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สํานักหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแกน่สํานักหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแกน่  
และหอสมุดและคลงัความรู ้มหาวทิยาลยัมหดิลและหอสมุดและคลงัความรู ้มหาวทิยาลยัมหดิล

การเสวนาเรื�องการเสวนาเรื�อง

29 สิงหาคม 2567



หนว่ยประชาสัมพนัธแ์ละลกูคา้สัมพนัธ ์
งานแผนยทุธศาสตรแ์ละเทคโนโลยสีารสนเทศ

สํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัขอนแกน่

อคัรมิา สุ่มมาตย์
หวัหนา้หนว่ย

ประชาสัมพนัธแ์ละลกูคา้สัมพนัธ์

นิติยา ศรวีรเดชไพศาล
นกัเอกสารสนเทศชาํนาญการ



หนว่ยประชาสัมพนัธแ์ละลกูคา้สัมพนัธ์

กจิกรรมลกูคา้สัมพนัธ์
การจดัการเสียงของลกูคา้ 
การจดัการขอ้รอ้งเรยีน

การผลติสื�อประชาสัมพนัธ์
การเขยีนขา่ว

การสื�อสารองคก์ร

สํารวจความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารด้านต่างๆ
รอ้ยละความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร
ความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้
บรกิารแต่ละกลุม่

การจดัทําของที�ระลกึ
การสํารวจอตัลกัษณ์

การทํา Content Marketing

ลกูคา้สัมพนัธ ์(CRM)ประชาสัมพนัธ ์(PR)

โครงการตามแผนยทุธศาสตร์Branding & Marketing



Faculties Colleges Academic Programs

Current Students Personnels

Printed Books

Faculty Libraries Library Staff

19 5 298

39,851 11,445

724,026

14 58

52,669
e-Books

ขอ้มลูพื�นฐาน



สํารวจความคดิเหน็

จดหมาย/บันทึกขอ้ความ

กลอ่งรบัฟ�งความคดิเหน็

เวบ็ไซต์

อเีมล์

สื�อสังคมออนไลน์

แบบรบัขอ้รอ้งเรยีน

ระบบ Crowdsourcing

Face to Face

Focus Group

ประชมุ/สัมมนา
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วธิสืี�อสารและรบัฟ�งเสียงของผูร้บับรกิาร

วิธกีารสื�อสาร ความถี� C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8

C1 อาจารย์/ นักวิจยั/บุคลากร

C2 นักศึกษาระดับปรญิญาตรี

C3 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา

C4 นักศึกษานานาชาติ

C5 บุคคลภายนอก

C6 เครอืข่ายในจงัหวัด/เครอืข่ายห้องสมุด

C7 ศิษยเ์ก่าและผู้เกษียณอายุราชการ

C8 ลูกคา้ในอนาคต เชน่ นักเรยีน



VOICE 
MANAGEMENT



หน่วยประชาสัมพนัธแ์ละลกูคา้สัมพนัธไ์ด้รบัมอบหมายเป�น
ผู้รบัผิดชอบหลกัในการบรหิารจดัการด้านการรบัฟ�งเสียง
ของลกูคา้ ใหส้ามารถแกป้�ญหาให้ทันท่วงที พรอ้มทั�งติดตาม
และรายงานผลโดยตรง

นําเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการจดัการรบัฟ�งความต้องการของ
ผู้รบับรกิาร ขอ้รอ้งเรยีนเรยีน ขอ้เสนอแนะของผู้รบับรกิารและ         
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป�นศูนยก์ลางในการรบัฟ�งสียงของลกูค้า

การบรหิารจดัการงานด้านสื�อสารองคก์รตามแนวทาง TQA และ
ทบทวน ติดตามรวมถงึการปรบัปรงุกระบวนการตามเกณฑ์การ
ประเมินคณุธรรมและความโปรง่ใสการดําเนินงานของหน่วยงานของ
รฐั (ITA) 

เสียงของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร

กระบวนการเป�ดรบัฟ�งขอ้มลู

การบรหิารจดัการเสียงของลกูคา้



กระบวนการในการรบัฟ�งเสียงของลกูคา้ 
สํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัขอนแกน่

การประเมนิผล เพื�อประเมนิความตอ้งการ ความพงึพอใจ 
ความไมพ่งึพอใจ รวมถงึชอ่งทางและวธิกีารรบัฟ �งเสียงที�มปีระสิทธผิล 

สรปุเป�นสถติริายงานผูบ้รหิารรายเดอืน รายไตรมาส และป�งบประมาณ

ออกแบบและปรบัปรงุกระบวนการบรกิาร มชีอ่งทางในการรบัฟ �งเสียงของลกูคา้ และขอ้รอ้งเรยีน
ทั�งรปูแบบเป�นทางการและไมเ่ป�นทางการ

1) บคุลากร : อาจารย/์นกัวจิยั/บคุลากร
2) นกัศึกษา : นกัศึกษาปรญิญาตร/ีบณัฑติศึกษา/นานาชาติ

3) บคุคลภายนอก เครอืขา่ยหอ้งสมดุ ศิษยเ์กา่และผูเ้กษียณอายรุาชการ
บคุคลทั�วไป ลกูคา้ในอนาคต เชน่ นกัเรยีน

บนัทกึขอ้มลูการ ใหบ้รกิาร การดาํนนิการจดัการ เพื�อแนวทางในการ
บรหิารจดัการเสียงของลกูคา้ที�ไดด้าํเนนิการไป 

ทบทวนกระบวนการรบัฟ�งเสียงของลูกค้า

วิเคราะห์สารสนเทศ

การใช้เสียงลูกค้ากาํหนดช่องทางในการรบัฟ�ง

การจาํแนกกลุ่มลูกค้า

รบัฟ�งเสียงลูกค้า



การจาํแนกกลุม่ลกูคา้

บุคคลภายนอก

88%

10% 2%

นักศึกษา

อาจารย์ บุคลากร มข.

ยมืโน้ตบุ๊ก
การเข้าใชบ้รกิาร
เวลาทําการ

12%
10%
8%

สมัครสมาชกิ

การเข้าใชบ้รกิาร

ยมืตอ่

31%

19%
5%

Download Fulltext

ขอ Class ID

ยมืหนังสือ

15%

11%

11%

เสียงจากผูร้บับรกิาร

ในป� 2567



มาตดิตอ่ดว้ยตนเอง
ณ สํานกัหอสมดุ

Facebook  :
facebook.com/KKULib

จดหมายส่งถงึ
สํานกัหอสมดุ

กาํหนดชอ่งทางในการรบัฟ�ง

E-mail :
library.inbox@kku.ac.th

Line Official 
@KKULib 

แบบฟอรม์รบัขอ้รอ้งเรยีน
บนเวบ็ไซต์

กลอ่งรบัเรื�องรอ้ง
เรยีนการทจุรติ 

โทรศัพท ์
หมายเลข 080-0722554

โทรสาร หมายเลข 043-
202543

X (Twitter)
KKU_Library

Youtube
KKULib

Tiktok
kku.library

http://facebook.com/KKULib
mailto:library.inbox@kku.ac.th
https://lin.ee/1sSda7S
https://twitter.com/KKU_Library
http://www.youtube.com/user/KKULib
https://www.tiktok.com/@kku.library


ลกัษณะการใหบ้รกิาร 
ประเภทของผูใ้ชบ้รกิาร 
ชอ่งทางในการติดต่อสื�อสาร 
ประเภทของบรกิารที�สอบถาม 

ขอ้มลูการใหบ้รกิาร

รบัฟ�งเสียงลกูคา้และรวบรวมขอ้มลู

การดาํเนนิการจดัการ
แจง้กลบัผูใ้ชบ้รกิาร
ส่งต่อดําเนนิการแกไ้ข
รายงานผูบ้รหิาร

บนัทกึขอ้มลูประจาํเดอืน

https://forms.gle/zfiQWfAVrgqtGjvg7


สถิติรายงานผล วเิคราะหส์ารสนเทศ

https://lookerstudio.google.com/s/pX5qoY6h_d0


สถิติรายงานผล การใชเ้สียงลกูคา้

https://app.powerbi.com/links/VwAMhoCVGz?ctid=c1542126-0b6c-4c45-980c-b7c98b2afee3&pbi_source=linkShare&bookmarkGuid=a59fa73b-cf4e-4eea-be45-88bbac5ba3a3


LIBRARY 
CRM
เสียงลกูคา้สําคญัแคไ่หน?



การรับฟ�งเสียงผู้ใช้บริการตามแนวทาง TQA



Crowdsourcing 

Crowdsourcing เป�นการรวมกนัของคาํวา่ 
Crowd+Outsourcing คอืการกระจายป�ญหาไปยงักลุม่คน
เพื�อคน้หาคาํตอบ และวธิกีารในการแกป้�ญหาในประเดน็
ป�ญหาตา่งๆ เพื�อจะนําขอ้มลูไป แกไ้ข ปรบัปรงุการให้

บรกิารของสํานักหอสมดุ มหาวิทยาลยัขอนแกน่ใหด้ยิี�งขึ�น 

https://library.kku.ac.th/528/


Crowdsourcing 



การจดัการขอ้รอ้งเรยีน

สรปุรายการจดัการขอ้รอ้งเรยีน

แจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน

การรบัขอ้รอ้งเรยีน

แจง้ผูท้ี�เกี�ยวขอ้งแกไ้ข

รวบรวมและบนัทกึพจิารณาแยกประเภท/ความรนุแรง

ระบบการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ โดยรว่มสรา้งทัศนคติใหบุ้คลากรมองเป�นโอกาสในการปรบัปรงุผลการดําเนินการของหอ้งสมุด 





มีชอ่งทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน มผู้ีรบัผดิชอบในการจดัการขอ้รอ้งเรยีน มรีายงานสรปุผล และเป�ดเผยขอ้มลูอยา่งโปรง่ใสผา่น
เวบ็ไซตสํ์านกัหอสมุด อกีทั�งการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนภายในระยะเวลาที�กาํหนด และแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนไดอ้ยา่งมคีณุภาพ
สามารถดาํเนนิการแลว้เสรจ็ แจง้ผลการแกไ้ขป�ญหาใหก้บัผูร้อ้งเรยีนทราบ คดิเป�นรอ้ยละ 100



ลดขั�นตอน ลดระยะเวลาการปฏบิตังิาน โดยไมใ่ชง้บประมาณ

การปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน



การจดัเกบ็ บนัทกึ และรายงานข้อมลู

การปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน

https://forms.gle/zfiQWfAVrgqtGjvg7
https://forms.gle/zfiQWfAVrgqtGjvg7
https://docs.google.com/document/d/1_U_TA6h7n2LBY3ibg40pfUOMrQDQkUw0R4_z_WIuYKc/edit?usp=sharing


สถิติรายงานผลการปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
Data Visualization

https://app.powerbi.com/links/VwAMhoCVGz?ctid=c1542126-0b6c-4c45-980c-b7c98b2afee3&pbi_source=linkShare&bookmarkGuid=5ba701f0-ca87-47b5-8518-861615dc962f
https://lookerstudio.google.com/s/pX5qoY6h_d0


สถิติรายงานผล ทบทวนกระบวนการรบัฟ�งเสียงของลกูคา้

การประเมนิผล  เพื�อประเมนิความต้องการ ความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ รวมถงึชอ่งทางและวธิกีารรบัฟ �งเสียงที�มปีระสิทธผิล 

https://lookerstudio.google.com/reporting/3a2cef59-0c4e-46bb-a5d3-6468ec1e2348


การดําเนินการตมหลักธรรมาภิบาล (ต่อ)03
เป�ดเผยขอ้มลูสาธารณะ อยา่งโปรง่ใสทั�งขั�นตอนการดาํเนนิงานและการรายงานผล

การเป�ดเผยข้อมูล

การจดัการขอ้รอ้งเรยีน

https://library.kku.ac.th/527/


การขยายผล



2558 2559 2560 2561 2563 2564 2565 2566

นํา Crowdsourcing
มาใชใ้นการรบัฟ�ง
เสียงผู้ใชบ้รกิาร

ห้องสมุด 

การขยายผล
นาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นพฒันากระบวนการรบัฟ �งความคดิเหน็ ความตอ้งการ ข้อรอ้งเรยีนเรยีน ขอ้เสนอแนะของผูร้บับรกิารและผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสีย

พัฒนาระบบตอบ
คาํถามอตัโนมัติ
Chatbot ในชื�อ

“สินสมุด” บนเว็บไซต์

นํา Power BI มาใช้
ในการนําเสนอข้อมูล
รายงานการรบัฟ�ง

เสียงของผู้ใชบ้รกิาร

พฒันาระบบการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีน
และต่อยอดไปสู่ FAQ 

ปรบัมาใช ้LINE Messaging
API และใช ้LINE BOT ใน
การตอบคาํถามอตัโนมัติ
และสรา้ง Gen QR Code

เพื�อเขา้ใชบ้รกิารผ่าน Line   

พฒันา Chatbot AI
ด้วยเครื�องมือ
Dialogflow

รางวัลระดบัดเีดน่
ผลงาน "การรบัฟ�งเสียงของ
ลกูคา้ (VoC)" สู่ "การสรา้ง

นวตักรรมบรกิาร (Chat bot)"
PULINET#7 

พฒันา digital badges ส่ง
เสรมิการเรยีนรูแ้ละการทํา
กจิกรรมหรอืใชบ้รกิารหอ้ง

สมุดผ่านระบบออนไลน์ 

นํา Google Data Studio
มาใชใ้นการรายงานสถติิ

งานประชาสัมพนัธบ์น
เวบ็ไซต์สํานักหอสมุด

รางวลัระดบัดเีดน่
ผลงาน "Library Co-creation

via Crowdsourcing"
PULINET#8 

รางวลัชนะเลศิ
โครงการแนวปฏบัิติที�ดี

(Good Practice)
ม.ขอนแกน่ โครงการการ
พฒันาระบบงาน เพื�อเพิ�ม
ประสิทธภิาพการบรหิาร

จดัการขอ้รอ้งเรยีน สํานัก
หอสมุด มหาวทิยาลยั

ขอนแกน่



89.7%

Human Chatbot

Jan Feb Mar Apr May June July Aug
0

100

200

300

400

500

ผู้ปฏบัิติงาน (คน)  

2,485
การใชง้านทั�งหมด

276
จาํนวนเฉลี�ย/เดือน

สถติทิี�ผูใ้ชโ้ตต้อบกบั KKU Library Chatbot (ทดแทนการตอบคาํถามแทนมษุย ์100%)

ความพงึพอใจในภาพรวม (รอ้ยละ)

ชั�วโมงทํางาน

เปรยีบเทียบกบัการตอบคาํถามผ่านทาง Chatbot AI ใน
เดือนเดียวกนัของ 2 ป� (ป� 2565 และ ป� 2566) 

3จาํนวน
การตอบ
สูงขึ�น

เท่า

กอ่นใช ้
Chatbot AI

2
180

/เดือน/คน

1
ผู้ปฏบัิติงาน (คน)  

3
ชั�วโมงทํางาน

/เดือน/คน

หลงัใช ้
Chatbot AI

ครั�ง ครั�ง

https://dialogflow.cloud.google.com/#/agent/chat-dqvp/intents


ถา่ยทอดและสอนงานใหแ้กเ่พื�อนรว่มงาน แบง่ป�นความรูจ้นสามารถพฒันาระบบมาใชง้านรว่มกนัทั�งองคก์รไดโ้ดยไมไ่ดใ้ชง้บประมาณในการพฒันาระบบ
ซึ�งเป�นระบบที�มผีลกบัองคก์รสูงแตล่งทนุตํ�า จนเป�นแหลง่เรยีนรูศึ้กษาดงูานแกห่นว่ยงานภายในและภายนอกมหาวทิยาลยั ดา้นการบรหิารจดัการงาน
ดา้นสื�อสารองคก์รตามแนวทาง TQA ซึ�งมกีระบวนการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนเป�นประเดน็ที�ไดร้บัความสนใจ
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สํานกัวทิยบรกิาร มหาวทิยาลยัอบุลราชธานีสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่ กองสื�อสารองคก์ร มหาวทิยาลยัขอนแกน่



ได้รบัการคัดเลอืกใหน้าํเสนอผลงานเวทรีะดบัชาต ิการประชมุ THAILAND
QUALITY CONFERENCE & The 17th Symposium on TQM Best-Practices
in Thailand ในหวัขอ้ การลดขั�นตอนดว้ยการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนการ
จดัการข้อรอ้งเรยีน ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัขอนแกน่ 

ในระดบัเวทนีานาชาติไดร้ว่มนาํเสนอผลงาน
Analysis on the Complaints of Academic Library
Users: A Case of Khon Kaen University Library
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การบรหิารจดัการข้อรอ้งเรยีนดังกลา่ว ได้ถกูนาํไปใชเ้ป�นตน้แบบและกลา่วถงึการดาํเนนิ
งานการบรหิารจดัการข้อรอ้งเรยีนของสํานกัหอสมดุที�สามารถดาํเนนิการไดเ้ป�นอย่างดจีาก
กองกฏหมาย สํานกังานอธกิารบดี ได้ยกตวัอย่างหนว่ยงานที�ดาํเนนิงานไดด้ใีนการอบรมส่ง
เสรมิความรูค้วามเขา้ใจเกี�ยวกบักฎหมายการป�องกนัและ ปราบปรามการทจุรติคอรร์ปัชั�นให้
แกผู่บ้รหิารและผูป้ฏบิติังานของมหาวทิยาลยัขอนแกน่ เรื�อิง “ การป�องกนัการกระทาํผดิ
เกี�ยวกบัการขัดกนัแหง่ผลประโยชน”์
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Website : กองกฎหมาย สํานกังานอธกิารบดี มหาวทิยาลยัขอนแกน่
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https://complaint-lawdivision.kku.ac.th/auth/login
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Thank You
หน่วยประชาสัมพนัธแ์ละลกูค้าสัมพนัธ ์
งานแผนยทุธศาสตรแ์ละเทคโนโลยีสารสนเทศ
สํานักหอสมดุ มหาวทิยาลัยขอนแกน่


