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สำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่นสำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น  
และหอสมุดและคลังความรู้ มหาวิทยาลัยมหิดลและหอสมุดและคลังความรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล

การเสวนาเรื่องการเสวนาเรื่อง

29 สิงหาคม 2567



หน่วยประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ 
งานแผนยุทธศาสตร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ

สำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น

อัคริมา สุ่มมาตย์
หัวหน้าหน่วย

ประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์

นิติยา ศรีวรเดชไพศาล
นักเอกสารสนเทศชำนาญการ



หน่วยประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์

กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์
การจัดการเสียงของลูกค้า 
การจัดการข้อร้องเรียน

การผลิตสื่อประชาสัมพันธ์
การเขียนข่าว

การสื่อสารองค์กร

สำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านต่างๆ
ร้อยละความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้
บริการแต่ละกลุ่ม

การจัดทำของที่ระลึก
การสำรวจอัตลักษณ์

การทำ Content Marketing

ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)ประชาสัมพันธ์ (PR)

โครงการตามแผนยุทธศาสตร์Branding & 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

ข้อมูลพื้นฐาน



สำรวจความคิดเห็น

จดหมาย/บันทึกข้อความ

กล่องรับฟังความคิดเห็น

เว็บไซต์

อีเมล์

สื่อสังคมออนไลน์

แบบรับข้อร้องเรียน

ระบบ Crowdsourcing

Face to Face

Focus Group

ประชุม/สัมมนา
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วิธีสื่อสารและรับฟังเสียงของผู้รับบริการ

วิธีการสื่อสาร ความถี่ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8

C1 อาจารย์/ นักวิจัย/บุคลากร

C2 นักศึกษาระดับปริญญาตรี

C3 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา

C4 นักศึกษานานาชาติ

C5 บุคคลภายนอก

C6 เครือข่ายในจังหวัด/เครือข่ายห้องสมุด

C7 ศิษย์เก่าและผู้เกษียณอายุราชการ

C8 ลูกค้าในอนาคต เช่น นักเรียน



VOICE 
MANAGEMENT



หน่วยประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ได้รับมอบหมายเป็น
ผู้รับผิดชอบหลักในการบริหารจัดการด้านการรับฟังเสียง
ของลูกค้า ให้สามารถแก้ปัญหาให้ทันท่วงที พร้อมทั้งติดตาม
และรายงานผลโดยตรง

นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการจัดการรับฟังความต้องการของ
ผู้รับบริการ ข้อร้องเรียนเรียน ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและ         
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นศูนย์กลางในการรับฟังสียงของลูกค้า

การบริหารจัดการงานด้านสื่อสารองค์กรตามแนวทาง TQA และ
ทบทวน ติดตามรวมถึงการปรับปรุงกระบวนการตามเกณฑ์การ
ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสการดำเนินงานของหน่วยงานของ
รัฐ (ITA) 

เสียงของลูกค้าหรือผู้รับบริการ

กระบวนการเปิดรับฟังข้อมูล

การบริหารจัดการเสียงของลูกค้า



กระบวนการในการรับฟังเสียงของลูกค้า 
สำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น

การประเมินผล เพื่อประเมินความต้องการ ความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ รวมถึงช่องทางและวิธีการรับฟั งเสียงที่มีประสิทธิผล 

สรุปเป็นสถิติรายงานผู้บริหารรายเดือน รายไตรมาส และปีงบประมาณ

ออกแบบและปรับปรุงกระบวนการบริการ มีช่องทางในการรับฟั งเสียงของลูกค้า และข้อร้องเรียน
ทั้งรูปแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ

1) บุคลากร : อาจารย์/นักวิจัย/บุคลากร
2) นักศึกษา : นักศึกษาปริญญาตรี/บัณฑิตศึกษา/นานาชาติ

3) บุคคลภายนอก เครือข่ายห้องสมุด ศิษย์เก่าและผู้เกษียณอายุราชการ
บุคคลทั่วไป ลูกค้าในอนาคต เช่น นักเรียน

บันทึกข้อมูลการ ให้บริการ การดำนินการจัดการ เพื่อแนวทางในการ
บริหารจัดการเสียงของลูกค้าที่ได้ดำเนินการไป 

ทบทวนกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า

วิเคราะห์สารสนเทศ

การใช้เสียงลูกค้ากำหนดช่องทางในการรับฟัง

การจำแนกกลุ่มลูกค้า

รับฟังเสียงลูกค้า



การจำแนกกลุ่มลูกค้า

บุคคลภายนอก

88%

10% 2%

นักศึกษา

อาจารย์ บุคลากร มข.

ยืมโน้ตบุ๊ก
การเข้าใช้บริการ
เวลาทำการ

12%
10%
8%

สมัครสมาชิก

การเข้าใช้บริการ

ยืมต่อ

31%

19%
5%

Download Fulltext

ขอ Class ID

ยืมหนังสือ

15%

11%

11%

เสียงจากผู้รับบริการ

ในปี 2567



มาติดต่อด้วยตนเอง
ณ สำนักหอสมุด

Facebook  :
facebook.com/KKULib

จดหมายส่งถึง
สำนักหอสมุด

กำหนดช่องทางในการรับฟัง

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

Line Official 
@KKULib 

แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน
บนเว็บไซต์

กล่องรับเรื่องร้อง
เรียนการทุจริต 

โทรศัพท์ 
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


ลักษณะการให้บริการ 
ประเภทของผู้ใช้บริการ 
ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 
ประเภทของบริการที่สอบถาม 

ข้อมูลการให้บริการ

รับฟังเสียงลูกค้าและรวบรวมข้อมูล

การดำเนินการจัดการ
แจ้งกลับผู้ใช้บริการ
ส่งต่อดำเนินการแก้ไข
รายงานผู้บริหาร

บันทึกข้อมูลประจำเดือน

https://forms.gle/zfiQWfAVrgqtGjvg7


สถิติรายงานผล วิเคราะห์สารสนเทศ

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


สถิติรายงานผล การใช้เสียงลูกค้า

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


LIBRARY 
CRM
เสียงลูกค้าสำคัญแค่ไหน?



การรับฟังเสียงผู้ใช้บริการตามแนวทาง TQA



Crowdsourcing 

Crowdsourcing เป็นการรวมกันของคำว่า 
Crowd+Outsourcing คือการกระจายปัญหาไปยังกลุ่มคน
เพื่อค้นหาคำตอบ และวิธีการในการแก้ปัญหาในประเด็น
ปัญหาต่างๆ เพื่อจะนำข้อมูลไป แก้ไข ปรับปรุงการให้

บริการของสำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่นให้ดียิ่งขึ้น 

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


Crowdsourcing 



การจัดการข้อร้องเรียน

สรุปรายการจัดการข้อร้องเรียน

แจ้งกลับผู้ร้องเรียน

การรับข้อร้องเรียน

แจ้งผู้ที่เกี่ยวข้องแก้ไข

รวบรวมและบันทึกพิจารณาแยกประเภท/ความรุนแรง

ระบบการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า โดยร่วมสร้างทัศนคติให้บุคลากรมองเป็นโอกาสในการปรับปรุงผลการดำเนินการของห้องสมุด 





มีช่องทางการรับข้อร้องเรียน มีผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียน มีรายงานสรุปผล และเปิดเผยข้อมูลอย่างโปร่งใสผ่าน
เว็บไซต์สำนักหอสมุด อีกทั้งการบริหารจัดการข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนด และแก้ไขข้อร้องเรียนได้อย่างมีคุณภาพ
สามารถดำเนินการแล้วเสร็จ แจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้องเรียนทราบ คิดเป็นร้อยละ 100



ลดขั้นตอน ลดระยะเวลาการปฏิบัติงาน โดยไม่ใช้งบประมาณ

การปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน



การจัดเก็บ บันทึก และรายงานข้อมูล

การปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

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


สถิติรายงานผลการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
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 ทบทวนกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า

การประเมินผล  เพื่อประเมินความต้องการ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ รวมถึงช่องทางและวิธีการรับฟั งเสียงที่มีประสิทธิผล 

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


การดำเนินการตมหลักธรรมาภิบาล (ต่อ)03
เปิดเผยข้อมูลสาธารณะ อย่างโปร่งใสทั้งขั้นตอนการดำเนินงานและการรายงานผล

การเปิดเผยข้อมูล

การจัดการข้อร้องเรียน

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


การขยายผล



2558 2559 2560 2561 2563 2564 2565 2566

นำ Crowdsourcing
มาใช้ในการรับฟัง
เสียงผู้ใช้บริการ

ห้องสมุด 

การขยายผล
นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในพัฒนากระบวนการรับฟั งความคิดเห็น ความต้องการ ข้อร้องเรียนเรียน ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

พัฒนาระบบตอบ
คำถามอัตโนมัติ
Chatbot ในชื่อ

“สินสมุด” บนเว็บไซต์

นำ Power BI มาใช้
ในการนำเสนอข้อมูล
รายงานการรับฟัง

เสียงของผู้ใช้บริการ

พัฒนาระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน
และต่อยอดไปสู่ FAQ 

ปรับมาใช้ LINE Messaging
API และใช้ LINE BOT ใน
การตอบคำถามอัตโนมัติ
และสร้าง Gen QR Code

เพื่อเข้าใช้บริการผ่าน Line   

พัฒนา Chatbot AI
ด้วยเครื่องมือ
Dialogflow

รางวัลระดับดีเด่น
ผลงาน "การรับฟังเสียงของ
ลูกค้า (VoC)" สู่ "การสร้าง

นวัตกรรมบริการ (Chat bot)"
PULINET#7 

พัฒนา digital badges ส่ง
เสริมการเรียนรู้และการทำ
กิจกรรมหรือใช้บริการห้อง

สมุดผ่านระบบออนไลน์ 

นำ Google Data Studio
มาใช้ในการรายงานสถิติ

งานประชาสัมพันธ์บน
เว็บไซต์สำนักหอสมุด

รางวัลระดับดีเด่น
ผลงาน "Library Co-creation

via Crowdsourcing"
PULINET#8 

รางวัลชนะเลิศ
โครงการแนวปฏิบัติที่ดี

(Good Practice)
ม.ขอนแก่น โครงการการ
พัฒนาระบบงาน เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหาร

จัดการข้อร้องเรียน สำนัก
หอสมุด มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น



89.7%

Human Chatbot

Jan Feb Mar Apr May June July Aug
0

100

200

300

400

500

ผู้ปฏิบัติงาน (คน)  

2,485
การใช้งานทั้งหมด

276
จำนวนเฉลี่ย/เดือน

สถิติที่ผู้ใช้โต้ตอบกับ KKU Library Chatbot (ทดแทนการตอบคำถามแทนมุษย์ 100%)

ความพึงพอใจในภาพรวม (ร้อยละ)

ชั่วโมงทำงาน

เปรียบเทียบกับการตอบคำถามผ่านทาง Chatbot AI ใน
เดือนเดียวกันของ 2 ปี (ปี 2565 และ ปี 2566) 

3จำนวน
การตอบ
สูงขึ้น

เท่า

ก่อนใช้ 
Chatbot AI

2
180

/เดือน/คน

1
ผู้ปฏิบัติงาน (คน)  

3
ชั่วโมงทำงาน

/เดือน/คน

หลังใช้ 
Chatbot AI

ครั้ง ครั้ง

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


ถ่ายทอดและสอนงานให้แก่เพื่อนร่วมงาน แบ่งปันความรู้จนสามารถพัฒนาระบบมาใช้งานร่วมกันทั้งองค์กรได้โดยไม่ได้ใช้งบประมาณในการพัฒนาระบบ
ซึ่งเป็นระบบที่มีผลกับองค์กรสูงแต่ลงทุนต่ำ จนเป็นแหล่งเรียนรู้ศึกษาดูงานแก่หน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ด้านการบริหารจัดการงาน
ด้านสื่อสารองค์กรตามแนวทาง TQA ซึ่งมีกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนเป็นประเด็นที่ได้รับความสนใจ

การขยายผล

สำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีสำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ กองสื่อสารองค์กร มหาวิทยาลัยขอนแก่น



ได้รับการคัดเลือกให้นำเสนอผลงานเวทีระดับชาติ การประชุม THAILAND
QUALITY CONFERENCE & The 17th Symposium on TQM Best-Practices
in Thailand ในหัวข้อ การลดขั้นตอนด้วยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการ
จัดการข้อร้องเรียน ของสำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ในระดับเวทีนานาชาติได้ร่วมนำเสนอผลงาน
Analysis on the Complaints of Academic Library
Users: A Case of Khon Kaen University Library

การขยายผล



การบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าว ได้ถูกนำไปใช้เป็นต้นแบบและกล่าวถึงการดำเนิน
งานการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของสำนักหอสมุดที่สามารถดำเนินการได้เป็นอย่างดีจาก
กองกฏหมาย สำนักงานอธิการบดี ได้ยกตัวอย่างหน่วยงานที่ดำเนินงานได้ดีในการอบรมส่ง
เสริมความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกฎหมายการป้องกันและ ปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่นให้
แก่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยขอนแก่น เรื่ิอง “ การป้องกันการกระทำผิด
เกี่ยวกับการขัดกันแห่งผลประโยชน์”
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Website : กองกฎหมาย สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยขอนแก่น
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https://complaint-lawdivision.kku.ac.th/auth/login


การขยายผล





Thank You
หน่วยประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ 
งานแผนยุทธศาสตร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ
สำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น


