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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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1.บทสรปุของผูบ้รหิาร
2.ขอ้มลูเกี�ยวกบับรษิทัและหน่วยงาน
3. การเรยีนรู้ ความคาดหวงั ของ "ลกูคา้ของกระบวนการที�นําเสนอ" 

4. กระบวนการและวธิปีฏบิตัใินอดตี
5. กระบวนการและวธิปีฏบิตัทิี�ไดป้รบัปรงุใหม่
6. การวดัและวเิคราะหค์ณุภาพของผลการทาํงาน และประโยชน์ที�ไดร้บั
7. ปัญหา อุปสรรค และแนวทางในการแกไ้ข
8. ความทา้ทายต่อไป
9. ปัจจยัแหง่ความสาํเรจ็ และความยั �งยนื
10. เอกสารอา้งองิ

หวัข้อนําเสนอ
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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1. บทสรปุของผูบ้ริหาร

3
การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น

             ในการพฒันาสาํนกัหอสมุด เพื�อผลกัดนัมหาวทิยาลยัขอนแก่นใหม้ีผลงานระดบั World จะตอ้งมีการจดัการและบริหารองคก์รที�สอดคลอ้งตามยุค
สมยั โดยการปรับทศันคติของผูใ้ห้บริการโดยให้ผูร้ับบริการเป็นศูนยก์ลางอย่างแทจ้ริง การจดัหาทรัพยากรสารสนเทศที�มีคุณภาพ สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชอ้ย่างครอบคลุมทัRงการเรียนการสอน การวิจยั ตลอดจนโครงการพิเศษต่าง ๆ ของมหาวิทยาลยั การพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศให้ผูใ้ช้
ไดร้ับความสะดวกในการเขา้ถึง เช่น การเพิ�มฐานขอ้มูลระบบดิจิทลั ใหท้ดัเทียมต่างประเทศ/หรือมากกวา่หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัอื�นๆ ในประเทศ พฒันาการ
บริการสารสนเทศผา่น Application ต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ โทรศพัท ์Tablet และอุปกรณ์สื�อสารอื�น ๆ แบบ One content  แต่สามารถจดัการ
สารสนเทศแบบ Multiple platforms การสร้างเครือข่ายความร่วมมือที�เขม้แข็งกบัหน่วยงานอื�นเพื�อให้เกิดการใชท้รัพยากรให้คุม้ค่า การพฒันา
บริการที�สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการรับรู้ที�หลากหลายของผูใ้ช ้และ เป็นห้องสมุดตน้แบบในการบริการห้องสมุดมีชีวิต มีความยืดหยุน่ มีความเคลื�อนไหว
ตอบสนองต่อสังคมที�เปลี�ยนไป มีการปรับปรุง และสร้างบรรยากาศในการแสวงหาความรู้แบบยั�งยืน การประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานในเพื�อให้
สามารถเป็นแหล่งทรัพยากรที�หน่วยงานในมหาวิทยาลยัสามารถนาํไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ การวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จะช่วยให้
หอ้งสมุดประหยดัทรัพยากรภายใน เช่น ประหยดังบประมาณและเวลา เพื�อใหต้อบสนองความตอ้งการจาํนวนลูกคา้ที�เติบโตขึRน
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2.ขอ้มลูเกี%ยวกบับรษิทัและหนว่ยงาน
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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โครงสรา้งองคก์ร

สาํนกัหอสมุด

คณะ
เกษตรศาสตร์ คณะทนัต

แพทยศาสตร์

คณะเทคนิค
การแพทย์

สถาบนัวจิยัและ
พฒันา

คณะพยาบาล
ศาสตร์

คณะ
วศิวกรรมศาสตร์

คณะ
สถาปัตยกรรม

ศาสตร์

คณะ
ศึกษาศาสตร์

คณะ
แพทยศาสตร์

คณะเภสชัศาสตร์

คณะสาธารณสุข
ศาสตร์

คณะสตัว
แพทยศาสตร์

หอ้งสมุดวทิยาเขต
หนองคาย       สํานักหอสมุดมีภารกิจหลักในการให้บริการสารสนเทศแก่ 

อาจารย ์นกัศึกษา นกัวิจยั บุคลากร ของมหาวิทยาลยัขอนแก่น และ
บุคลากรภายนอก
     สํานักหอสมุด มีบุคลากรในสังกัดทัR งสิRน 114 คน ด้านอาคาร
สถานที� ในปัจจุบนัสํานกัหอสมุดประกอบดว้ยหอสมุดกลาง 1 แห่ง 
และห้องสมุดคณะ/สถาบัน/วิทยาเขตอีก 13  แห่ง ในส่วนของ
หอสมุดกลางประกอบดว้ยอาคาร 3 หลงั ไดแ้ก่ อาคาร 1 จาํนวน 4 
ชัRน อาคาร 2 จาํนวน 6 ชัRน และอาคารศูนยส์ารสนเทศ ชัRน 1-3 
     ปัจจุบนัมีทรัพยากรสารสนเทศ  842,522 item  

การสืบค้นบทความอิเล็กทรอนิกส์ ปี 2559 (ระยะเวลา 9 เดือน) 
44,140,431 ครั&ง

การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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Vision: “เป็นแหลง่เรยีนรูช้ั �นเลศิ (Excellent Resources Center) เพื3อ
สนับสนุนมหาวทิยาลยัขอนแกน่ใหเ้ป็นมหาวทิยาลยัวจิัยชั �นนําของโลก”

Value: คา่นยิม (Values) การนําองคก์รอยา่งมวีสิยัทัศน์ การใหค้วามสําคญักบั
ผูร้ับบรกิาร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และคูค่วามรว่มมอื การมุง่เนน้ผลลพัธแ์ละการ
สรา้งคณุคา่ การเรยีนรูข้ององคก์รของแตล่ะบคุคล และ ความรับผดิชอบตอ่
สงัคม

สํานกัหอสมดุ ม.ขอนแกน่
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น



Logo/ชื�อบริษทั

Foundation for TQM Promotion in Thailand
www.ftqm.or.th

ชื�อบทความ

Mission:
1. เป็นแหลง่เรยีนรูข้องคนยคุใหม่ ที3สามารถเขา้ถงึสารสนเทศ ความรู ้ และไดร้ับการ

บรกิารไดอ้ยา่งเสมอภาค ทกุเวลา และทกุสถานที3 (Education)
2. เป็นแหลง่รวบรวมขา่วสารที3ทันสมัย ที3ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถงึไดง้า่ย (Information)
3. เป็นแหลง่ขอ้มลูสารสนเทศและความรูเ้พื3อสนับสนุนการทําวจิัยเพื3อความเป็นเลศิ

(Research)
4. เป็นศนูยก์ลางการศกึษาเพื3อความบนัเทงิ และการพัฒนาตนเอง (Inspiration)
5. เป็นแหลง่รวบรวมความรูท้รัพยส์นิทางปัญญาของมหาวทิยาลยัทกุรปูแบบ

(Intellectual Proper)

สํานกัหอสมดุ ม.ขอนแกน่
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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3. การเรยีนรู ้ ความคาดหวงั ของ "ลกูคา้ของกระบวนการที%
นําเสนอ"

CrowdSource

The process of obtaining needed services, ideas, or 
content by soliciting contributions from a large group of 
people, especially an online community. (Wikipedia)
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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Crowdsourcing

การทํางานที3เกดิมาจากกลุม่
คนจํานวนมาก

ขอ้มลูดจิติอล
ขนาดมหาศาล
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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4. กระบวนการและวธิปีฏบิตัใินอดตี
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● วดัความพงึพอใจจาก Survey Manually แต่ไมไดส้อบถามความตอ้งการของลกูคา้เพื�อนํามาปรบัปรงุผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร

● ออกแบบงานบรกิารและผลติภณัฑจ์ากความตอ้งการมาจากบุคลากรในองคก์ร
● กําหนดเป้าความสาํเรจ็ขององคก์รจากการเกบ็ขอ้มลูดว้ยการจดบนัทกึในกระดาษ ดว้ยตวัชี3วดัที�วดัไดโ้ดยงา่ย เช่นยอด

จาํนวนการยมืหนงัสอื ขอ้มลูไฟล์ excel ที�ไดร้บัจาก publisher ที�สง่ใหเ้พื�อใหท้ราบจาํนวนเขา้ใชง้านฐานขอ้มลู
ออนไลน์

การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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5. กระบวนการและวธิปีฏบิตัทิ ี%ไดป้รบัปรงุใหม่
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● สอบถามความตอ้งการของลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ใหม้สีว่นรว่มในการออกแบบผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (Co-

Creation Productions/Services)
● กําหนดตวัชี3วดัความสาํเรจ็ระดบัองคก์ร ระดบักลยทุธ์ และระดบักระบวนงาน เพื�อสะทอ้นความสาํเรจ็การมุง่สูว่สิยัทศัน์
● จดัทาํระบบสารสนเทศรองรบัขอ้มลูความตอ้งการ พฤตกิรรมลกูคา้ ตวัชี3วดัความสาํเรจ็ ที�มหีลากหลายรปูแบบ จาํนวน

มหาศาล และความเรว็ของการเกดิขอ้มลูดงักลา่วขา้งตน้ ดว้ย Big Data Platform และนํามาวเิคราะห์ (Big Data

Analytics) เพื�อคน้หารปูแบบพฤตกิรรมความตอ้งการที�แทจ้รงิของลกูคา้
● ทบทวนกระบวนงาน และปรบัปรงุเพื�อตอบสนองการเปลี�ยนแปลงและความตอ้งการที�เปลี�ยนแปลงอยา่งรวดเรว็ เพื�อให้

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ตอบสนองความพงึพอใจสงูสดุแก่ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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What would you like us to add more or stop doing a service?

More of self circulation machine More of 24/7 zone area

การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น



Figure 2: Number of User Sessions per day
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การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น

Figure 3:Number of votes per day (Overall total 3,055)
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Figure 4: World map of all votes.

การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น

Figure 5: Number of ideas per day



16Figure 6: Scores of uploaded ideas and original ideas. 
การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น



17Figure 7: Scores of uploaded ideas and original ideas. 
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Value co-creation products and services driven by crowdsourcing framework 
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Figure 9: Increasing percentage of new customers in 4 groups: non-KKU customers, KKU 
networking members, new KKU students and the retirement members
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6.การวดัและวิเคราะหค์ณุภาพของผลการทาํงาน และประโยชน์ที�ได้รบั

1.จํานวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร (walk-in) เพิ3มขึ�น 2557>2558>2559
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2.จํานวนผูร้ับบรกิาร online เพิ3มขึ�น
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3.จํานวนผูย้มืหนังสอืออก (Check-out) เพิ3มขึ�น
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6.การวดัและวิเคราะหค์ณุภาพของผลการทาํงานและประโยชน์ที�ได้รบั

4.ระดบัความพงึพอใจของการใชห้อ้งสมดุที3เพิ3มขึ�น ในชว่ง 3 ปียอ้นหลงั 2556-2558
ภาพรวมหอ้งสมดุทั �งหมด 2556-2558 เพิ3มขึ�น 85.84% 87.60 % และ 89.90 %  
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7. ปญัหา อปุสรรค และแนวทางในการแกไ้ข

การปรับตัวของบรกิารหอ้งสมดุที3ผา่นมา มักมองมมุมองผูร้ับบรกิารไมห่ลากหลาย สํานักหอสมดุ
จงึไดพ้ัฒนาแนวทางรูปแบบใหม่ๆ การใชข้อ้มลูป้อนกลับจากผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ในการปรับปรงุคณุภาพของบรกิารและการสนับสนุนผูร้ับบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ไมว่า่
ขอ้มลูจากในอดตี อนาคตและของคูแ่ขง่ เพื3อใหม้ั3นใจวา่ขอ้รอ้งเรยีนจะไดร้ับการแกไ้ขอยา่งมี
ประสทิธผิลและทันทว่งที และสรา้งเสรมิความพงึพอใจและความผกูพันใหผู้ร้ับบรกิาร

31
การบริการมุ่งเนน้ลูกคา้ดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ จากแหล่งขอ้มูลจากลูกคา้สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัขอนแก่น



Logo/ชื�อบริษทั

Foundation for TQM Promotion in Thailand
www.ftqm.or.th

ชื�อบทความ

8.ความทา้ทายตอ่ไป

ความทา้ทายสํานักหอสมดุที3สําคญัคอืการเปิดโอกาสรับฟังความคดิเห็นที3หลากหลายของ (Stakeholders) ทกุ
สว่นตอ้งมสีว่นรว่ม เพื3อมมุมองที3หลากหลายจะทําใหห้อ้งสมดุสามารถเห็นโอกาสในการพัฒนาบรกิารไดม้ากยิ3งขึ�น ก็ได ้
พยายามพยายามปรับแนวคดิการใหบ้รกิารตามสภาพเศรษฐกจิ สงัคม วัฒนธรรม และเทคโนโลยอียา่งตอ่เนื3อง จงึมคีวาม
ทา้ทายที3ซบัซอ้นมากยิ3งขึ�น อยา่งไรก็ตาม ความทา้ทายเหลา่นี�ถอืเป็นโอกาสในการที3หอ้งสมดุจะไดค้ดิคน้และพัฒนา
วธิกีารใหบ้รกิารในรปูแบบใหม่ ในชว่งไมก่ี3ปีมานี�จะพบวา่ การปรับตวัของบรกิารหอ้งสมดุเพื3อใหส้อดคลอ้งกบัวัฒนธรรม
ความเป็นอยูแ่ละสภาพสงัคมที3เปลี3ยนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว เป็นสิ3งที3ผูป้ฏบิตังิานสารสนเทศใหค้วามสนใจเป็นอยา่งมาก

การบรหิารสํานักหอสมดุใน 4 ปีขา้งหนา้ เป็นการบรหิารงานบนพื�นฐานของภารกจิหลกัที3สภามหาวทิยาลยักําหนด
โดยกําหนดตําแหน่ง (Positioning) ยทุธศาสตรก์ารบรหิารองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัยทุธศาสตรก์ารบรหิาร
มหาวทิยาลยัขอนแกน่ การบรหิารของสํานักหอสมดุในฐานะที3เป็นเครื3องมอืทางยทุธศาสตรท์ี3สําคญัที3สามารถผลกัดนัให ้
มหาวทิยาลยัสามารถสรา้งความเป็นเลศิทางวชิาการ และสนับสนุนการพัฒนามหาวทิยาลยัขอนแกน่ ใหเ้ป็นมหาวทิยาลยั
วจิัยแหง่ชาติ และพัฒนาคณุลกัษณะของบณัฑติที3พงึประสงคแ์ละมุง่สูค่วามเป็นนานาชาติ
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9. ปจัจยัแหง่ความสําเร็จ และความย ั%งยนื

สํานักหอสมดุ ศกึษาความรูค้วามเขา้ใจในความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร ซึ3งถอืเป็นสิ3งที3
สําคญัและจําเป็นในการดําเนนิงานขององคก์ร ซึ3งมหีลากหลายกลุม่ และแตล่ะกลุม่ลกูคา้ก็มี
ความตอ้งการที3แตกตา่งกนั เพื3อใหส้ามารถสรา้งรปูแบบการบรกิารที3ตอบสนองตอ่ความ
ตอ้งการที3แตกตา่งกนัและดําเนนิการบรกิารใหเ้ขา้ถงึกลุม่ผูร้ับบรกิารไดค้รอบคลมุ เขา้ใจ
พฤตกิรรมการใชง้าน สามารถการดแูลและจัดการขอ้รอ้งเรยีนเพื3อใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุ
ถงึแมว้า่การพัฒนาอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลยี คอืความทา้ทายในการพัฒนาการบรกิาร
หอ้งสมดุ อยา่งไรก็ตาม สํานักหอสมดุไดม้กีารพัฒนาสมรรถนะและการปรับเปลี3ยนทัศนคติ
ของผูป้ฏบิตังิานใหย้อมรับความเปลี3ยนเพื3อใหก้ารพัฒนาบรกิารหอ้งสมดุดําเนนิตอ่เนื3อง
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ถาม-ตอบ
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