมูลกำรให้บริกำรลง

แบบฟอร์ม (30 วินำที) 

 


