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1. การบรรยายพิเศษเรื่อง Impact of Voice 
โดย อาจารย ดร.เลิศยศ ตรีรตันไพบลูย ผูชวยอธกิารบดีฝายพัฒนาคุณภาพ (รักษาการแทน) มหาวทิยาลัยมหดิล 
 Voice of the Customer (VoC) การรับฟงเสยีงของลูกคา คอืการรับฟงขอมูลหรือคำติชมจากลูกคา โดยความ
คิดเห็นนั ้นจะถือเปน voice ก็ตอเมื่อเปนเรื ่องที่เกี่ยวของกับประสบการณการรับบริการ ความตองการ ความ
คาดหวัง และความเขาใจตอสินคาและบริการขององคกร และกำหนดเปาหมายในการปรับปรุงสนิคาและบริการ เพื่อ
เพ่ิมการมีสวนรวมของลูกคาและความภกัดีตอแบรนด โดยเนนการรักษาลกูคาเกามากกวาการหาลูกคาใหม 
 

Impact of VoC 
 1) Customer-centric decision making การยึดล ูกคาเปนศูนยกลาง โดยใหมององคกรในมุมมองของ
ลูกคา การรับฟงเสียงของลูกคาจะชวยใหเขาถึงความคาดหวังของลูกคาไดโดยตรง ทำใหสามารถปรับปรุงสินคาและ
บริการใหสอดคลองกบัความตองการของลกูคาได 
 2) Enhanced customer experience การยกระดับประสบการณลูกคา การรับฟงเสียงของลูกคาสามารถ
นำมาใชในการสรางประสบการณที่ตรงตามความคาดหวังของลูกคาได โดยการใหลูกคามีปฏิสมัพันธกับแบรนด ซึ่ง
ปจจัยที่สงผลตอประสบการณของลูกคา เชน คุณภาพของสินคาและบริการ ความสะดวก ความรวดเร ็ว ความ
ประทับใจในพนักงาน ปจจัยเหลานี้สงผลตอการรกัษาฐานลกูคาเดิมและเพ่ิมการพูดถึงในแงที่ดีมากขึ้น 

 3) Increased Customer Loyalty การเพิ่มความจงรกัภกัดีของลูกคาที่มีตอแบรนด โดยเกิดจากการที่ลูกคา
ไดรับประสบการณที่ดีและเกิดความพงึพอใจตอสินคาและบริการของแบรนด ทำใหเกิดความเชื่อมั่นหรอืไวใจ และ
กลับมาซื้อสินคาหรอืใชบริการซ้ำ เชน การตอบกลับคำตชิมของลกูคา เปนตน 



 4) Reduced customer churn การลดจำนวนการเลิกใชบริการของลูกคา โดยการรับฟงเสียงของลูกคาจะ
ทำใหเราทราบถึงปญหาของลูกคาไดลวงหนา และสามารถนำขอมูลนัน้ไปปรับปรุงสินคาและบริการกอนที่จะทำให
ลูกคาเลิกใชสนิคาและบรกิาร และรักษาความจงรักภักดีของลูกคาเอาไวได 
 5) Competitive advantage การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน การรับฟงเสียงของลูกคาทำให
สามารถสรางความไดเปรียบในตอบสนองความตองการบางอยางของลูกคาที่มากกวาคูแขง เชน ผลติภณัฑที่ดีกวา 
บริการท่ีดีกวา เปนตน 

 

Customer Journey 
 การเดนิทางของลูกคา คือ การมีปฏิสัมพันธและประสบการณที่ลกูคามีตอแบรนด ตัง้แตการรูจกัแบรนด สูการ
ซื้อขายสนิคา/บริการ ไปจนกระทั่งเกิดความภักดตีอแบรนดในระยะยาว องคประกอบของ Customer Journey มี
ดังนี้ 
  

 
 

 1) การรับรู (Awareness) คือ ลูกคารับรูการมอียูของแบรนดและจดจำได ผานการประชาสมัพนัธหรือโฆษณา
ในชองทางตาง ๆ 

 2) การคนหาขอมูล (Evaluation) คือ ลูกคาเริ่มสนใจในสนิคา/บริการของแบรนด แลวเริ ่มคนหาขอมูลของ
แบรนดจากชองทางตาง ๆ ศกึษารายละเอียดรวมถึงมีการเปรียบเทยีบกับแบรนดอื่น และนำไปสูการตัดสินใจซ้ือ 

 3) ตัดสินใจซ้ือ (Purchase) คือ ลกูคาตัดสนิใจซื้อสินคา/บริการผานทางหนารานหรือออนไลน 
 4) การใชงาน (Usage) คือ ลูกคาใชสินคา/บริการ ทำใหไดรับประสบการณจากแบรนดและสงผลตอความ
ประทบัใจของลกูคา นำไปสูการบอกตอไดผานส่ือสังคมออนไลนตาง ๆ 

 5) ซื้อซ้ำ (Repurchase) คือ ลูกคาเกิดความประทับใจในสินคา/บริการ และยนิดีที ่จะกลับมาซื้อสินคา/
บริการของแบรนดอกีครั้ง  
 6) การสนับสนุน (Advocacy) คอื เม่ือลูกคาไดรับประสบการณที่ดี และเกดิความประทับใจในสินคา/บริการ 
จนทำใหเกดิการซ้ือซ้ำ ทำใหลกูคาเกิดความจงรักภกัดีตอแบรนดและสนบัสนุนแบรนดในลักษณะของการบอกตอ 

 โดย Customer Journey สามารถทำมาใชในการรับฟงและสรางความสัมพันธกับลูกคาได  รวมถึงสามารถ
วเิคราะหไดวาจุดไหน (Touch point) บางที่เปนจุดสำคัญในมุมของลูกคา และในแตละจุด มจีดุไหนเปนปญหาหรือ
มีจุดออนอะไรบาง 
 



9 Trends of Consumer/Customer segments in 2024 
 1) Gen Z การส่ือสารแบบดั้งเดมิไมไดผล สวนใหญลูกคาเลือกซื้อจากความพอใจ แบรนดตองเนนสรางความ
เชื่อม่ัน (Trust) และการมีสวนรวมกบัแบรนด 
 2) Petsumer กลุมลูกคาที่นิยมเล้ียงสัตวเลี้ยงเหมือนลกู 

 3) Silver Gen กลุมคนอายเุกิน 60 ป กำลังมีจำนวนสูงขึ้น เปนกลุมท่ีมีกำลังซ้ือสูงและสนใจสินคาประเภทการ
ดูแลสขุภาพแบบปองกนั (Preventive) และการชะลอวัย (Anti-Aging) เปนหลัก 

 4) Wellness Economy ความตองการในการดูแลสขุภาพที่แตกตางกนัตามชวงวยั เชน Gen Z ใหความสำคัญ
กบัการดูแลรปูราง Gen Y เนนดูแลสุขภาพที่เก่ียวกบัการทำงาน 
 5) High-Value Users (HVUs) กลุมชนชั้นกลางคอนบนที่มีกำลังซ้ือสูง และใหความสนใจในสินคาท่ียกระดบั
ความหรูหรา เชน นาิกา แหวน 

 6) Value Seekers กลุมลูกคาที่มองหาความคุมคา โดยเฉพาะสนิคาแอลกอฮอล อิเล็กทรอนิกส การทองเที่ยว 
และผลิตภัณฑดูแลเด็ก 

 7) Zero Consumer ไมยดึติดแบรนด พรอมลองสิ่งใหมเสมอ ชอบความคุมคา คุณภาพ และความหลากหลาย 

 8) Solo Economy กลุมลกูคาที่ใชชวิีตคนเดียว ไมมีคูชวีติหรือบตุร ตองการพืน้ที่สำหรับเฉลิมฉลองดวยตวัคน
เดียว เชน รานอาหาร บาร การทองเที่ยว 

 9) Sophisticated Simplicity ชอบความเรียบหรู แบบ Quiet Luxury มีความเรียบงายแตประณีต 
คุณภาพสูง และใชไดตลอดโดยไมตกยุค 

 

วิธีรับฟงเสียงลูกคา 
 1. Observe การสังเกตการณ 
 2. Focus Group การเชญิลกูคามาสนทนากลุมยอย 

 3. Questionnaire / Survey การทำแบบสอบถามหรือแบบสำรวจ 

 4. Interview การสมัภาษณ 
 5. Social media / Blog การดูกระแสจากส่ือสังคมออนไลน 
 การรับฟงเสยีงลูกคาจะนำไปสู Customer insight ทำใหไดขอมลูความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความ
ตองการและความคาดหวงั ความผกูพนั ขอเสนอแนะ/ขอรองเรียน และอื่น ๆ เชน แบรนดเส้ือผายี่หอ GQ ที่ขาย
สินคากางเกงยนีสเยน็ขา เส้ือกันเลอะ การทำเส้ือที่มีขนาดหลากหลายและเหมาะกบัคนไทย เปนตน 

 

 
 



2. การบรรยายเร่ือง From Voice to Library Plan & Strategy 
โดย รองศาสตราจารย ดร.ภญ.รตัตมิา จีนาพงษา ผูอำนวยการสำนักหอสมดุ มหาวทิยาลัยนเรศวร 
 หองสมุดเปนหนวยงานทีต่องมีการปรับตวัอยูตลอด เพราะลกูคาใหม ๆ จะเริ่มเปลี่ยน Generation อีกทั้งยัง
เกิดชองวางระหวางวยัของผูปฏบิติังานและผูใชบรกิาร 
 วทิยากรไดยกตัวอยางของการรับฟงเสียงลกูคาจากกรณีการเกิดภัยพิบัตนิ้ำทวม เราอยากบริจาคสิง่ของและ
อาหาร แตใจจะเกิดความคดิดานลบขึน้มา เชน ใหเส้ือผาไปเขาก็คงไมใส อาหารเขาจะกนิไหม คนบริจาคกนัเยอะ 
ไมใชหนาที่เรา สิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ร้ังความคิดใหเราไมไดลงมือทำ แตถาเราลงมอืทำ นั่นถือวาไดบรรลวุตัถุประสงคที่
เราตองการแลว  หรอืกรณีการถวายสังฆทาน เราอาจจะไมไดนึกถงึวาพระสงฆมีความจำเปนตองใชใบมดีโกน ยาสระ
ผม น้ำยาลางจาน หรอืปล๊ักพวง ส่ิงเหลาที่เปนส่ิงท่ีพระสงฆไมไดบอก เปรยีบไดกบัเสียงของลูกคาที่เราตองรูวาอะไร
ที่ส่ิงที่ลกูคาตองการโดยที่เขาไมไดบอก 

 

การรับฟงเสียงของลูกคากับงานหองสมุด 
 วทิยากรยกตวัอยางเรื่องการจัดงาน Book Fair จะตองจัดเตรียมพ้ืนที่และโตะเกาอี้ใหกับรานหนังสือ โดยการ
จัดพื้นท่ีไมควรนำโตะเกาอี้ที ่อยูในพื้นที่ใหบริการมาใช เพราะถือเปนการลิดรอนสิทธิ์ในการใชงานของผูใชบริการ
ปกติ ทางหองสมุดจงึเชาโตะเกาอ้ีจากรานจัดโตะจีนมาเพ่ือใชจัดงาน Book Fair แตการเชาแตละปตองเสียคาใชจาย
จำนวนมาก หากมองตอไปในอนาคตที่จะจัดงานตอไปอีก 10 ป ก็จะตองเสียคาเชาแบบนี้ อีก ทางหองสมุดจึง
ตัดสินใจที่จะซื้อโตะเกาอีม้าเอง โดยคำนวนแลววาคุมคากวา แตทั้งนี ้ตองคำนึงถึงพื้นที่จัดเก็บเวลาทีไ่มไดใชงาน 
รวมถึงตองเลือกโตะเกาอี ้ที ่เหมาะสมกับการใชงาน และมีอายุการใชงานนาน อีกทั ้งหนวยงานอื่น ๆ ภายใน
มหาวิทยาลัยยังสามารถมายืมใชงานไดอกีดวย ส่ิงเหลานีเ้ราตองคำนงึถึงชวงเวลาที่เหมาะสมดวยในการที่จะลงมอืทำ
อะไร เชน หองสมุดเสียเงินคาเชาโตะเกาอี้มาเปน 10 ป แลวคอยตดัสินใจซ้ือมาใชเอง กอ็าจจะไมคุมคาที่จะซื้อ 

 การรับฟงเสยีงของลูกคา ไมใชแคฟงเสยีงของผูใชบริการเทาน้ัน แตตองรบัฟงเสียงของผูปฏิบัติงานดวย เพราะ
ถอืวาเปนผูมีสวนไดสวนเสยีขององคกรดวยเหมอืนกัน  
 

LINE Notify 
 

 
 

 หองสมุดมีการแจงเตือนเหตุผานไลน เพื่อใหผูปฏิบัติงานรับทราบปญหาที่เกิดข้ึนภายในหองสมุด เชน ระบบ
แอรหองศึกษาคนควากลุมเสียทั้งหมด เมื่อดูสถติิการใชงานพบวามีผูใชบริการมีความตองการใชหองสงูมาก ทาง
หองสมุดไมสามารถปดหองศึกษาคนควาได เพราะอาจทำใหผูใชบริการไมพอใจ จึงแกปญหาโดยการสั่งพัดลมมา
ใหบริการทดแทน แตทั้งนี้ตองคำนงึวาหากซอมแอรเสรจ็แลวจะนำพัดลมไปใชงานอะไรไดอีก เชน นำพัดลมไปเปดใน
พ้ืนท่ีบริการในชวงเชาที่อากาศยังเย็น ทำใหสามารถเล่ือนเวลาในการเปดแอรได โดยสิ่งที่สำคัญคือบคุลากรตองมีการ
รวมมือกันทุกฝายในการแกไขปญหาตาง ๆ 

 

 



รูปแบบของ Customer Voice 
 1) การทำแบบสอบถาม 

 2) ทางโทรศัพท 
 3) ชองทาง Social media 
 4) ตวัเลขสถิติตาง ๆ 

 5) การแสดงออกทางพฤติกรรม/อารมณของผูใชบริการ 
 

ผลสำรวจความพึงพอใจ 
 หากเรายังมองวาความคิดเห็นของผูใชบริการเปนความคิดเห็นเดมิ ๆ อาจเปนเพราะวาเราไมมองวาสิ้งนัน้เปน
ปญหา หรือปญหานั้น ๆ ยังไมถูกแกไข การปรับปรุงหองสมุดใหมองแยกตามดาน เชน ดานสถานที่ ดานสิ่งอำนวย
ความสะดวก เพื่อใหสามารถวางแผนการแกไขปญหาไดงายข้ึน รวมถึงการกำหนดบทบาทและภารกิจขององคกร 
บุคลากรตองมีเปาหมายเดียวกันและขับเคลือ่นไปดวยกัน หากบคุลากรมองเปาหมายไมเหมือนกัน การทำงานหรือ
แกไขปญหาบางอยางกจ็ะคดิวาส่ิงนี้ไมใชหนาที่ของตนเอง 
 

การจัดกิจกรรมในกระแส 
 ปจจุบันผูใชบริการเรียกรองกิจกรรมในกระแสมากมาย เชน E-sport Board Game ประกวดรองเพลง Cover 

Dance เปนตน ทั้งนี้หองสมุดตองดูวากจิกรรมเหลานี้ใชภารกิจของหองสมุดหรือไม หรือเปนการสงเสริมการใช
บริการหรือไม กิจกรรมบางอยางที่ไมกอใหเกิดประโยชนตอหองสมุดก็ไมจำเปนตองทำ 

 

การแยกแยะ VOC 

 เมื่อพิจารณาแยกแยะเสียงของลูกคาแลว ใหพจิารณาความจำเปนเรงดวน ปญหาบางอยางตองทำทันท ี(ต้ัง
งบประมาณสำรองไว) หรือปญหาบางอยางการวางแผนเพื่อแกไขปญหาในระยะส้ันหรือระยะยาว ในดานการบริหาร
จัดการตองกำหนดนโยบายท่ีใหความสำคัญกับผูใชบริการเปนอันดับแรก และบุคลากรทกุฝายไมวาจะปฏิบตังิาน
อะไรกต็องทำงานเพื่อตอบสนองผูใชบรกิารเสมอ 

 

 
 



3. การเสวนาเร่ือง Voice Management and Library CRM 
โดย คุณอัคริมา สุมมาตย และคณุนติิยา ศรีวรเดชไพศาล สำนักหอสมดุ มหาวิทยาลัยขอนแกน 
 การนำเสียงของลูกคามาใชในงานประชาสัมพันธและลูกคาสัมพันธ เริ ่มต นจากการดูขอมูลพื้นฐานกอนวา 
หองสมุดมีลูกคาเทาไหร กลุมไหนบาง มจีำนวนทรัพยากรเทาไหร มีบุคลากรในหองสมุดเทาไหร จากนั้นใหนำขอมูล
ที่ไดมาทำการแบงสวนลูกคา เพื่อหาแนวทางในการใหบริการไดตรงตามความตองการของลูกคาแตละกลุม 

 

 
 
กระบวนการในการรับฟงเสยีงของลูกคา 
 1) จำแนกกลุมลูกคา ไดแก บุคลากร นิสิต/นักศึกษา บุคคลภายนอก ที ่มีความตองการและความคาดหวัง
ตางกัน 

 2) กำหนดชองทางในการรับฟง มีชองทางที่หลากหลาย ท้ังแบบทางการและไมเปนทางการ โดยปรับเปลี่ยนให
เหมาะสมตามยุคสมยั 

 3) รับฟงเสียงของลูกคาและรวบรวมขอมูล โดยดำเนินการจัดการ สงตองานเพ่ือดำเนนิการแกไข มีการแจงกลับ
ผูใชบริการ และรายงานผลใหผูบริหารทราบ 

 4) วเิคราะหสารสนเทศ แลวสรุปเปนสถติิรายงานใหกับผูบรหิาร 
 5) การใชเสียงของลูกคา ออกแบบและปรับปรุงกระบวนการบริการ 

 6) ทบทวนกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา ประเมินผลความพึงพอใจและไมพึงพอใจ บันทึกขอมูลการ
ปรับปรุงกระบวนการเพ่ือนำไปพัฒนางานตอไป 

 

Crowdsourcing 
 มาจากคำวา Crowd + Outsourcing คือ การกระจายปญหาไปยังกลุมคน เพื่อหาคำตอบและวิธีการในการ
แกไขปญหาในประเดน็ปญหาตาง ๆ เพ่ือจะนำขอมูลไปแกไขปรับปรุงบริการของหองสมุด 

 

การปรับปรุงกระบวนการจัดการขอรองเรียน 
 1) ลดขั้นตอน ลดยะระเวลาการปฏิบัติงาน โดยไมใชงบประมาณ เชน การลดขั้นตอนการจัดการขอรองเรียน
แบบ Kaizen โดยการบรูณาการรบัฟงเสียงของลูกคา ลดขั้นตอนการบริหารจัดการ ลดการเกดิซ้ำ 



 2) การจัดเก็บ บันทึก และรายงานขอมูล เชน การจัดเก็บขอมูลผาน Google Form และสรปุรายงานผลเปน
รายเดือน รายไตรมาส หรือรายป 
 3) การทำ Data Visualization โดยนำขอมลูท่ีไดมาวิเคราะห ประมวลผล และนำเสนอออกมาในรปูแบบเขาใจ
ไดงาย เชน แผนภูมิ รปูภาพ แผนที่ กราฟ โดยขอมูลเหลานี้สามารถทำใหพยากรณไดวาในการใหบริการในแตละ
ชวงเวลา ผูใชบริการมีปญหาหรือมคีวามตองการและความคาดหวังอะไรบาง เชน ชวงสอบจะมคีวามตองการใชพื้นที่
มาก กส็ามาถจัดเตรียมพื้นท่ีใหบริการลวงหนาได เปนตน 
 

การขยายผล 
 การนำเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชในการพัฒนากระบวนการรับฟงความคิดเห็น ความตองการ ขอรองเรียน และ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เริม่ตนจากการนำ Crowdsourcing มาใชในการรับฟงเสียงของลูกคา และนำขอมลูมา
วิเคราะห นำไปสูการพัฒนาระบบตอบคำถามอัตโนมัติ (Chat bot) บนเว็บไซต และใช LINE BOT ในการตอบ
คำถามในเวลาตอมา จากนั้นหองสมุดก็ไดนำ Google Data Studio มาใชในการรายงานสถิติบนเว็บไซตของ
หองสมุด และพัฒนามาจนถึงการใช Chatbot AI ในทายที่สุด ซ่ึงไดรับผลการตอบรบัจากผูใชบริการที่ดี รวมถึงลด
ภาระการทำงารของบุคลากรไดอีกดวย 

 
ประโยชนที่ไดรับ 

สามารถนำความรูที่ไดรบัไปปรับใชในการฟงเสยีงของลูกคาในงานหองสมุด ทำใหมีความเขาใจในความตองการ
และความคาดหวังของผูใชบริการ และสามารถนำขอเสนอแนะ ความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ มาใชในการปรับปรุง
บริการ และกระบวนการทำงานได 

 
การถายทอดความรูใหแกบุคลากรในฝาย 

ไดมีประชุมและการแลกเปลี ่ยนเร ียนรู กับบุคลากรฝายบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศ เมื ่อว ันที่  
5 กันยายน 2567 เวลา 09.00 น. 
 

   
 

   
 

 



นำความรูท่ีไดรบัมาใชปรบัปรุงการทำงาน ดังตอไปนี้ 
หวัขอการปรับปรุง / พัฒนา รายงานผลการปรับปรุง/ พฒันา 

ภายในวันที ่
  
  

 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ(ถามี)  
           
 
 
                                                                             ผูรายงาน................................................................... 

                           (นางสาวกญัญดา งมึกระโทก)                                                       
                                                                                     บรรณารักษ 
                                                                               วนัที่  5 กันยายน 2567 
 
 
                                                                             ผูรายงาน................................................................... 

                           (นางสาวมัทนา บุญประเสริฐ)                                                                                    
                                                                                      บรรณารักษ 
                                                                                 วนัที่  5 กันยายน 2567 
 
 
                                                                             ผูรายงาน................................................................... 

                           (นางสาวนันทนา เศาจวุฒิพงศ)                                                                                    
                                                                                     บรรณารักษ 
                                                                                 วนัที่  5 กันยายน 2567 
 

 
ความคดิเหน็ของหัวหนาฝาย 
............................................................................................................................. ............................................................. 
........................................มปีระโยชนตอการปฏบัิติงาน และนำไปพัฒนาการใหบริการได............................................... 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
 
                                                                                       
                                                                                       ลงชื่อ............................................. ................ 
                                                                                                    (นางมาลนิ ีภหูม่ันเพยีร)                           
                                                                                    หัวหนาฝายบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
                                                                                     วันท่ี……………6 กนัยายน 2567.………………….  
           
 



ความคิดเห็นของผูอำนวยการสำนักหอสมุดกลาง 
............................................................................................................................. ............................................................. 
.................................................................................................... ...................................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
                                                                                                                                                                                
  
                                                                                       ลงชื่อ............................................. ................ 
                                                                                                   (ผศ.นพ.วรพล อรามรัศมกีุล)                           
                                                                                                  ผูอำนวยการสำนักหอสมุดกลาง  

                                                                                 วันที่……………………………………………………….                                                                                                  
 

  
หมายเหตุ  :  1.  จัดทำรายงานฯ  หลังจากเขารวมประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศกึษาดูงาน  ภายใน 15 วันทำการ   
                     เสนอหัวหนาฝาย                         
       2.  หัวหนาฝายเสนอความเห็น ภายใน 3 วันทำการ  และเสนอตอผูอำนวยการสำนักหอสมดุกลาง 
       3.  แจงผูรายงานทราบ  และจัดเกบ็เขาแฟมรายงานการเขาประชมุ/ อบรม/สัมมนา /ศกึษาดูงาน 
       4.  หัวหนาฝายตดิตามผลการปรับปรุงพฒันา 

      5.  หัวหนาฝายรายงานผลการปรบัปรงุพัฒนาใหผูอำนวยการสำนกัหอสมุดกลางไดทราบ 



เลขที่........... 
แบบรายงานการเขารวมประชุม/ อบรม/สัมมนา/ ศกึษาดูงาน 

                                               รายบุคคล           กลุมบุคคล 
 

ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวธนภร พ่ึงพาพงศ ตําแหนง : บรรณารักษชํานาญการ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวจันทิรา จีนะวงค ตําแหนง : นักวิชาการโสตทัศนศึกษาชํานาญการ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวชัชชภา ประทุมศรีขจร ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวยภุาภรณ ไชยสงค ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวศุภลกัษณ ผลแกว ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสุจิตรา รัตนสิน ตําแหนง : บรรณารักษชํานาญการ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวอัมพร  ขาวบาง ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวพรชนก ช่ืนประทมุ ตําแหนง : ผูปฏบิัติงานท่ัวไป 
สงักัดฝาย / หนวยงาน : ฝายหองสมดุองครักษ  
ชื่อหลักสูตร  การสัมมนาวิชาการหอสมุดและคลงัความรูมหาวิทยาลัยมหิดล ประจําป 2567 เร่ือง  

"The Power of Voice"  
วัน/เดือน/ป  วันท่ี 29 สิงหาคม 2567 เวลา 08.30 - 16.30 น. 
สถานที่จัด ผานโปรแกรม Webex 
หนวยงานผูจัด หอสมุดและคลังความรูมหาวิทยาลัยมหิดล 
คาใชจาย  ไมม ี             มี จํานวน ....................  บาท             

เบิกจายจากงบประมาณ   แผนดิน     เงินรายได     งบอ่ืนๆ (ระบุ) 
ใบเกียรติบัตร/วุฒิบัตร  ไดรบั           ไมไดรบั เนื่องจาก .......................................................................................             

 ไมมี 
สรุปสาระสําคัญ 
     เน้ือหาประกอบดวย 3 หวัขอหลัก ไดแก 1) การบรรยายเร่ือง Impact of Voice  2) การบรรยายเร่ือง From Voice to 
Library Plan & Strategy และ 3) การเสวนาเรื่อง Voice Management and Library CRM แตละหัวขอสรุปประเด็นไดดังนี้ 
 
1. การบรรยายเรื่อง Impact of Voice วิทยากรโดย อาจารย ดร.เลิศยศ ตรีรตันไพบลูย ผูชวยอธิการบดีฝายพฒันาคุณภาพ  
    มหาวิทยาลัยมหิดล (รักษาการแทน) 
 Voice of customer การรับฟงเสียงของลูกคา ตองรูกอนวา ลูกคาเราคือใคร คือรูกลุมลูกคา กลุมเปาหมาย ความ
คาดหวังของลูกคาที่มีตอองคกร เพ่ือใชในการพัฒนาบรกิาร ผลิตภัณฑขององคกร 

Impact of VoC Voice of customer ผลท่ีเกดิจากการรับฟงเสียงของลกูคา มีดังน้ี 
1. การตัดสินใจที่มุงเนนลูกคา ขอมูลเสียงของลูกคา (VoC) เปนแหลงขอมลูที่ตรงไปยังความคาดหวังของลูกคา ดังนั้นเรา

สามารถตัดสินใจไดอยางมีขอมลูและสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2. การปรับปรุงประสบการณของลูกคา ขอมูลเชิงลึกจากเสียงของลูกคา (VoC) ชวยในการปรับแตงประสบการณให

สอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงสงผลใหลูกคากลบัมาใชบริการมากขึ้นและมกีารแนะนําผูอ่ืนตอในทางที่ดี 
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3. ความภักดีของลูกคาที่เพ่ิมขึ้น การตอบสนองตอความคิดเห็นของลูกคาชวยสรางความสัมพันธและความไววางใจที่

แข็งแกรงข้ึน ซ่ึงสามารถเสริมสรางความภักดีและการรักษาลูกคาได 
4. ลดการสูญเสยีลูกคา ขอมลูเสียงของลูกคา (VoC) ชวยใหคุณสามารถจัดการกับความกังวลและปญหาของลกูคาได

อยางทันทวงทีกอนท่ีปญหาจะลุกลาม เพื่อสงเสริมความภักดีและการรักษาลูกคา 
5. ความไดเปรยีบทางการแขงขัน การใชขอมูลเชิงลึกจากเสียงของลูกคา (VoC) ชวยใหคุณสามารถนํานวัตกรรมมาสราง

มูลคาเพ่ิม ทําใหเราไดเปรียบในการแขงขันทางการตลาด 
6. นวัตกรรมผลติภัณฑ ความคิดเหน็เก่ียวกับผลิตภัณฑจากลูกคาชวยใหม่ันใจไดวานวัตกรรมจะมีความแข็งแกรงและ

สอดคลองกับทิศทางของอตุสาหกรรมและตลาด 
7. กลยุทธการตลาด ลูกคาเปนหัวใจสําคัญของโปรแกรมการตลาดท่ีแข็งแกรง พวกเขาชวยเปดโอกาสและเพ่ิมศักยภาพ

ในการหาลูกคารายใหม 
8. การเติบโตของรายได การเติบโตจากฐานลูกคาปจจุบันของเรามสีวนชวยในเสนทางการเติบโตของรายไดที่ย่ังยืน 
9. เคร่ืองมือในการขาย ลูกคาเปนทรัพยสนิที่สําคัญที่สุดของการขาย โดยทาํหนาที่เปนผูแนะนาํ, ใหกรณีศกึษา, และให

รีวิวเชิงบวก ซ่ึงชวยขับเคล่ือนชองทางการขาย 
ความเปนเลิศท่ีมุงเนนลูกคาจึงเปนแนวคิดเชิงกลยทุธที่มุงเนนการไดลูกคาใหม, การรกัษาลูกคาไว และการทาํใหลูกคา

เกิดความภักดี, ระดับการรับรูของตราสินคาท่ีแข็งแกรง, การเพิ่มสวนแบงตลาด, รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ นอกจากนี้ องคกร
ตองมคีวามไวตอความตองการของลูกคาและตลาดทีเ่ปลี่ยนแปลงและท่ีเกิดขึ้นใหม รวมทั้งตอปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความผูกพัน
ของลกูคา องคกรตองรบัฟงเสยีงของลูกคาอยางใกลชิดและตองคาดการณความเปล่ียนแปลงในตลาด ดังนั้น ความเปนเลศิที่
มุงเนนลูกคาจึงตองประกอบดวยวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคาและความคลองตัวขององคกร 

Customer experience (CX) คือ ประสบการณและความรูสึกในทุกมิติของ ลูกคาท่ีมีตอแบรนดในทกุชองทาง ซ่ึง
ไมไดจํากัดอยูแคความพึงพอใจในการใชงานผลิตภัณฑเทาน้ัน แตความประทับใจต้ังแตกอนตัดสินใจซ้ือ ระหวางตกลงซ้ือขาย ไป
จนถึงหลังจายเงนิซื้อผลิตภัณฑ จะถูกจัดเปน Customer Experience ทั้งหมด ซ่ึง 2 ปจจัยหลกัท่ีมีผลตอ CX คือ ผลิตภัณฑ และ
ผูคน 

การสราง Customer experience จึงมีความสําคัญ เพราะความประทับใจท่ีเกิดข้ึนจะทําใหลูกคาเช่ือม่ัน อันจะนําไปสู
ความรูสึกภักดีตอแบรนด (Brand Royalty) รวมท้ังสงตอประสบการณดี ๆ ผานการรวิีว หรอืการบอกเลาปากตอปาก เพ่ือขยาย
ฐานลูกคาตอไป 

VOC เชิงรุก : Customer Journey Analysis ชวยในการรับฟงและสรางความสัมพนัธกับลูกคาไดจุดไหน (Touch 
point) บางที่เปนจุดสําคัญในมุมของลูกคาและในแตละจุดม ีpain point อะไรบาง 
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Customer Journey มีความสําคัญอยางไร? 
• ชวยใหองคกรรูวาลูกคาตองการอะไร ผานชองทางไหน 
• ชวยใหองคกรสรางประสบการณการเดินทางท่ีนาประทับใจแกลูกคาท่ีมีตอแบรนด 
• ทาํใหองคกรรูวาจะตองแกไขปญหาอะไร (pain point) เพ่ือใหลูกคาตัดสินใจที่จะใชบริการขององคกรมากขึ้น 
• ชวยใหองคกรสามารถสรางยอดขายที่มากข้ึนจากการเขาใจการเดินทางของลูกคาอยางแทจริง 
• สามารถชวยใหองคกรลดคาใชจายในการทําการตลาดแตเพ่ิมประสิทธิภาพไดมากข้ึน 
บุคลิกภาพของลูกคา 
บคุลิกภาพของลกูคา (Customer Personas) คือการแสดงถึงกลุมคนที่มีโอกาสจะกลายเปนลูกคาระยะยาว ซ่ึงเปนการ

แสดงท่ีละเอียด (มักจะถึงระดับบุคคล) โดยพิจารณาจากลักษณะของกลุมคนท่ีมีกาํไรมากที่สุดและมีโอกาสสูงท่ีจะกลายเปนลูกคา
ที่มีคุณคาสําหรบัผลิตภัณฑหรือบริการของคุณ 

วิธีการรบัฟงเสียงลูกคา Voice of Customer (VOC) 
1. Experiencing/mystery shoppers (การสมัผสัประสบการณ/ลกูคานรินาม) เปนการใชบุคคลที่ไมเปดเผยตัวตนใน

การไปสํารวจหรือประเมินการใหบริการของรานคา โดยที่พนักงานไมรูตัววาลูกคาท่ีมาติดตอเปนลกูคานรินาม เพ่ือวัดคุณภาพการ
บริการ, ความสะอาดของราน, การจัดวางสินคา ฯลฯ โดยใชมุมมองของลูกคาจรงิ ๆ 

2. Talking to customer (การพูดคุยกับลูกคา) การพูดคุยโดยตรงกับลูกคาเพื่อรับฟงความคิดเห็น คําติชม หรือ
ขอเสนอแนะจากลูกคา เพ่ือประเมินความพึงพอใจและปรับปรุงบริการหรือผลิตภัณฑใหดีย่ิงข้ึน 

3. Talking to employee (การพูดคุยกบัพนักงาน) การพูดคุยกับพนักงานเพ่ือรับรูถึงปญหา ขอเสนอแนะ หรือความ
ตองการในการทาํงาน เพ่ือใหพนักงานมปีระสิทธิภาพในการทาํงานมากขึ้น และปรับปรงุบรรยากาศการทาํงานใหดีขึ้น 

4. Team visit (การเย่ียมชมของทีม) การท่ีทีมงานภายในบริษัทหรือหนวยงานที่เก่ียวของเขาเย่ียมชมรานคา สาขา หรือ
สถานที่ที่ใหบริการ เพ่ือประเมินการดําเนินงาน ตรวจสอบความเปนระเบียบเรียบรอย และใหคําแนะนาํสําหรับการพัฒนา 
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5. Customer panels (กลุมลูกคาอภิปราย) การรวมกลุมลูกคาท่ีมีความหลากหลายมารวมอภิปราย แบงปนความ

คิดเห็น หรือรวมทดสอบผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ เพ่ือใหบรษัิทไดขอมูลเชิงลึกจากลูกคาที่แทจรงิ 
6. Customer service (การบรกิารลูกคา) บริการท่ีบรษัิทหรือองคกรจัดใหเพ่ือชวยเหลือลูกคาในเร่ืองตาง ๆ เชน การ

ตอบคําถาม การแกไขปญหา หรือการใหคําแนะนํา โดยมเีปาหมายเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
7. Convention & Trade show (การประชุมและงานแสดงสินคา) การจัดประชุมหรือแสดงสินคาซึ่งบริษัทหรือองคกร

จะมีโอกาสพบปะกับลูกคา พนัธมิตรธุรกิจ และผูที่สนใจในอุตสาหกรรมเดยีวกัน เพ่ือสงเสริมผลิตภัณฑหรือบริการ แลกเปลี่ยน
ขอมลู และสรางเครือขายธุรกิจ 

8. Telephone line (สายโทรศัพท) ชองทางการสื่อสารผานโทรศัพทท่ีลูกคาสามารถใชในการติดตอสอบถามขอมูล  
แจงปญหา หรือขอคําแนะนําจากบริษัท โดยสายโทรศัพทอาจเปนศูนยบริการลูกคาหรือสายดวนเฉพาะ 

9. Comment card (บัตรแสดงความคิดเห็น) บัตรท่ีลูกคาสามารถกรอกความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑหรอืบริการ ซึ่งมกัจะถูกจัดเตรยีมไวในสถานท่ีใหบริการเพ่ือใหลูกคาแสดงความเห็นไดอยางสะดวก 

10. Market Research (การวิจัยตลาด) กระบวนการรวบรวม วิเคราะห และตีความขอมูลเก่ียวกับตลาดและลูกคา        
เพ่ือทําความเขาใจความตองการของตลาด, การแขงขัน, แนวโนมของผูบรโิภค ฯลฯ เพ่ือชวยในการวางแผนกลยุทธทางธุรกิจ 
 
2. การบรรยายเรื่อง From Voice to Library Plan & Strategy วิทยากรโดย รองศาสตราจารย ดร.ภญ. รัตตมิา จนีาพงษา  
   ผูอํานวยการสํานกัหอสมุด มหาวิทยาลยันเรศวร 
        เนื้อหาสรุปไดดงันี้  
         2.1 ในการตอบสนองความตองการของลกูคา เราควรจะตองมคีวามชัดเจนและมุงม่ันต้ังใจท่ีจะทํา เพราะเรามักจะมี
ความคิดท้ังดานบวกและลบหรือลังเลในตัดสินใจจะตอบสนอง รวมถึงสิ่งท่ีเราควรจะพิจารณา คือ "ความตองการที่พูดไมไดหรือ
เสียงท่ีไมไดยิน" ซ่ึง 
"เราจะรับรูความตองการจากเสียงที่ไมไดยินไดอยางไร" และที่สําคัญคือ เราจะตอง "แยกความรูสกึสวนตัว ออกจากสิ่งท่ี
ตองการทํา" 
              วิทยากรไดยกตัวอยางการชวยเหลือผูประสบภัยน้ําทวม ซ่ึงเร่ิมแรก เราอาจจะมีความตองการบริจาคสิ่งของ อาหาร 
รวมถึงเงนิ แตเมื่อเริ่มลงมือทํา ก็มักจะเกิดความลังเลวาผูประสบภยัจะตองการส่ิงดังกลาวจริงหรือไม หรือมผูีบรจิาคจํานวนมาก
เพียงพอแลว หรือส่ิงของที่บริจาคนั้นจะถึงมือของผูประสบภยัจรงิหรอืไม หรืออาจจะคนอ่ืนมานาํส่ิงของบริจาคไปใชหรือนําไปขาย
กไ็ด เปนตน จนทายท่ีสุดแลวเราก็ไมไดบริจาค นอกจากนี้วิทยากรยังยกตัวอยางการถวายสังฆทาน ท่ีมักจะถวายส่ิงของเดิม ๆ ใน
รูปแบบเดิม ๆ โดยที่พระอาจจะไมไดมคีวามตองการใชเลยก็ได สวนของท่ีตองการใชก็ไมมีใครถวาย ดังนั้น เราควรจะตองมีความ
ชดัเจนและมุงมั่นในความต้ังใจ และเมื่อตัดสินใจจะทําแลวไมตองลังเล และไมเอาตัวเองเปนที่ต้ัง แตจะตองพิจารณาในมุมของ
ความตองการของลูกคาเปนตัวต้ัง 
         2.2 การพิจารณาจะดําเนินการใดใด จะตองไมกระทบสิทธิ์พื้นฐานของผูใชบรกิาร  
               วิทยากรยกตัวอยางการจัดงาน Book Fair ซ่ึงจะตองใชโตะจํานวนมากในการจัดงาน หองสมุดไมควรจะใชโตะอาน
หนังสือของผูใชมาจัดงานและงดพ้ืนที่น่ังอาน เพราะเปนการกระทบสิทธ์ิพื้นฐานของผูใชบรกิาร ในชวงปแรก ๆ สํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยนเรศวรจึงไดใชวิธเีชาโตะเพ่ือนํามาจัดงาน และพบวางบประมาณตองเสียเปลาไปจํานวนมากในแตละป จึงเปล่ียนวิธี
เปนการส่ังทาํโตะแทน โดยหองสมดุไดออกแบบโตะใหมีความคงทนและสามารถพับเก็บไดโดยไมเปลืองพ้ืนที่ และทะยอยทําโดย
ใชเวลา 2-3 ปตามงบประมาณท่ีมี ซ่ึงสามารถประหยัดงบประมาณในการเชาโตะไปได 4,160,000 บาท นอกจากนี้ยังใหองคการ
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นสิิตและหนวยงานอื่น ๆ ในมหาวิทยาลัย สามารถยืมไปใชไดโดยไมคิดคาใชจายซ่ึงทําใหเกิดความคุมคามากย่ิงข้ึน ดังน้ันในการ
ดําเนินการใดใดก็ตาม เราจะตองพิจารณาใหรอบดานและ "จะตองกลาติดสินในเวลาท่ีเหมาะสม"  
         2.3 การสื่อสารขององคกรมีความสําคัญมาก ไมวาจะเกิดอะไรกับผูใชบริการ คนในองคกรทุกระดับจะตองรับทราบ  
              วิทยากรยกตัวอยาง กรณีมีการแจงซอมจุดใดในหองสมุด บุคลากรก็จะตองทราบ เพราะสงผลกระทบตอผูใช ซ่ึง
สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลัยนเรศวรจะมรีะบบแจงเตือนทางไลนเมื่อมีการแจงซอม ซ่ึงทาํใหบุคลากรทกุคนรบัทราบ โดยวิทยากร
ไดยกตัวอยางกรณีมีการแจงซอมเคร่ืองปรับอากาศหองศึกษาคนควาซ่ึงเสียทุกหองทั้งหมด 23 หอง ซึ่งเปนหองที่ผูใชบริการ
ตองการใชมาก หากจะตองปดบริการเพื่อซอมทุกหอง ยอมกระทบกับผูใชบริการอยางแนนอน นอกจากนี้ยังถือวาหองสมดุไมมี
ความสามารถในการบรหิารจัดการปญหาท่ีดีอีกดวย ดังน้ันทางหองสมุดจึงพิจารณาซ้ือพัดลมใหกับทุกหอง โดยก็จะตองพิจารณา
ถงึความทนทานแลพิจารณารูปแบบท่ีสามารถนาํไปใชงานตอได รวมถึงจะตองไมผิดระเบียบการจัดซื้อจัดจาง ผลสรุปคอืหองสมดุ
พิจารณาซ้ือพัดลมต้ังพื้นขนาด 18 นิ้ว เพราะพจิารณาแลววา เม่ือใชงานกับหองศึกษาคนควาในระหวางซอมเครื่องปรับอากาศ
แลว ยังสามารถนําไปใชในพ้ืนท่ีน่ังอานในชวงเชาไดเพ่ือประหยัดไฟฟาจากเคร่ืองปรับอากาศไดอีกดวย ทางหองสมุดพิจารณาและ
ดําเนินการอยางรวดเรว็เพ่ือนําพัดลมไปใชกับหองศึกษาคนควา ทาํใหนิสิตพอใจและมีความเขาใจวาแมวาเคร่ืองปรบัอากาศจะเสีย 
แตหองสมดุกพ็ยายามที่จะใหบริการหองดังกลาวโดยไมตองปดบริการ ซึ่งทุกคนจะตองชวยกันแกไขปญหาใหทนัการณ และที่
สําคัญ สถิติการใชบริการจะเปนส่ิงที่บอกวาอะไรสําคัญหรืออะไรที่จะสงผลกระทบกับผูใช เชน ท่ีหองสมุดทราบจากสถิติการใช
หองสมุดศึกษาคนควาวามีความตองการใชมาก จึงไมสามารถปดบริการได เราจึงตองเรงแกปญหา เพ่ือไมใหเกิดผลกระทบกับผูใช 
เปนตน 
        2.4 วิธีการรับรูปเสียงของผูใช ไดแก การมองเห็นดวยตา การไดยิน การรับรูดวยใจ  
              ในการรับรูดวยใจนั้น เราจะตองเปดใจ เขาใชความตองการของผูใชบริการโดยตองมองในมมุผูใช อยามองในมุมของ
เรา ทุกคนในองคกรจะตองเห็นภาพภารกิจหลักเปนภาพเดียวกัน มองเปาหมายเดียวกัน ทุกคนจะตองรูวาภารกิจและเปาหมาย
ของหองสมุดคอือะไร? กลุมเปาหมายของหองสมุดคือใคร? ไมเชนนั้นก็จะไมสําเร็จ ซึ่งจะเห็นส่ิงเดียวกันได บุคลากรทุกคน
จะตองเปดใจ ไมเอาตัวเองเปนตัวต้ัง จึงจะพรอมใจกันไปในเสนทางเดียวกันได  
        2.5 เราจะตองพิจารณาเสียงผูใชใหดี หากมองวามนัเปนปญหาจรงิ ๆ เรากจ็ะนําไปพิจารณาเพ่ือปรับปรุงและพัฒนา 
แตถามองวากเ็ปนเรื่องเดิม ๆ ที่มีผูใชแสดงความคิดเหน็มาทุกป ก็จะไมเกิดอะไรข้ึน เราไมควรมองวาเปนความคดิเห็นแค 1 คน 
(N=1) แตควรจะมองวาเพราะผูใชใหความสนใจกับหองสมุด จึงแสดงความคิดเห็นมา เชน หองสมุดมักจะไดความคิดเห็นเรื่อง
หนงัสือเกาไมทันสมยั เราจึงควรตองวางแผนเพ่ือการบรหิารจัดการวาจะทาํอะไรไดบาง เชน บริหารจัดการหนงัสือเกา จัดซ้ือ
หนงัสือใหม รวมถึงฝายบริการนํา QRCODE แจงบรกิารเสนอซ้ือไปตดิไวท่ีโตะหรือพื้นที่นั่งอานเพ่ือใหผูใชเสนอหนังสอืท่ีตองการ 
หรือดําเนินการใดใดท่ีสามารถดําเนินการได กดํ็าเนนิการเลย ไมตองรอเขียนโครงการหรือรองบประมาณในปถัดไป 
        2.6 กิจกรรมในกระแสมักจะไมยั่งยืน  
                กิจกรรมในกระแส เชน E-sport, Board Game, ประกวดรองเพลง, Cover Dance, ประกวดทําอาหาร เปนตน 
มักจะไมย่ังยนื สิ่งท่ีไดคือความสนุกเพียงช่ัวคราว หองสมุดจะตองพิจารณาใหดี วาบทบาทของหองสมุดคืออะไร เชน การ
สงเสรมิการเคารพสิทธิ์ผูอ่ืน เชน เสียงดังรบกวนผูอ่ืน หรือ การสงเสริมความมวิีนัย เปนตน หองสมุดจะตองแยกใหออกวา ส่ิง
เหลานี้เปนภารกิจของหองสมุดหรือไม กิจกรรมบางอยางควรจะเปนของสวนกิจการนิสติหรอืไม มิเชนน้ัน หองสมุดอาจจะเสีย
ความเปนตัวตนไป 
        2.7 หองสมุดจะตองแยกแยะเสียงของผูใช  
                วาเสยีงใด 1) เปนความตองการจริง ๆ ที่สอดคลองกับภารกิจองคกร  2) เปนเสยีงกระตุนใหเกิดการทาํงาน  3) เปน



6 

 
สญัญาณบอกทิศทางการเปล่ียนแปลง หรือ 4) เปนแคเสียงบน  

                             
 
         2.8 เราตองพิจารณาดําเนินการตามความจําเปนเรงดวน 
                 การตอบรับเสียงของผูใชหรืองานบางอยางไมตองรอทําแผน สามารถทําไดทนัท ีแตบางอยางทําทันทีไมได บางอยาง
ตองวางแผนระยะยาวซ่ึงตองหาขอมูลและพิจารณาเตรียมการใหดีและรอบดาน                          

                             
 
         2.9 การดําเนินการจะตองมีการบริหารจัดการที่ชัดเจน 
                ซ่ึงจะตอง 1) มีการกําหนดเปนนโยบายวา “ผูใชบริการ” เปนความสําคัญลาํดับแรก และ 2) ตองมีจัดสรร
งบประมาณไวรองรบั รวมถึง 3) จะตองมีการกําหนดผูมีอํานาจตัดสินใจ หากไมกาํหนดผูมีอํานาจตัดสินใจ การดําเนนิการก็จะชา
เชนเดิม 
 
3. การเสวนาเร่ือง Voice Management and Library CRM วิทยากรโดย นางสาวอัคริมา สุมมาตย บรรณารักษชํานาญการ  
    หวัหนาหนวยประชาสัมพันธและลูกคาสัมพันธ และนางสาวนิติยา ศรีวรเดชไพศาล นักเอกสารสนเทศชํานาญการ 
สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแกน 
   หนวยประชาสมัพันธและลูกคาสัมพนัธ ประกอบดวย 

     1. ประชาสัมพนัธ (PR) ผลิตส่ือประชาสมัพันธ การเขียนขาว การส่ือสารองคกร 
     2. ลูกคาสมัพนัธ (CRM) กิจกรรมลูกคาสมัพนัธ การจัดการเสียงของลูกคา การจัดการขอรองเรียน 
     3. Branding & Marketing การจัดทําของท่ีระลึก การสํารวจอตัลักษณ การทํา Content Marketing 
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     4. โครงการตามแผนยุทธศาสตร สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการดานตาง ๆ (รอยละความพึงพอใจของผูใชบริการ / 

ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการแตละกลุม) 
 
     วิธีส่ือสารและรบัฟงเสียงของผูรับบริการ แบงกลุมผูรับบริการ 8 ประเภท และแยกวาแตละกลุมจะใชวิธีการส่ือสารแบบใด 

 
 

     การจัดการเสียงของลูกคา 
     - กระบวนการเปดรบัฟงขอมลู นาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการจัดการรับฟงความตองการของผูรับบริการ ขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนศนูยกลางในการรับฟงเสียงของลูกคา 
     - การบริหารจัดการเสียงของลูกคา การบริหารจัดการงานดานส่ือสารองคกรตามแนวทาง TQA และทบทวน ติดตามรวมถึง
การปรับปรงุกระบวนการตามเกณฑการประเมนิคุณธรรมและความโปรงใสการดําเนนิงานของหนวยงานของรัฐ (ITA) 

     กระบวนการในการรับฟงเสียงของลูกคา สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
     1. การจําแนกกลุมลูกคา 
         - บุคลากร : อาจารย/นักวิจัย/บุคลากร 
         - นักศึกษา : นักศึกษาปริญญาตรี/บัณฑิตศึกษา/นานาชาติ 
         - บุคคลภายนอก เครือขายหองสมุด ศิษยเกาและผูเกษียณอายุราชการ บุคคลทั่วไป ลูกคาในอนาคต เชน นักเรียน 
     2. กําหนดชองทางในการรับฟง มีชองทางในการรับฟงเสียงของลูกคา และขอรองเรยีนท้ังรปูแบบเปนทางการและไมเปน
ทางการ 

     3. รับฟงเสียงลูกคา บันทึกขอมูลการใหบริการ การดําเนนิการจัดการ เพื่อหาแนวทางในการบริหารจัดการเสียงของลูกคาท่ีได
ดําเนินการไป 

     4. ทบทวนกระบวนการรบัฟงเสียงของลูกคา การประเมินผล เพื่อประเมนิความตองการ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ 
รวมถึงชองทางและวิธีการรับฟงเสยีงที่มปีระสทิธผิล 

     5. การใชเสียงลูกคา ออกแบบและปรับปรุงกระบวนการบริการ 
     6. วิเคราะหสารสนเทศ สรุปเปนสถิติรายงานผูบริหารรายเดือน รายไตรมาส และปงบประมาณ 
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  รบัฟงเสียงลูกคาและรวบรวมขอมลู 
      1. ขอมูลการใหบริการ 
         - ลักษณะการใหบริการ 
         - ประเภทของผูใชบริการ 
         - ชองทางในการติดตอส่ือสาร 
         - ประเภทของบริการท่ีสอบถาม 
      2. การดําเนินการจัดการ 
         - แจงกลับผูใชบริการ 
         - สงตอดําเนินการแกไข 
         - รายงานผูบริหาร  
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     เสียงของลูกคาสําคัญแคไหน? (Library CRM) 

            
 

     Crowdsourcing เปนการรวมกันของคําวา Crowd + Outsourcing คือการกระจายปญหาไปยังกลุมคน เพ่ือคนหาคาํตอบ 
และวิธีการในการแกปญหาในประเด็นปญหาตางๆ เพ่ือจะนําขอมูลไปแกไข ปรับปรุงการใหบริการใหดีย่ิงข้ึน 

     การจัดการขอรองเรียน ระบบการจัดการกับขอรองเรียนของลูกคา โดยรวมสรางทัศนคติใหบุคลากรมองเปนโอกาสในการ
ปรบัปรุงผลการดําเนินการของหองสมุด 

     1. การรับขอรองเรียน 
     2. พิจารณาแยกประเภท/ความรุนแรง 
     3. แจงผูที่เกี่ยวของ 
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     4. สรปุรายการจัดการขอรองเรียน 
     5. รวบรวมและบันทึก 
     6. แจงกลับผูรองเรียน 
     มีชองทางการรบัขอรองเรียน มีผูรบัผิดชอบในการจัดการขอรองเรยีน มีรายงานสรุปผล และเปดเผยขอมูลอยางโปรงใสผาน
เว็บไซต อีกท้ังการบรหิารจัดการขอรองเรยีนภายในระยะเวลาที่กําหนด และแกไขขอรองเรียนไดอยางมีคุณภาพ 

 
การขยายผล 
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ประโยชนที่ไดรบั 
- ไดรับความรูเร่ือง วธิีการบริหารจัดการขอรองเรียนจากผูใชบริการ เพ่ือนาํมาบริหารจัดการกับขอรองเรียนของหองสมุดองครักษ  
     ทั้งน้ีไดแบงปนขอมูลการอบรมคร้ังน้ีใหแกบรรณารักษและบคุลากรของหองสมุดองครักษ ในกิจกรรมการจัดการความรูจากการ
ประชุม/อบรม/สัมมนาภายนอกหนวยงาน เมื่อวันท่ี 20 กันยายน 2567 ผานทางออนไลนดวย    
  

 
 




ผศ.นพ.วรพล อร่ามรัศมีกุล
 27/09/2567


รับทราบ
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หมายเหตุ  :  1.  จัดทาํรายงานฯ  หลังจากเขารวมประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศึกษาดูงาน  ภายใน 7 วันทําการ  เสนอหัวหนาฝาย                     
      2.  หวัหนาฝายเสนอความเห็น ภายใน 3 วันทําการ และเสนอตอผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 
      3.  แจงผูรายงานทราบ และจัดเก็บเขาแฟมรายงานการเขาประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศึกษาดูงาน 
      4.  หวัหนาฝายติดตามผลการปรับปรุงพัฒนา 

     5.  หัวหนาฝายรายงานผลการปรับปรุงพัฒนาใหผูอาํนวยการสํานักหอสมุดกลางไดทราบ 




