


สืบเนื่องจากที่ได้มีการจัดการทบทวนหลังปฏิบัติงาน 

(After Action Review: AAR) ไปแล้ว เมื่อเดือนเมษายน 

2566 ในหัวข้อเรื่อง “ประสบการณ์การให้บริการตอบค าถาม

ผ่านเครื่องมือ Mbox” ซึ่งขณะนั้นยังเป็นโปรแกรม Mbox เวอร์

ชั่นเดิม ก่อนมีการปรับปรุง/พัฒนาเป็นเวอร์ชั่นใหม่ ที่ได้เริ่มใช้

เมื่อวันที่ 15 สิงหาคม 2566 เป็นต้นมา



วัตถุประสงค์: 

1. เพื่อทบทวนการด าเนินงานร่วมกันระหว่างผู้เกี่ยวข้อง

2. เพื่อรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะของผู้ปฏิบัติงาน อันเป็นกระบวนการวิเคราะห์ว่าเกิดเหตุอะไร สาเหตุ

ของการเกิด และสามารถด าเนินการให้ดีขึ้นกว่าเดิมได้อย่างไร โดยน าบทเรียนจากความส าเร็จและความ

ล้มเหลวของการด าเนินงานท่ีผ่านมา ปรับปรุง/พัฒนาให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น



สรุปข้อมูลที่ผู้เข้าร่วมเสนอไว้ในส่วนของ ‘การปรับปรุง’:

1. ระบบไม่รองรับการท างานในโทรศัพท์พกพา ไม่เสถียรเหมือนคอมพิวเตอร์

2. ต้องการให้เพิ่มฟังก์ชั่นยืนยันตัวตน ระบุประเภทผู้ใช้บริการ

3. ฟังก์ชั่นข้อความแบบ  Confirm Template ก่อนจบการสนทนา   (ได้แก่ ต้องการสอบถามเรื่องใดเพิ่มเติม

หรือไม่ มีตัวเลือก “ต้องการ” กับ “ไม่ต้องการ” และแบบประเมินความพึงพอใจ)



สรุปข้อมูลในส่วนของ ‘ข้อเสนอจากการท างาน’:

1. การเปลี่ยนชื่อเครื่องมือการให้บริการออนไลน์จาก Mbox เป็นชื่ออื่นที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ

2. ขอให้ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศพัฒนาการเก็บข้อมูลก่อนเข้าสู่ข้อค าถาม

3. ต้องการให้การค านวณสถิติครอบคลุมจากระบบเบ็ดเสร็จ ไม่ต้องคิดแบบ Manual



ผลจากการปรับปรุง/พัฒนาตามข้อมูล AAR ครั้งก่อน:

1. มีการปรับเปลี่ยนชื่อเรียกเป็น “KULIB Chat” แทนชื่อเรียกจากโปรแกรม Mbox เดิม

2. มีการปรับปรุงระบบใหม่ให้มีฟังก์ชั่นต่าง ๆ ที่ช่วยในการเก็บข้อมูล และรองรับการใช้งานผ่าน

โทรศัพท์มือถือให้ได้มีความเสถียรมากยิ่งขึ้น



การท างานเวอร์ชั่นใหม่ 

(ที่แตกต่างจากเวอร์ชั่นเดิม)



หน้าที่ (ฝ่ายบริการ)

มี 2 หน้าที่

- Admin (1 คน) 

>> ดูแลความเรียบร้อยของระบบประจ าวัน โดยการติดตามเวรผู้ให้บริการ ตั้งค่า Online/Offline ตามช่วงเวลา (กรณี Staff ลืม)

>> ตรวจสอบการใส่ข้อมูลและปิดค าถาม (การติด Tag / น าชื่อ Staff ออก / ปิดค าถาม)

>> แจ้งข้อมูลการด าเนินงานที่เกี่ยวข้อง / ช่วยเหลือในการตรวจสอบ – แก้ไขปัญหาเบื้องต้น และตอบข้อซักถามตามแต่ประเด็น

>> ประสานฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศช่วยตรวจสอบ แก้ไข หรือประสานบริษัท (กรณีมีปัญหาเชิงลึกที่ไม่สามารถแก้ไขได้เอง)

- Staff (8 คน)

**ได้แก่ บรรณารักษ์/นักเอกสารสนเทศ ฝ่ายบริการ (รวม Admin)

>> ตอบค าถามผ่านช่องทางออนไลน์ประจ าวัน



ช่วงเวลา บริการตอบค าถามออนไลน์ [ปรับปรุงล่าสุด]**

>> วันจันทร์ - ศุกร์  เวลา 08.30 – 16.30 น. (Staff ประจ าวัน จ านวน 2 คน)

>> **ช่วงเวลา O.T** ได้แก่

(1) วันจันทร์ - ศุกร์  เวลา 16.31 – 20.00 น.  และ

(2) วันเสาร์  เวลา 10.00 – 18.00 น.

(ผู้ให้บริการ: Staff ประจ าช่วง O.T จ านวน 1 คน)

>> กรณีเพิ่มเติม ได้แก่

- ปิดบริการวันอาทิตย์ (Staff ประจ าวัน จ านวน 1 คน *มีการจัดตารางเวรไว้*)

- เปิดบริการวันหยุดพิเศษเฉพาะกรณี (Staff ประจ าช่วง O.T จ านวน 1 คน)



การจัดท ารายงานผลสถิติประจ าเดือน



ประกอบด้วย 6 หัวข้อ ดังนี้

1. จ านวนค าถามที่สอบถามเข้ามา

2. ประเภทผู้ใช้บริการ

3. ผู้ใช้บริการที่สอบถามเข้ามามากที่สุด

4. ช่วงเวลา

5. หัวข้อค าถาม

6. ระยะเวลาในการตอบค าถาม (เทียบตามข้อตกลง SLA)



ข้อมูลจากการด าเนินงานที่ผ่านมา



ข้อมูลจากการด าเนินงานที่ผ่านมา

พบว่า มีข้อมูล 3 ประเด็น ที่มีผลต่อบทบาทของห้องสมุด ดังนี้

1) ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA)

2) จ านวนค าถามที่สอบถามเข้ามา กับ ช่วงเวลา

3) ประเภทผู้ใช้บริการ กับ หัวข้อค าถาม



1) ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA)

- มีมาตรฐานการบริการที่วัดผลได้ เป็นรูปธรรม



2) จ านวนค าถามที่สอบถามเข้ามา กับ ช่วงเวลา

- สะท้อนสถานการณ์การขอรับบริการและพฤติกรรมผู้ใช้บริการ โดย

ส่งผลต่อการพัฒนา/ปรับปรุงเวลาให้บริการ >> เริ่ม 1 ต.ค. 66 เป็นต้นมา



2.1) ปรับเปลี่ยนเวร Staff ให้บริการช่วงนอกเวลาท าการ (O.T) วันจันทร์ - เสาร์ เหลือเพียง 1 คน 

(จากเดิม 2 คน) และก าหนดให้เป็น Staff ที่อยู่ O.T เป็นผู้รับผิดชอบเวรในช่วงเวลาดังกล่าว

2.2) เพิ่ม Staff ให้บริการในวันอาทิตย์ เวลา 10.00 – 18.00 น. 

**ข้อมูลที่เก็บได้ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ สอบถามเข้ามาในช่วงเวลา 08.30 – 13.00 น. แต่ก็

ยังมีช่วงนอกเวลา และวันอาทิตย์/วันหยุดพิเศษอื่น ๆ ด้วย จึงได้มีการจัดเวรผู้รับผิดชอบในส่วนนี้เพิ่มเติม



3) ประเภทผู้ใช้บริการ กับ หัวข้อค าถาม (และจ านวนค าถามที่สอบถามเข้ามา)*

- เป็นข้อมูลที่ท าให้ทราบ เพื่อน าไปปรับปรุง/พัฒนาบริการต่าง ๆ ของส านักหอสมุด ให้ตรงจุดและ

เหมาะสมตามช่วงเวลาต่าง ๆ ได้





ประเภทผู้ใช้บริการ (แบ่งเป็น 5 ประเภท)

** ปัจจุบัน ได้มีการปรับเพิ่มประเภทผู้ใช้บริการ 1 ประเภท คือ ศิษย์เก่า (Alumni) รวมเป็น 6 ประเภท 

เริ่มใช้เก็บข้อมูลพร้อมกับระบบใหม่ ตั้งแต่ 15 ส.ค. 66 เป็นต้นมา



หัวข้อค าถาม (จากเดิม 29 หัวข้อ ปรับเหลือ 24 หัวข้อ)



**พบว่า ส่วนใหญ่จะเป็นเรื่อง ยืม-คืนหนังสือ / ค่าปรับ / Laptop – Internet



ค าถามกิจกรรมการทบทวนหลังปฏิบัติงาน (After Action Review: AAR) 

จ านวน 5 ข้อ ได้แก่

1. สิ่งที่คาดหวังให้เกิดขึ้น (เป้าหมาย) คืออะไร

2. สิ่งที่เกิดขึ้นจริงคืออะไร

3. อะไรท าได้ดี (เป็นไปตามความคาดหวัง/เป้าหมาย) เพราะเหตุใด

4. อะไรที่ต้องปรับปรุง (ไม่เป็นไปตามความคาดหวัง/เป้าหมาย) มีข้อเสนอแนะอะไร

5. บทเรียนที่สามารถน าไปใช้ในอนาคตได้คืออะไร




