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1. การบรรยายพิเศษเรื่อง Impact of Voice 
โดย อาจารย ดร.เลิศยศ ตรีรตันไพบลูย ผูชวยอธกิารบดีฝายพัฒนาคุณภาพ (รักษาการแทน) มหาวทิยาลัยมหดิล 
 Voice of the Customer (VoC) การรับฟงเสยีงของลูกคา คอืการรับฟงขอมูลหรือคำติชมจากลูกคา โดยความ
คิดเห็นนั ้นจะถือเปน voice ก็ตอเมื่อเปนเรื ่องที่เกี่ยวของกับประสบการณการรับบริการ ความตองการ ความ
คาดหวัง และความเขาใจตอสินคาและบริการขององคกร และกำหนดเปาหมายในการปรับปรุงสนิคาและบริการ เพื่อ
เพ่ิมการมีสวนรวมของลูกคาและความภกัดีตอแบรนด โดยเนนการรักษาลกูคาเกามากกวาการหาลูกคาใหม 
 

Impact of VoC 
 1) Customer-centric decision making การยึดล ูกคาเปนศูนยกลาง โดยใหมององคกรในมุมมองของ
ลูกคา การรับฟงเสียงของลูกคาจะชวยใหเขาถึงความคาดหวังของลูกคาไดโดยตรง ทำใหสามารถปรับปรุงสินคาและ
บริการใหสอดคลองกบัความตองการของลกูคาได 
 2) Enhanced customer experience การยกระดับประสบการณลูกคา การรับฟงเสียงของลูกคาสามารถ
นำมาใชในการสรางประสบการณที่ตรงตามความคาดหวังของลูกคาได โดยการใหลูกคามีปฏิสมัพันธกับแบรนด ซึ่ง
ปจจัยที่สงผลตอประสบการณของลูกคา เชน คุณภาพของสินคาและบริการ ความสะดวก ความรวดเร ็ว ความ
ประทับใจในพนักงาน ปจจัยเหลานี้สงผลตอการรกัษาฐานลกูคาเดิมและเพ่ิมการพูดถึงในแงที่ดีมากขึ้น 

 3) Increased Customer Loyalty การเพิ่มความจงรกัภกัดีของลูกคาที่มีตอแบรนด โดยเกิดจากการที่ลูกคา
ไดรับประสบการณที่ดีและเกิดความพงึพอใจตอสินคาและบริการของแบรนด ทำใหเกิดความเชื่อมั่นหรอืไวใจ และ
กลับมาซื้อสินคาหรอืใชบริการซ้ำ เชน การตอบกลับคำตชิมของลกูคา เปนตน 



 4) Reduced customer churn การลดจำนวนการเลิกใชบริการของลูกคา โดยการรับฟงเสียงของลูกคาจะ
ทำใหเราทราบถึงปญหาของลูกคาไดลวงหนา และสามารถนำขอมูลนัน้ไปปรับปรุงสินคาและบริการกอนที่จะทำให
ลูกคาเลิกใชสนิคาและบรกิาร และรักษาความจงรักภักดีของลูกคาเอาไวได 
 5) Competitive advantage การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน การรับฟงเสียงของลูกคาทำให
สามารถสรางความไดเปรียบในตอบสนองความตองการบางอยางของลูกคาที่มากกวาคูแขง เชน ผลติภณัฑที่ดีกวา 
บริการท่ีดีกวา เปนตน 

 

Customer Journey 
 การเดนิทางของลูกคา คือ การมีปฏิสัมพันธและประสบการณที่ลกูคามีตอแบรนด ตัง้แตการรูจกัแบรนด สูการ
ซื้อขายสนิคา/บริการ ไปจนกระทั่งเกิดความภักดตีอแบรนดในระยะยาว องคประกอบของ Customer Journey มี
ดังนี้ 
  

 
 

 1) การรับรู (Awareness) คือ ลูกคารับรูการมอียูของแบรนดและจดจำได ผานการประชาสมัพนัธหรือโฆษณา
ในชองทางตาง ๆ 

 2) การคนหาขอมูล (Evaluation) คือ ลูกคาเริ่มสนใจในสนิคา/บริการของแบรนด แลวเริ ่มคนหาขอมูลของ
แบรนดจากชองทางตาง ๆ ศกึษารายละเอียดรวมถึงมีการเปรียบเทยีบกับแบรนดอื่น และนำไปสูการตัดสินใจซ้ือ 

 3) ตัดสินใจซ้ือ (Purchase) คือ ลกูคาตัดสนิใจซื้อสินคา/บริการผานทางหนารานหรือออนไลน 
 4) การใชงาน (Usage) คือ ลูกคาใชสินคา/บริการ ทำใหไดรับประสบการณจากแบรนดและสงผลตอความ
ประทบัใจของลกูคา นำไปสูการบอกตอไดผานส่ือสังคมออนไลนตาง ๆ 

 5) ซื้อซ้ำ (Repurchase) คือ ลูกคาเกิดความประทับใจในสินคา/บริการ และยนิดีที ่จะกลับมาซื้อสินคา/
บริการของแบรนดอกีครั้ง  
 6) การสนับสนุน (Advocacy) คอื เม่ือลูกคาไดรับประสบการณที่ดี และเกดิความประทับใจในสินคา/บริการ 
จนทำใหเกดิการซ้ือซ้ำ ทำใหลกูคาเกิดความจงรักภกัดีตอแบรนดและสนบัสนุนแบรนดในลักษณะของการบอกตอ 

 โดย Customer Journey สามารถทำมาใชในการรับฟงและสรางความสัมพันธกับลูกคาได  รวมถึงสามารถ
วเิคราะหไดวาจุดไหน (Touch point) บางที่เปนจุดสำคัญในมุมของลูกคา และในแตละจุด มจีดุไหนเปนปญหาหรือ
มีจุดออนอะไรบาง 
 



9 Trends of Consumer/Customer segments in 2024 
 1) Gen Z การส่ือสารแบบดั้งเดมิไมไดผล สวนใหญลูกคาเลือกซื้อจากความพอใจ แบรนดตองเนนสรางความ
เชื่อม่ัน (Trust) และการมีสวนรวมกบัแบรนด 
 2) Petsumer กลุมลูกคาที่นิยมเล้ียงสัตวเลี้ยงเหมือนลกู 

 3) Silver Gen กลุมคนอายเุกิน 60 ป กำลังมีจำนวนสูงขึ้น เปนกลุมท่ีมีกำลังซ้ือสูงและสนใจสินคาประเภทการ
ดูแลสขุภาพแบบปองกนั (Preventive) และการชะลอวัย (Anti-Aging) เปนหลัก 

 4) Wellness Economy ความตองการในการดูแลสขุภาพที่แตกตางกนัตามชวงวยั เชน Gen Z ใหความสำคัญ
กบัการดูแลรปูราง Gen Y เนนดูแลสุขภาพที่เก่ียวกบัการทำงาน 
 5) High-Value Users (HVUs) กลุมชนชั้นกลางคอนบนที่มีกำลังซ้ือสูง และใหความสนใจในสินคาท่ียกระดบั
ความหรูหรา เชน นาิกา แหวน 

 6) Value Seekers กลุมลูกคาที่มองหาความคุมคา โดยเฉพาะสนิคาแอลกอฮอล อิเล็กทรอนิกส การทองเที่ยว 
และผลิตภัณฑดูแลเด็ก 

 7) Zero Consumer ไมยดึติดแบรนด พรอมลองสิ่งใหมเสมอ ชอบความคุมคา คุณภาพ และความหลากหลาย 

 8) Solo Economy กลุมลกูคาที่ใชชวิีตคนเดียว ไมมีคูชวีติหรือบตุร ตองการพืน้ที่สำหรับเฉลิมฉลองดวยตวัคน
เดียว เชน รานอาหาร บาร การทองเที่ยว 

 9) Sophisticated Simplicity ชอบความเรียบหรู แบบ Quiet Luxury มีความเรียบงายแตประณีต 
คุณภาพสูง และใชไดตลอดโดยไมตกยุค 

 

วิธีรับฟงเสียงลูกคา 
 1. Observe การสังเกตการณ 
 2. Focus Group การเชญิลกูคามาสนทนากลุมยอย 

 3. Questionnaire / Survey การทำแบบสอบถามหรือแบบสำรวจ 

 4. Interview การสมัภาษณ 
 5. Social media / Blog การดูกระแสจากส่ือสังคมออนไลน 
 การรับฟงเสยีงลูกคาจะนำไปสู Customer insight ทำใหไดขอมลูความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความ
ตองการและความคาดหวงั ความผกูพนั ขอเสนอแนะ/ขอรองเรียน และอื่น ๆ เชน แบรนดเส้ือผายี่หอ GQ ที่ขาย
สินคากางเกงยนีสเยน็ขา เส้ือกันเลอะ การทำเส้ือที่มีขนาดหลากหลายและเหมาะกบัคนไทย เปนตน 

 

 
 



2. การบรรยายเร่ือง From Voice to Library Plan & Strategy 
โดย รองศาสตราจารย ดร.ภญ.รตัตมิา จีนาพงษา ผูอำนวยการสำนักหอสมดุ มหาวทิยาลัยนเรศวร 
 หองสมุดเปนหนวยงานทีต่องมีการปรับตวัอยูตลอด เพราะลกูคาใหม ๆ จะเริ่มเปลี่ยน Generation อีกทั้งยัง
เกิดชองวางระหวางวยัของผูปฏบิติังานและผูใชบรกิาร 
 วทิยากรไดยกตัวอยางของการรับฟงเสียงลกูคาจากกรณีการเกิดภัยพิบัตนิ้ำทวม เราอยากบริจาคสิง่ของและ
อาหาร แตใจจะเกิดความคดิดานลบขึน้มา เชน ใหเส้ือผาไปเขาก็คงไมใส อาหารเขาจะกนิไหม คนบริจาคกนัเยอะ 
ไมใชหนาที่เรา สิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ร้ังความคิดใหเราไมไดลงมือทำ แตถาเราลงมอืทำ นั่นถือวาไดบรรลวุตัถุประสงคที่
เราตองการแลว  หรอืกรณีการถวายสังฆทาน เราอาจจะไมไดนึกถงึวาพระสงฆมีความจำเปนตองใชใบมดีโกน ยาสระ
ผม น้ำยาลางจาน หรอืปล๊ักพวง ส่ิงเหลาที่เปนส่ิงท่ีพระสงฆไมไดบอก เปรยีบไดกบัเสียงของลูกคาที่เราตองรูวาอะไร
ที่ส่ิงที่ลกูคาตองการโดยที่เขาไมไดบอก 

 

การรับฟงเสียงของลูกคากับงานหองสมุด 
 วทิยากรยกตวัอยางเรื่องการจัดงาน Book Fair จะตองจัดเตรียมพ้ืนที่และโตะเกาอี้ใหกับรานหนังสือ โดยการ
จัดพื้นท่ีไมควรนำโตะเกาอี้ที ่อยูในพื้นที่ใหบริการมาใช เพราะถือเปนการลิดรอนสิทธิ์ในการใชงานของผูใชบริการ
ปกติ ทางหองสมุดจงึเชาโตะเกาอ้ีจากรานจัดโตะจีนมาเพ่ือใชจัดงาน Book Fair แตการเชาแตละปตองเสียคาใชจาย
จำนวนมาก หากมองตอไปในอนาคตที่จะจัดงานตอไปอีก 10 ป ก็จะตองเสียคาเชาแบบนี้ อีก ทางหองสมุดจึง
ตัดสินใจที่จะซื้อโตะเกาอีม้าเอง โดยคำนวนแลววาคุมคากวา แตทั้งนี ้ตองคำนึงถึงพื้นที่จัดเก็บเวลาทีไ่มไดใชงาน 
รวมถึงตองเลือกโตะเกาอี ้ที ่เหมาะสมกับการใชงาน และมีอายุการใชงานนาน อีกทั ้งหนวยงานอื่น ๆ ภายใน
มหาวิทยาลัยยังสามารถมายืมใชงานไดอกีดวย ส่ิงเหลานีเ้ราตองคำนงึถึงชวงเวลาที่เหมาะสมดวยในการที่จะลงมอืทำ
อะไร เชน หองสมุดเสียเงินคาเชาโตะเกาอี้มาเปน 10 ป แลวคอยตดัสินใจซ้ือมาใชเอง กอ็าจจะไมคุมคาที่จะซื้อ 

 การรับฟงเสยีงของลูกคา ไมใชแคฟงเสยีงของผูใชบริการเทาน้ัน แตตองรบัฟงเสียงของผูปฏิบัติงานดวย เพราะ
ถอืวาเปนผูมีสวนไดสวนเสยีขององคกรดวยเหมอืนกัน  
 

LINE Notify 
 

 
 

 หองสมุดมีการแจงเตือนเหตุผานไลน เพื่อใหผูปฏิบัติงานรับทราบปญหาที่เกิดข้ึนภายในหองสมุด เชน ระบบ
แอรหองศึกษาคนควากลุมเสียทั้งหมด เมื่อดูสถติิการใชงานพบวามีผูใชบริการมีความตองการใชหองสงูมาก ทาง
หองสมุดไมสามารถปดหองศึกษาคนควาได เพราะอาจทำใหผูใชบริการไมพอใจ จึงแกปญหาโดยการสั่งพัดลมมา
ใหบริการทดแทน แตทั้งนี้ตองคำนงึวาหากซอมแอรเสรจ็แลวจะนำพัดลมไปใชงานอะไรไดอีก เชน นำพัดลมไปเปดใน
พ้ืนท่ีบริการในชวงเชาที่อากาศยังเย็น ทำใหสามารถเล่ือนเวลาในการเปดแอรได โดยสิ่งที่สำคัญคือบคุลากรตองมีการ
รวมมือกันทุกฝายในการแกไขปญหาตาง ๆ 

 

 



รูปแบบของ Customer Voice 
 1) การทำแบบสอบถาม 

 2) ทางโทรศัพท 
 3) ชองทาง Social media 
 4) ตวัเลขสถิติตาง ๆ 

 5) การแสดงออกทางพฤติกรรม/อารมณของผูใชบริการ 
 

ผลสำรวจความพึงพอใจ 
 หากเรายังมองวาความคิดเห็นของผูใชบริการเปนความคิดเห็นเดมิ ๆ อาจเปนเพราะวาเราไมมองวาสิ้งนัน้เปน
ปญหา หรือปญหานั้น ๆ ยังไมถูกแกไข การปรับปรุงหองสมุดใหมองแยกตามดาน เชน ดานสถานที่ ดานสิ่งอำนวย
ความสะดวก เพื่อใหสามารถวางแผนการแกไขปญหาไดงายข้ึน รวมถึงการกำหนดบทบาทและภารกิจขององคกร 
บุคลากรตองมีเปาหมายเดียวกันและขับเคลือ่นไปดวยกัน หากบคุลากรมองเปาหมายไมเหมือนกัน การทำงานหรือ
แกไขปญหาบางอยางกจ็ะคดิวาส่ิงนี้ไมใชหนาที่ของตนเอง 
 

การจัดกิจกรรมในกระแส 
 ปจจุบันผูใชบริการเรียกรองกิจกรรมในกระแสมากมาย เชน E-sport Board Game ประกวดรองเพลง Cover 

Dance เปนตน ทั้งนี้หองสมุดตองดูวากจิกรรมเหลานี้ใชภารกิจของหองสมุดหรือไม หรือเปนการสงเสริมการใช
บริการหรือไม กิจกรรมบางอยางที่ไมกอใหเกิดประโยชนตอหองสมุดก็ไมจำเปนตองทำ 

 

การแยกแยะ VOC 

 เมื่อพิจารณาแยกแยะเสียงของลูกคาแลว ใหพจิารณาความจำเปนเรงดวน ปญหาบางอยางตองทำทันท ี(ต้ัง
งบประมาณสำรองไว) หรือปญหาบางอยางการวางแผนเพื่อแกไขปญหาในระยะส้ันหรือระยะยาว ในดานการบริหาร
จัดการตองกำหนดนโยบายท่ีใหความสำคัญกับผูใชบริการเปนอันดับแรก และบุคลากรทกุฝายไมวาจะปฏิบตังิาน
อะไรกต็องทำงานเพื่อตอบสนองผูใชบรกิารเสมอ 

 

 
 



3. การเสวนาเร่ือง Voice Management and Library CRM 
โดย คุณอัคริมา สุมมาตย และคณุนติิยา ศรีวรเดชไพศาล สำนักหอสมดุ มหาวิทยาลัยขอนแกน 
 การนำเสียงของลูกคามาใชในงานประชาสัมพันธและลูกคาสัมพันธ เริ ่มต นจากการดูขอมูลพื้นฐานกอนวา 
หองสมุดมีลูกคาเทาไหร กลุมไหนบาง มจีำนวนทรัพยากรเทาไหร มีบุคลากรในหองสมุดเทาไหร จากนั้นใหนำขอมูล
ที่ไดมาทำการแบงสวนลูกคา เพื่อหาแนวทางในการใหบริการไดตรงตามความตองการของลูกคาแตละกลุม 

 

 
 
กระบวนการในการรับฟงเสยีงของลูกคา 
 1) จำแนกกลุมลูกคา ไดแก บุคลากร นิสิต/นักศึกษา บุคคลภายนอก ที ่มีความตองการและความคาดหวัง
ตางกัน 

 2) กำหนดชองทางในการรับฟง มีชองทางที่หลากหลาย ท้ังแบบทางการและไมเปนทางการ โดยปรับเปลี่ยนให
เหมาะสมตามยุคสมยั 

 3) รับฟงเสียงของลูกคาและรวบรวมขอมูล โดยดำเนินการจัดการ สงตองานเพ่ือดำเนนิการแกไข มีการแจงกลับ
ผูใชบริการ และรายงานผลใหผูบริหารทราบ 

 4) วเิคราะหสารสนเทศ แลวสรุปเปนสถติิรายงานใหกับผูบรหิาร 
 5) การใชเสียงของลูกคา ออกแบบและปรับปรุงกระบวนการบริการ 

 6) ทบทวนกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา ประเมินผลความพึงพอใจและไมพึงพอใจ บันทึกขอมูลการ
ปรับปรุงกระบวนการเพ่ือนำไปพัฒนางานตอไป 

 

Crowdsourcing 
 มาจากคำวา Crowd + Outsourcing คือ การกระจายปญหาไปยังกลุมคน เพื่อหาคำตอบและวิธีการในการ
แกไขปญหาในประเดน็ปญหาตาง ๆ เพ่ือจะนำขอมูลไปแกไขปรับปรุงบริการของหองสมุด 

 

การปรับปรุงกระบวนการจัดการขอรองเรียน 
 1) ลดขั้นตอน ลดยะระเวลาการปฏิบัติงาน โดยไมใชงบประมาณ เชน การลดขั้นตอนการจัดการขอรองเรียน
แบบ Kaizen โดยการบรูณาการรบัฟงเสียงของลูกคา ลดขั้นตอนการบริหารจัดการ ลดการเกดิซ้ำ 



 2) การจัดเก็บ บันทึก และรายงานขอมูล เชน การจัดเก็บขอมูลผาน Google Form และสรปุรายงานผลเปน
รายเดือน รายไตรมาส หรือรายป 
 3) การทำ Data Visualization โดยนำขอมลูท่ีไดมาวิเคราะห ประมวลผล และนำเสนอออกมาในรปูแบบเขาใจ
ไดงาย เชน แผนภูมิ รปูภาพ แผนที่ กราฟ โดยขอมูลเหลานี้สามารถทำใหพยากรณไดวาในการใหบริการในแตละ
ชวงเวลา ผูใชบริการมีปญหาหรือมคีวามตองการและความคาดหวังอะไรบาง เชน ชวงสอบจะมคีวามตองการใชพื้นที่
มาก กส็ามาถจัดเตรียมพื้นท่ีใหบริการลวงหนาได เปนตน 
 

การขยายผล 
 การนำเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชในการพัฒนากระบวนการรับฟงความคิดเห็น ความตองการ ขอรองเรียน และ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เริม่ตนจากการนำ Crowdsourcing มาใชในการรับฟงเสียงของลูกคา และนำขอมลูมา
วิเคราะห นำไปสูการพัฒนาระบบตอบคำถามอัตโนมัติ (Chat bot) บนเว็บไซต และใช LINE BOT ในการตอบ
คำถามในเวลาตอมา จากนั้นหองสมุดก็ไดนำ Google Data Studio มาใชในการรายงานสถิติบนเว็บไซตของ
หองสมุด และพัฒนามาจนถึงการใช Chatbot AI ในทายที่สุด ซ่ึงไดรับผลการตอบรบัจากผูใชบริการที่ดี รวมถึงลด
ภาระการทำงารของบุคลากรไดอีกดวย 

 
ประโยชนที่ไดรับ 

สามารถนำความรูที่ไดรบัไปปรับใชในการฟงเสยีงของลูกคาในงานหองสมุด ทำใหมีความเขาใจในความตองการ
และความคาดหวังของผูใชบริการ และสามารถนำขอเสนอแนะ ความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ มาใชในการปรับปรุง
บริการ และกระบวนการทำงานได 

 
การถายทอดความรูใหแกบุคลากรในฝาย 

ไดมีประชุมและการแลกเปลี ่ยนเร ียนรู กับบุคลากรฝายบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศ เมื ่อว ันที่  
5 กันยายน 2567 เวลา 09.00 น. 
 

   
 

   
 

 



นำความรูท่ีไดรบัมาใชปรบัปรุงการทำงาน ดังตอไปนี้ 
หวัขอการปรับปรุง / พัฒนา รายงานผลการปรับปรุง/ พฒันา 

ภายในวันที ่
  
  

 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ(ถามี)  
           
 
 
                                                                             ผูรายงาน................................................................... 

                           (นางสาวกญัญดา งมึกระโทก)                                                       
                                                                                     บรรณารักษ 
                                                                               วนัที่  5 กันยายน 2567 
 
 
                                                                             ผูรายงาน................................................................... 

                           (นางสาวมัทนา บุญประเสริฐ)                                                                                    
                                                                                      บรรณารักษ 
                                                                                 วนัที่  5 กันยายน 2567 
 
 
                                                                             ผูรายงาน................................................................... 

                           (นางสาวนันทนา เศาจวุฒิพงศ)                                                                                    
                                                                                     บรรณารักษ 
                                                                                 วนัที่  5 กันยายน 2567 
 

 
ความคดิเหน็ของหัวหนาฝาย 
............................................................................................................................. ............................................................. 
........................................มปีระโยชนตอการปฏบัิติงาน และนำไปพัฒนาการใหบริการได............................................... 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
 
                                                                                       
                                                                                       ลงชื่อ............................................. ................ 
                                                                                                    (นางมาลนิ ีภหูม่ันเพยีร)                           
                                                                                    หัวหนาฝายบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
                                                                                     วันท่ี……………6 กนัยายน 2567.………………….  
           
 



ความคิดเห็นของผูอำนวยการสำนักหอสมุดกลาง 
............................................................................................................................. ............................................................. 
.................................................................................................... ...................................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
                                                                                                                                                                                
  
                                                                                       ลงชื่อ............................................. ................ 
                                                                                                   (ผศ.นพ.วรพล อรามรัศมกีุล)                           
                                                                                                  ผูอำนวยการสำนักหอสมุดกลาง  

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

  
หมายเหตุ  :  1.  จัดทำรายงานฯ  หลังจากเขารวมประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศกึษาดูงาน  ภายใน 15 วันทำการ   
                     เสนอหัวหนาฝาย                         
       2.  หัวหนาฝายเสนอความเห็น ภายใน 3 วันทำการ  และเสนอตอผูอำนวยการสำนักหอสมดุกลาง 
       3.  แจงผูรายงานทราบ  และจัดเกบ็เขาแฟมรายงานการเขาประชมุ/ อบรม/สัมมนา /ศกึษาดูงาน 
       4.  หัวหนาฝายตดิตามผลการปรับปรุงพฒันา 

      5.  หัวหนาฝายรายงานผลการปรบัปรงุพัฒนาใหผูอำนวยการสำนกัหอสมุดกลางไดทราบ 



เลขที่........... 
แบบรายงานการเขารวมประชุม/ อบรม/สัมมนา/ ศกึษาดูงาน 

                                               รายบุคคล           กลุมบุคคล 
 

ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวธนภร พ่ึงพาพงศ ตําแหนง : บรรณารักษชํานาญการ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวจันทิรา จีนะวงค ตําแหนง : นักวิชาการโสตทัศนศึกษาชํานาญการ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวชัชชภา ประทุมศรีขจร ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวยภุาภรณ ไชยสงค ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวศุภลกัษณ ผลแกว ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสุจิตรา รัตนสิน ตําแหนง : บรรณารักษชํานาญการ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวอัมพร  ขาวบาง ตําแหนง : บรรณารักษ 
ชื่อ – นามสกุล  :  นางสาวพรชนก ช่ืนประทมุ ตําแหนง : ผูปฏบิัติงานท่ัวไป 
สงักัดฝาย / หนวยงาน : ฝายหองสมดุองครักษ  
ชื่อหลักสูตร  การสัมมนาวิชาการหอสมุดและคลงัความรูมหาวิทยาลัยมหิดล ประจําป 2567 เร่ือง  

"The Power of Voice"  
วัน/เดือน/ป  วันท่ี 29 สิงหาคม 2567 เวลา 08.30 - 16.30 น. 
สถานที่จัด ผานโปรแกรม Webex 
หนวยงานผูจัด หอสมุดและคลังความรูมหาวิทยาลัยมหิดล 
คาใชจาย  ไมม ี             มี จํานวน ....................  บาท             

เบิกจายจากงบประมาณ   แผนดิน     เงินรายได     งบอ่ืนๆ (ระบุ) 
ใบเกียรติบัตร/วุฒิบัตร  ไดรบั           ไมไดรบั เนื่องจาก .......................................................................................             

 ไมมี 
สรุปสาระสําคัญ 
     เน้ือหาประกอบดวย 3 หวัขอหลัก ไดแก 1) การบรรยายเร่ือง Impact of Voice  2) การบรรยายเร่ือง From Voice to 
Library Plan & Strategy และ 3) การเสวนาเรื่อง Voice Management and Library CRM แตละหัวขอสรุปประเด็นไดดังนี้ 
 
1. การบรรยายเรื่อง Impact of Voice วิทยากรโดย อาจารย ดร.เลิศยศ ตรีรตันไพบลูย ผูชวยอธิการบดีฝายพฒันาคุณภาพ  
    มหาวิทยาลัยมหิดล (รักษาการแทน) 
 Voice of customer การรับฟงเสียงของลูกคา ตองรูกอนวา ลูกคาเราคือใคร คือรูกลุมลูกคา กลุมเปาหมาย ความ
คาดหวังของลูกคาที่มีตอองคกร เพ่ือใชในการพัฒนาบรกิาร ผลิตภัณฑขององคกร 

Impact of VoC Voice of customer ผลท่ีเกดิจากการรับฟงเสียงของลกูคา มีดังน้ี 
1. การตัดสินใจที่มุงเนนลูกคา ขอมูลเสียงของลูกคา (VoC) เปนแหลงขอมลูที่ตรงไปยังความคาดหวังของลูกคา ดังนั้นเรา

สามารถตัดสินใจไดอยางมีขอมลูและสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2. การปรับปรุงประสบการณของลูกคา ขอมูลเชิงลึกจากเสียงของลูกคา (VoC) ชวยในการปรับแตงประสบการณให

สอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงสงผลใหลูกคากลบัมาใชบริการมากขึ้นและมกีารแนะนําผูอ่ืนตอในทางที่ดี 



2 

 
3. ความภักดีของลูกคาที่เพ่ิมขึ้น การตอบสนองตอความคิดเห็นของลูกคาชวยสรางความสัมพันธและความไววางใจที่

แข็งแกรงข้ึน ซ่ึงสามารถเสริมสรางความภักดีและการรักษาลูกคาได 
4. ลดการสูญเสยีลูกคา ขอมลูเสียงของลูกคา (VoC) ชวยใหคุณสามารถจัดการกับความกังวลและปญหาของลกูคาได

อยางทันทวงทีกอนท่ีปญหาจะลุกลาม เพื่อสงเสริมความภักดีและการรักษาลูกคา 
5. ความไดเปรยีบทางการแขงขัน การใชขอมูลเชิงลึกจากเสียงของลูกคา (VoC) ชวยใหคุณสามารถนํานวัตกรรมมาสราง

มูลคาเพ่ิม ทําใหเราไดเปรียบในการแขงขันทางการตลาด 
6. นวัตกรรมผลติภัณฑ ความคิดเหน็เก่ียวกับผลิตภัณฑจากลูกคาชวยใหม่ันใจไดวานวัตกรรมจะมีความแข็งแกรงและ

สอดคลองกับทิศทางของอตุสาหกรรมและตลาด 
7. กลยุทธการตลาด ลูกคาเปนหัวใจสําคัญของโปรแกรมการตลาดท่ีแข็งแกรง พวกเขาชวยเปดโอกาสและเพ่ิมศักยภาพ

ในการหาลูกคารายใหม 
8. การเติบโตของรายได การเติบโตจากฐานลูกคาปจจุบันของเรามสีวนชวยในเสนทางการเติบโตของรายไดที่ย่ังยืน 
9. เคร่ืองมือในการขาย ลูกคาเปนทรัพยสนิที่สําคัญที่สุดของการขาย โดยทาํหนาที่เปนผูแนะนาํ, ใหกรณีศกึษา, และให

รีวิวเชิงบวก ซ่ึงชวยขับเคล่ือนชองทางการขาย 
ความเปนเลิศท่ีมุงเนนลูกคาจึงเปนแนวคิดเชิงกลยทุธที่มุงเนนการไดลูกคาใหม, การรกัษาลูกคาไว และการทาํใหลูกคา

เกิดความภักดี, ระดับการรับรูของตราสินคาท่ีแข็งแกรง, การเพิ่มสวนแบงตลาด, รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ นอกจากนี้ องคกร
ตองมคีวามไวตอความตองการของลูกคาและตลาดทีเ่ปลี่ยนแปลงและท่ีเกิดขึ้นใหม รวมทั้งตอปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความผูกพัน
ของลกูคา องคกรตองรบัฟงเสยีงของลูกคาอยางใกลชิดและตองคาดการณความเปล่ียนแปลงในตลาด ดังนั้น ความเปนเลศิที่
มุงเนนลูกคาจึงตองประกอบดวยวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคาและความคลองตัวขององคกร 

Customer experience (CX) คือ ประสบการณและความรูสึกในทุกมิติของ ลูกคาท่ีมีตอแบรนดในทกุชองทาง ซ่ึง
ไมไดจํากัดอยูแคความพึงพอใจในการใชงานผลิตภัณฑเทาน้ัน แตความประทับใจต้ังแตกอนตัดสินใจซ้ือ ระหวางตกลงซ้ือขาย ไป
จนถึงหลังจายเงนิซื้อผลิตภัณฑ จะถูกจัดเปน Customer Experience ทั้งหมด ซ่ึง 2 ปจจัยหลกัท่ีมีผลตอ CX คือ ผลิตภัณฑ และ
ผูคน 

การสราง Customer experience จึงมีความสําคัญ เพราะความประทับใจท่ีเกิดข้ึนจะทําใหลูกคาเช่ือม่ัน อันจะนําไปสู
ความรูสึกภักดีตอแบรนด (Brand Royalty) รวมท้ังสงตอประสบการณดี ๆ ผานการรวิีว หรอืการบอกเลาปากตอปาก เพ่ือขยาย
ฐานลูกคาตอไป 

VOC เชิงรุก : Customer Journey Analysis ชวยในการรับฟงและสรางความสัมพนัธกับลูกคาไดจุดไหน (Touch 
point) บางที่เปนจุดสําคัญในมุมของลูกคาและในแตละจุดม ีpain point อะไรบาง 
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Customer Journey มีความสําคัญอยางไร? 
• ชวยใหองคกรรูวาลูกคาตองการอะไร ผานชองทางไหน 
• ชวยใหองคกรสรางประสบการณการเดินทางท่ีนาประทับใจแกลูกคาท่ีมีตอแบรนด 
• ทาํใหองคกรรูวาจะตองแกไขปญหาอะไร (pain point) เพ่ือใหลูกคาตัดสินใจที่จะใชบริการขององคกรมากขึ้น 
• ชวยใหองคกรสามารถสรางยอดขายที่มากข้ึนจากการเขาใจการเดินทางของลูกคาอยางแทจริง 
• สามารถชวยใหองคกรลดคาใชจายในการทําการตลาดแตเพ่ิมประสิทธิภาพไดมากข้ึน 
บุคลิกภาพของลูกคา 
บคุลิกภาพของลกูคา (Customer Personas) คือการแสดงถึงกลุมคนที่มีโอกาสจะกลายเปนลูกคาระยะยาว ซ่ึงเปนการ

แสดงท่ีละเอียด (มักจะถึงระดับบุคคล) โดยพิจารณาจากลักษณะของกลุมคนท่ีมีกาํไรมากที่สุดและมีโอกาสสูงท่ีจะกลายเปนลูกคา
ที่มีคุณคาสําหรบัผลิตภัณฑหรือบริการของคุณ 

วิธีการรบัฟงเสียงลูกคา Voice of Customer (VOC) 
1. Experiencing/mystery shoppers (การสมัผสัประสบการณ/ลกูคานรินาม) เปนการใชบุคคลที่ไมเปดเผยตัวตนใน

การไปสํารวจหรือประเมินการใหบริการของรานคา โดยที่พนักงานไมรูตัววาลูกคาท่ีมาติดตอเปนลกูคานรินาม เพ่ือวัดคุณภาพการ
บริการ, ความสะอาดของราน, การจัดวางสินคา ฯลฯ โดยใชมุมมองของลูกคาจรงิ ๆ 

2. Talking to customer (การพูดคุยกับลูกคา) การพูดคุยโดยตรงกับลูกคาเพื่อรับฟงความคิดเห็น คําติชม หรือ
ขอเสนอแนะจากลูกคา เพ่ือประเมินความพึงพอใจและปรับปรุงบริการหรือผลิตภัณฑใหดีย่ิงข้ึน 

3. Talking to employee (การพูดคุยกบัพนักงาน) การพูดคุยกับพนักงานเพ่ือรับรูถึงปญหา ขอเสนอแนะ หรือความ
ตองการในการทาํงาน เพ่ือใหพนักงานมปีระสิทธิภาพในการทาํงานมากขึ้น และปรับปรงุบรรยากาศการทาํงานใหดีขึ้น 

4. Team visit (การเย่ียมชมของทีม) การท่ีทีมงานภายในบริษัทหรือหนวยงานที่เก่ียวของเขาเย่ียมชมรานคา สาขา หรือ
สถานที่ที่ใหบริการ เพ่ือประเมินการดําเนินงาน ตรวจสอบความเปนระเบียบเรียบรอย และใหคําแนะนาํสําหรับการพัฒนา 
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5. Customer panels (กลุมลูกคาอภิปราย) การรวมกลุมลูกคาท่ีมีความหลากหลายมารวมอภิปราย แบงปนความ

คิดเห็น หรือรวมทดสอบผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ เพ่ือใหบรษัิทไดขอมูลเชิงลึกจากลูกคาที่แทจรงิ 
6. Customer service (การบรกิารลูกคา) บริการท่ีบรษัิทหรือองคกรจัดใหเพ่ือชวยเหลือลูกคาในเร่ืองตาง ๆ เชน การ

ตอบคําถาม การแกไขปญหา หรือการใหคําแนะนํา โดยมเีปาหมายเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
7. Convention & Trade show (การประชุมและงานแสดงสินคา) การจัดประชุมหรือแสดงสินคาซึ่งบริษัทหรือองคกร

จะมีโอกาสพบปะกับลูกคา พนัธมิตรธุรกิจ และผูที่สนใจในอุตสาหกรรมเดยีวกัน เพ่ือสงเสริมผลิตภัณฑหรือบริการ แลกเปลี่ยน
ขอมลู และสรางเครือขายธุรกิจ 

8. Telephone line (สายโทรศัพท) ชองทางการสื่อสารผานโทรศัพทท่ีลูกคาสามารถใชในการติดตอสอบถามขอมูล  
แจงปญหา หรือขอคําแนะนําจากบริษัท โดยสายโทรศัพทอาจเปนศูนยบริการลูกคาหรือสายดวนเฉพาะ 

9. Comment card (บัตรแสดงความคิดเห็น) บัตรท่ีลูกคาสามารถกรอกความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑหรอืบริการ ซึ่งมกัจะถูกจัดเตรยีมไวในสถานท่ีใหบริการเพ่ือใหลูกคาแสดงความเห็นไดอยางสะดวก 

10. Market Research (การวิจัยตลาด) กระบวนการรวบรวม วิเคราะห และตีความขอมูลเก่ียวกับตลาดและลูกคา        
เพ่ือทําความเขาใจความตองการของตลาด, การแขงขัน, แนวโนมของผูบรโิภค ฯลฯ เพ่ือชวยในการวางแผนกลยุทธทางธุรกิจ 
 
2. การบรรยายเรื่อง From Voice to Library Plan & Strategy วิทยากรโดย รองศาสตราจารย ดร.ภญ. รัตตมิา จนีาพงษา  
   ผูอํานวยการสํานกัหอสมุด มหาวิทยาลยันเรศวร 
        เนื้อหาสรุปไดดงันี้  
         2.1 ในการตอบสนองความตองการของลกูคา เราควรจะตองมคีวามชัดเจนและมุงม่ันต้ังใจท่ีจะทํา เพราะเรามักจะมี
ความคิดท้ังดานบวกและลบหรือลังเลในตัดสินใจจะตอบสนอง รวมถึงสิ่งท่ีเราควรจะพิจารณา คือ "ความตองการที่พูดไมไดหรือ
เสียงท่ีไมไดยิน" ซ่ึง 
"เราจะรับรูความตองการจากเสียงที่ไมไดยินไดอยางไร" และที่สําคัญคือ เราจะตอง "แยกความรูสกึสวนตัว ออกจากสิ่งท่ี
ตองการทํา" 
              วิทยากรไดยกตัวอยางการชวยเหลือผูประสบภัยน้ําทวม ซ่ึงเร่ิมแรก เราอาจจะมีความตองการบริจาคสิ่งของ อาหาร 
รวมถึงเงนิ แตเมื่อเริ่มลงมือทํา ก็มักจะเกิดความลังเลวาผูประสบภยัจะตองการส่ิงดังกลาวจริงหรือไม หรือมผูีบรจิาคจํานวนมาก
เพียงพอแลว หรือส่ิงของที่บริจาคนั้นจะถึงมือของผูประสบภยัจรงิหรอืไม หรืออาจจะคนอ่ืนมานาํส่ิงของบริจาคไปใชหรือนําไปขาย
กไ็ด เปนตน จนทายท่ีสุดแลวเราก็ไมไดบริจาค นอกจากนี้วิทยากรยังยกตัวอยางการถวายสังฆทาน ท่ีมักจะถวายส่ิงของเดิม ๆ ใน
รูปแบบเดิม ๆ โดยที่พระอาจจะไมไดมคีวามตองการใชเลยก็ได สวนของท่ีตองการใชก็ไมมีใครถวาย ดังนั้น เราควรจะตองมีความ
ชดัเจนและมุงมั่นในความต้ังใจ และเมื่อตัดสินใจจะทําแลวไมตองลังเล และไมเอาตัวเองเปนที่ต้ัง แตจะตองพิจารณาในมุมของ
ความตองการของลูกคาเปนตัวต้ัง 
         2.2 การพิจารณาจะดําเนินการใดใด จะตองไมกระทบสิทธิ์พื้นฐานของผูใชบรกิาร  
               วิทยากรยกตัวอยางการจัดงาน Book Fair ซ่ึงจะตองใชโตะจํานวนมากในการจัดงาน หองสมุดไมควรจะใชโตะอาน
หนังสือของผูใชมาจัดงานและงดพ้ืนที่น่ังอาน เพราะเปนการกระทบสิทธ์ิพื้นฐานของผูใชบรกิาร ในชวงปแรก ๆ สํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยนเรศวรจึงไดใชวิธเีชาโตะเพ่ือนํามาจัดงาน และพบวางบประมาณตองเสียเปลาไปจํานวนมากในแตละป จึงเปล่ียนวิธี
เปนการส่ังทาํโตะแทน โดยหองสมดุไดออกแบบโตะใหมีความคงทนและสามารถพับเก็บไดโดยไมเปลืองพ้ืนที่ และทะยอยทําโดย
ใชเวลา 2-3 ปตามงบประมาณท่ีมี ซ่ึงสามารถประหยัดงบประมาณในการเชาโตะไปได 4,160,000 บาท นอกจากนี้ยังใหองคการ
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นสิิตและหนวยงานอื่น ๆ ในมหาวิทยาลัย สามารถยืมไปใชไดโดยไมคิดคาใชจายซ่ึงทําใหเกิดความคุมคามากย่ิงข้ึน ดังน้ันในการ
ดําเนินการใดใดก็ตาม เราจะตองพิจารณาใหรอบดานและ "จะตองกลาติดสินในเวลาท่ีเหมาะสม"  
         2.3 การสื่อสารขององคกรมีความสําคัญมาก ไมวาจะเกิดอะไรกับผูใชบริการ คนในองคกรทุกระดับจะตองรับทราบ  
              วิทยากรยกตัวอยาง กรณีมีการแจงซอมจุดใดในหองสมุด บุคลากรก็จะตองทราบ เพราะสงผลกระทบตอผูใช ซ่ึง
สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลัยนเรศวรจะมรีะบบแจงเตือนทางไลนเมื่อมีการแจงซอม ซ่ึงทาํใหบุคลากรทกุคนรบัทราบ โดยวิทยากร
ไดยกตัวอยางกรณีมีการแจงซอมเคร่ืองปรับอากาศหองศึกษาคนควาซ่ึงเสียทุกหองทั้งหมด 23 หอง ซึ่งเปนหองที่ผูใชบริการ
ตองการใชมาก หากจะตองปดบริการเพื่อซอมทุกหอง ยอมกระทบกับผูใชบริการอยางแนนอน นอกจากนี้ยังถือวาหองสมดุไมมี
ความสามารถในการบรหิารจัดการปญหาท่ีดีอีกดวย ดังน้ันทางหองสมุดจึงพิจารณาซ้ือพัดลมใหกับทุกหอง โดยก็จะตองพิจารณา
ถงึความทนทานแลพิจารณารูปแบบท่ีสามารถนาํไปใชงานตอได รวมถึงจะตองไมผิดระเบียบการจัดซื้อจัดจาง ผลสรุปคอืหองสมดุ
พิจารณาซ้ือพัดลมต้ังพื้นขนาด 18 นิ้ว เพราะพจิารณาแลววา เม่ือใชงานกับหองศึกษาคนควาในระหวางซอมเครื่องปรับอากาศ
แลว ยังสามารถนําไปใชในพ้ืนท่ีน่ังอานในชวงเชาไดเพ่ือประหยัดไฟฟาจากเคร่ืองปรับอากาศไดอีกดวย ทางหองสมุดพิจารณาและ
ดําเนินการอยางรวดเรว็เพ่ือนําพัดลมไปใชกับหองศึกษาคนควา ทาํใหนิสิตพอใจและมีความเขาใจวาแมวาเคร่ืองปรบัอากาศจะเสีย 
แตหองสมดุกพ็ยายามที่จะใหบริการหองดังกลาวโดยไมตองปดบริการ ซึ่งทุกคนจะตองชวยกันแกไขปญหาใหทนัการณ และที่
สําคัญ สถิติการใชบริการจะเปนส่ิงที่บอกวาอะไรสําคัญหรืออะไรที่จะสงผลกระทบกับผูใช เชน ท่ีหองสมุดทราบจากสถิติการใช
หองสมุดศึกษาคนควาวามีความตองการใชมาก จึงไมสามารถปดบริการได เราจึงตองเรงแกปญหา เพ่ือไมใหเกิดผลกระทบกับผูใช 
เปนตน 
        2.4 วิธีการรับรูปเสียงของผูใช ไดแก การมองเห็นดวยตา การไดยิน การรับรูดวยใจ  
              ในการรับรูดวยใจนั้น เราจะตองเปดใจ เขาใชความตองการของผูใชบริการโดยตองมองในมมุผูใช อยามองในมุมของ
เรา ทุกคนในองคกรจะตองเห็นภาพภารกิจหลักเปนภาพเดียวกัน มองเปาหมายเดียวกัน ทุกคนจะตองรูวาภารกิจและเปาหมาย
ของหองสมุดคอือะไร? กลุมเปาหมายของหองสมุดคือใคร? ไมเชนนั้นก็จะไมสําเร็จ ซึ่งจะเห็นส่ิงเดียวกันได บุคลากรทุกคน
จะตองเปดใจ ไมเอาตัวเองเปนตัวต้ัง จึงจะพรอมใจกันไปในเสนทางเดียวกันได  
        2.5 เราจะตองพิจารณาเสียงผูใชใหดี หากมองวามนัเปนปญหาจรงิ ๆ เรากจ็ะนําไปพิจารณาเพ่ือปรับปรุงและพัฒนา 
แตถามองวากเ็ปนเรื่องเดิม ๆ ที่มีผูใชแสดงความคิดเหน็มาทุกป ก็จะไมเกิดอะไรข้ึน เราไมควรมองวาเปนความคดิเห็นแค 1 คน 
(N=1) แตควรจะมองวาเพราะผูใชใหความสนใจกับหองสมุด จึงแสดงความคิดเห็นมา เชน หองสมุดมักจะไดความคิดเห็นเรื่อง
หนงัสือเกาไมทันสมยั เราจึงควรตองวางแผนเพ่ือการบรหิารจัดการวาจะทาํอะไรไดบาง เชน บริหารจัดการหนงัสือเกา จัดซ้ือ
หนงัสือใหม รวมถึงฝายบริการนํา QRCODE แจงบรกิารเสนอซ้ือไปตดิไวท่ีโตะหรือพื้นที่นั่งอานเพ่ือใหผูใชเสนอหนังสอืท่ีตองการ 
หรือดําเนินการใดใดท่ีสามารถดําเนินการได กดํ็าเนนิการเลย ไมตองรอเขียนโครงการหรือรองบประมาณในปถัดไป 
        2.6 กิจกรรมในกระแสมักจะไมยั่งยืน  
                กิจกรรมในกระแส เชน E-sport, Board Game, ประกวดรองเพลง, Cover Dance, ประกวดทําอาหาร เปนตน 
มักจะไมย่ังยนื สิ่งท่ีไดคือความสนุกเพียงช่ัวคราว หองสมุดจะตองพิจารณาใหดี วาบทบาทของหองสมุดคืออะไร เชน การ
สงเสรมิการเคารพสิทธิ์ผูอ่ืน เชน เสียงดังรบกวนผูอ่ืน หรือ การสงเสริมความมวิีนัย เปนตน หองสมุดจะตองแยกใหออกวา ส่ิง
เหลานี้เปนภารกิจของหองสมุดหรือไม กิจกรรมบางอยางควรจะเปนของสวนกิจการนิสติหรอืไม มิเชนน้ัน หองสมุดอาจจะเสีย
ความเปนตัวตนไป 
        2.7 หองสมุดจะตองแยกแยะเสียงของผูใช  
                วาเสยีงใด 1) เปนความตองการจริง ๆ ที่สอดคลองกับภารกิจองคกร  2) เปนเสยีงกระตุนใหเกิดการทาํงาน  3) เปน



6 

 
สญัญาณบอกทิศทางการเปล่ียนแปลง หรือ 4) เปนแคเสียงบน  

                             
 
         2.8 เราตองพิจารณาดําเนินการตามความจําเปนเรงดวน 
                 การตอบรับเสียงของผูใชหรืองานบางอยางไมตองรอทําแผน สามารถทําไดทนัท ีแตบางอยางทําทันทีไมได บางอยาง
ตองวางแผนระยะยาวซ่ึงตองหาขอมูลและพิจารณาเตรียมการใหดีและรอบดาน                          

                             
 
         2.9 การดําเนินการจะตองมีการบริหารจัดการที่ชัดเจน 
                ซ่ึงจะตอง 1) มีการกําหนดเปนนโยบายวา “ผูใชบริการ” เปนความสําคัญลาํดับแรก และ 2) ตองมีจัดสรร
งบประมาณไวรองรบั รวมถึง 3) จะตองมีการกําหนดผูมีอํานาจตัดสินใจ หากไมกาํหนดผูมีอํานาจตัดสินใจ การดําเนนิการก็จะชา
เชนเดิม 
 
3. การเสวนาเร่ือง Voice Management and Library CRM วิทยากรโดย นางสาวอัคริมา สุมมาตย บรรณารักษชํานาญการ  
    หวัหนาหนวยประชาสัมพันธและลูกคาสัมพันธ และนางสาวนิติยา ศรีวรเดชไพศาล นักเอกสารสนเทศชํานาญการ 
สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแกน 
   หนวยประชาสมัพันธและลูกคาสัมพนัธ ประกอบดวย 

     1. ประชาสัมพนัธ (PR) ผลิตส่ือประชาสมัพันธ การเขียนขาว การส่ือสารองคกร 
     2. ลูกคาสมัพนัธ (CRM) กิจกรรมลูกคาสมัพนัธ การจัดการเสียงของลูกคา การจัดการขอรองเรียน 
     3. Branding & Marketing การจัดทําของท่ีระลึก การสํารวจอตัลักษณ การทํา Content Marketing 
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     4. โครงการตามแผนยุทธศาสตร สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการดานตาง ๆ (รอยละความพึงพอใจของผูใชบริการ / 

ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการแตละกลุม) 
 
     วิธีส่ือสารและรบัฟงเสียงของผูรับบริการ แบงกลุมผูรับบริการ 8 ประเภท และแยกวาแตละกลุมจะใชวิธีการส่ือสารแบบใด 

 
 

     การจัดการเสียงของลูกคา 
     - กระบวนการเปดรบัฟงขอมลู นาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการจัดการรับฟงความตองการของผูรับบริการ ขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนศนูยกลางในการรับฟงเสียงของลูกคา 
     - การบริหารจัดการเสียงของลูกคา การบริหารจัดการงานดานส่ือสารองคกรตามแนวทาง TQA และทบทวน ติดตามรวมถึง
การปรับปรงุกระบวนการตามเกณฑการประเมนิคุณธรรมและความโปรงใสการดําเนนิงานของหนวยงานของรัฐ (ITA) 

     กระบวนการในการรับฟงเสียงของลูกคา สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
     1. การจําแนกกลุมลูกคา 
         - บุคลากร : อาจารย/นักวิจัย/บุคลากร 
         - นักศึกษา : นักศึกษาปริญญาตรี/บัณฑิตศึกษา/นานาชาติ 
         - บุคคลภายนอก เครือขายหองสมุด ศิษยเกาและผูเกษียณอายุราชการ บุคคลทั่วไป ลูกคาในอนาคต เชน นักเรียน 
     2. กําหนดชองทางในการรับฟง มีชองทางในการรับฟงเสียงของลูกคา และขอรองเรยีนท้ังรปูแบบเปนทางการและไมเปน
ทางการ 

     3. รับฟงเสียงลูกคา บันทึกขอมูลการใหบริการ การดําเนนิการจัดการ เพื่อหาแนวทางในการบริหารจัดการเสียงของลูกคาท่ีได
ดําเนินการไป 

     4. ทบทวนกระบวนการรบัฟงเสียงของลูกคา การประเมินผล เพื่อประเมนิความตองการ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ 
รวมถึงชองทางและวิธีการรับฟงเสยีงที่มปีระสทิธผิล 

     5. การใชเสียงลูกคา ออกแบบและปรับปรุงกระบวนการบริการ 
     6. วิเคราะหสารสนเทศ สรุปเปนสถิติรายงานผูบริหารรายเดือน รายไตรมาส และปงบประมาณ 
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  รบัฟงเสียงลูกคาและรวบรวมขอมลู 
      1. ขอมูลการใหบริการ 
         - ลักษณะการใหบริการ 
         - ประเภทของผูใชบริการ 
         - ชองทางในการติดตอส่ือสาร 
         - ประเภทของบริการท่ีสอบถาม 
      2. การดําเนินการจัดการ 
         - แจงกลับผูใชบริการ 
         - สงตอดําเนินการแกไข 
         - รายงานผูบริหาร  
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     เสียงของลูกคาสําคัญแคไหน? (Library CRM) 

            
 

     Crowdsourcing เปนการรวมกันของคําวา Crowd + Outsourcing คือการกระจายปญหาไปยังกลุมคน เพ่ือคนหาคาํตอบ 
และวิธีการในการแกปญหาในประเด็นปญหาตางๆ เพ่ือจะนําขอมูลไปแกไข ปรับปรุงการใหบริการใหดีย่ิงข้ึน 

     การจัดการขอรองเรียน ระบบการจัดการกับขอรองเรียนของลูกคา โดยรวมสรางทัศนคติใหบุคลากรมองเปนโอกาสในการ
ปรบัปรุงผลการดําเนินการของหองสมุด 

     1. การรับขอรองเรียน 
     2. พิจารณาแยกประเภท/ความรุนแรง 
     3. แจงผูที่เกี่ยวของ 
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     4. สรปุรายการจัดการขอรองเรียน 
     5. รวบรวมและบันทึก 
     6. แจงกลับผูรองเรียน 
     มีชองทางการรบัขอรองเรียน มีผูรบัผิดชอบในการจัดการขอรองเรยีน มีรายงานสรุปผล และเปดเผยขอมูลอยางโปรงใสผาน
เว็บไซต อีกท้ังการบรหิารจัดการขอรองเรยีนภายในระยะเวลาที่กําหนด และแกไขขอรองเรียนไดอยางมีคุณภาพ 

 
การขยายผล 
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ประโยชนที่ไดรบั 
- ไดรับความรูเร่ือง วธิีการบริหารจัดการขอรองเรียนจากผูใชบริการ เพ่ือนาํมาบริหารจัดการกับขอรองเรียนของหองสมุดองครักษ  
     ทั้งน้ีไดแบงปนขอมูลการอบรมคร้ังน้ีใหแกบรรณารักษและบคุลากรของหองสมุดองครักษ ในกิจกรรมการจัดการความรูจากการ
ประชุม/อบรม/สัมมนาภายนอกหนวยงาน เมื่อวันท่ี 20 กันยายน 2567 ผานทางออนไลนดวย    
  

 
 




ผศ.นพ.วรพล อร่ามรัศมีกุล
 27/09/2567


รับทราบ
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หมายเหตุ  :  1.  จัดทาํรายงานฯ  หลังจากเขารวมประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศึกษาดูงาน  ภายใน 7 วันทําการ  เสนอหัวหนาฝาย                     
      2.  หวัหนาฝายเสนอความเห็น ภายใน 3 วันทําการ และเสนอตอผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 
      3.  แจงผูรายงานทราบ และจัดเก็บเขาแฟมรายงานการเขาประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศึกษาดูงาน 
      4.  หวัหนาฝายติดตามผลการปรับปรุงพัฒนา 

     5.  หัวหนาฝายรายงานผลการปรับปรุงพัฒนาใหผูอาํนวยการสํานักหอสมุดกลางไดทราบ 




