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การแลกเปลี่ยนเรียนรู้และแบ่งปนัประสบการณ์การท างานร่วมกัน 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

KKUL Open House 2018 
“Innovation Device for Customer Engagement (ID4CE)” 

การพัฒนานวัตกรรมเพ่ือสร้างความผูกพันกับผู้ใช้บริการ 
 
ชื่อผลงาน Using big data to improve customer engagement, Khon Kaen University Library 
เจ้าของผลงาน/หน่วยงานที่สังกดั นางสาวอัคริมา สุ่มมาตย์ และนางสาวนิติยา ชุ่มอภัย 
ประเภทผลงาน  ท าเครื่องหมาย  ในหัวข้อท่ีตารางกับเนื้อหาของผลงานท่ีสดุเพียงหัวข้อเดียว 
 การบริการสารสนเทศ การบรหิารลูกคา้สัมพันธ์ (CRM) 
 
ข้อมูลเกี่ยวกับผลงาน 
ลักษณะของผลงาน 

 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น น าหลักการบริหารจัดการด้วย
ข้อมูลจริง โดยใช้ปริมาณข้อมลูมหาศาล (Big Data) มาเพื่อพัฒนา
บริการให้ตรงตามความต้องการของผูัใช้บริการนอกจากน้ัน ยังน า
หลักการ Customer Engagement มาใช้ในการสร้างความผู้พันกับ
ผู้ใช้บริการ โดยประยุกต์หลักการดังนี้ 

1. Modal การน าข้อมูลทีม่ีในฐานข้อมูลมาสังเคราะห์หา
กลุ่มลูกค้าที่แท้จริง 

2. Measure การน าข้อมลูลูักค้ามาส ารวจความพึงพอใจ  
3. Analyze การวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมและแนวโน้ม และ

หาสาเหตุที่ท าให้เกิดความผูกพันหรือไมผู่กพันกับ
ห้องสมุด 

4. Design การออกแบบ กระบวนการสร้างความผูกพัน 
5. Engage การสร้างความผูกพันกับลูกค้า และบุคลากรผู้ให้บริการ 
6. Monitor  การตรวจสอบ ติดตามวัดผล  

 
วิธีด าเนินการ (How to)   

1. Modal การน าข้อมลูผู้ใช้บริการส านักหอสมุดทีม่ีข้อมูลจ านวนมากมาย (Big Data) ที่มี
อยูใ่นฐานข้อมูลระบบห้องสมุดอตัโนมัติ (Walai AutoLib) ข้อมลู ณ วันท่ี 27 มิถุนายน 
2561  จ านวน 60,403 รายการ มาท าการสังเคราะห์หากลุ่มลูกค้าที่แท้จริง โดยก าหนดและ
แบ่งกลุ่มลูกค้าให้ชัดเจน  7 กลุ่ม ได้แก่  1) บุคลากร ได้แก่ อาจารย์,นักวิจยั และบุคลากร
สนับสนุน 2) นักศึกษาระดับปรญิญาตรี 3) นักศึกษาระดับบณัฑิตศกึษา  4) นักศึกษานานาชาติ 5) 
ศิษย์เก่าและผู้เกษยีณอายรุาชการ ม.ขอนแก่น 6) บุคคลภายนอก 7) นักเรียน  และน ามา
สังเคราะห์ข้อมูล โดยตรวจสอบขอ้มูลผู้ใช้บริการที่มีสถานะปกติ คอืยังคงเป็นสมาชิกห้องสมดุอยู ่
และมีข้อมลู ช่ือ-นามสกลุ สถานภาพ สังกัด และอีเมล์ ครบถ้วน เพื่อหาลูกค้าที่แท้จริง พบว่ามี
ข้อมูลสมาชิกปกติเหลือ 12,083 รายการ (ดังภาพ)  จากจ านวน 60,043 รายการ 
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2. Measure น าข้อมลูลูักคา้ที่แท้จริงมาส ารวจความพึงพอใจและการรับรู้ข่าวสารประชาสัมพันธ์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
ผ่านการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ https://goo.gl/forms/vExqjvPkO1hTTymS2 และการส่งอีเมลข์องผู้ใช้ที่แท้จริง  จากการสังเคราะห์
ข้อมูลข้างต้นทั้ง 7 กลุ่ม โดยวิธีสุม่ จ านวน 1567 รายการ พบว่ามีอีเมล์ที่ถูกตีกลับ ซึ่งหมายถึงข้อมูลผู้ใช้ไม่ถูกต้องจ านวน 893 รายการ 
คงเหลือข้อมูลผู้ใช้ที่ถูกส่งแบบส ารวจจ านวน 671 รายการ มีผูต้อบแบบส ารวจกลับมาจ านวน 398 รายการ คิดเป็นร้อยละ 59.3 (เก็บข้อมูล
ระหว่างวันท่ี 9-18 กรกฎาคม 2561 โดยนักศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพ กลุ่ม 4 สาขาวิชาสารสนเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตรแ์ละ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น)   
 
3. Analyze จากการส ารวจส ารวจความพึงพอใจ และการรับรู้
ข่าวสารประชาสมัพันธ์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้
น ามาวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมแนวโน้มและหาสาเหตุที่ท าให้เกดิ
ความผูกพันกัหบ้องสมุดหรือไม่ พบว่า นักศึกษาระดับปรญิญาตรี
คือผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ที่ตอบแบบส ารวจ (ร้อยละ 51.8)  และ
ร้อยละ 75.1 รับข้อมูลข่าวสารจากการประชาสัมพันธ์ของ
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผ่านช่องทางการสื่อสาร
จากช่องทาง อินเตอร์เนตและสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ Website 
/E-mail / YouTube / Line / Facebook / Twitter / จดหมาย
ข่าวออนไลน์ และรับรู้ผ่านสื่อวิทยุน้อยท่ีสุดเพียง ร้อยละ 
0.3  ช่วงเวลา 16.00-20.00 น. เป็นช่วงเวลาที่สะดวกในการรับทราบข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธส์ านักหอสมุดมากถึงร้อยละ 45.5  ส่วน
ช่องทางอินเตอร์เนตและสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ Website /E-mail / YouTube / Line / Facebook / Twitter / จดหมายข่าว
ออนไลน์  เป็นช่องทางการประชาสัมพันธ์ของส านักหอสมดุที่มผีลต่อการรับรู้ของผู้ใช้บริการได้เปน็อย่างดีมากที่สุด และผู้ใช้มีความพึง
พอใจในด้านความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลประชาสมัพันธ์และข่าวสารของทางส านักหอสมุด ข้อมูลที่ได้รับตรงต่อความต้องการของผู้ใช้ 
ข้อมูลข่าวสารน่าสนใจและมีประโยชน์ และมีช่องทางการประชาสัมพันธ์มีความหลากหลายตรงต่อความต้องการของผู้ใช้  

 
 

https://goo.gl/forms/vExqjvPkO1hTTymS2
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4. Design จากนั้นน าผลการวิเคราะห์มาออกแบบ กระบวนการสรา้งความผูกพัน โดยการปรับปรุงกระบวนการในสร้างความผูกพัน โดยน าผล
จากการวิเคราะห์ข้อมลูการส ารวจการรับรู้ข้อมูลการการประชาสมัพันธ์มาปรับใช้ ในมิติช่องทางในการรับรู้ข้อมูลกรประชาสัมพันธ์ผ่าน สื่อ
สังคมออนไลน์ Facebook Fanpage ของส านักหอสมุด  อาทิเช่น ปรับเปลีย่นเวลาในการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่าน สื่อสังคมออนไลน์ 
Facebook พบว่ามียอดการเข้าถึงข้อมูลที่สูงข้ึนอย่างเห็นได้ชัด 
 

                              
ก่อนการออกแบบปรับปรุงกระบวนการในสร้างความผูกพัน หลังการออกแบบปรับปรุงกระบวนการในสร้างความผูกพัน 
 
5. Engage ภารกิจประชาสัมพันธ์และลูกคา้สัมพันธ์ได้ปรับกลยุทธ์ในการประชาสมัพันธ์โดยพยายามสร้างบริการที่แตกตา่งจากท่ีอื่น อาทิ 
การจัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์ในรูปแบบ Augmented Reality Brochure เป็นเทคโนโลยีที่น าเอาภาพเสมือน 3 มิติจ าลองเข้าสู่โลกจริง
ผ่านกล้องและมีการประมวลผลโดยการท าให้วัตถุ 3 มิติ (ภาพเสมือน)ทับซ้อนเข้ากันกับภาพจริงเป็นภาพๆเดียว อีกทั้งยังสามารถเพิ่มเสียง
เข้าไป  ท าให่ัแผ่นพับมีความแตกต่าง และน่าสนใจ เกิดความประทับใจได้มากขึ้นกว่าเดิม รวมถึงการระบบ KKUL Digital Badge  การ
สร้างกิจกรรมในรูปแบบออนไลน์แบบใหม่เป็นท่ีแรกของห้องสมุดในประเทศไทย โดยใช้ระบบการเรยีนรู้และการให้เขม็สญัลักษณ์ดิจติอล 
(digital badges) จากการเรียนรูแ้ละการท ากจิกรรมหรือใช้บริการห้องสมุดผ่านระบบออนไลน์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพตัวอย่าง Augmented Reality Brochure                            ระบบ KKUL Digital Badge  
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6. Monitor  การตรวจสอบ ติดตามวัดผล การด าเนินงานดา้นการ
ประชาสมัพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ

และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ใช้บริการ ผ่านการรายงานผลการด าเนินงาน
ให้ผู้บริหารทราบเป็นประจ าทุกเดอืน 3 ด้านได้แก่ งานประจ า งานใหม่ที่
ด าเนินการแล้วเสร็จ และงานท่ีก าลังด าเนินการ ซึ่งจะเป็นการรายงานการ
รับรู้ข้อมลูของลูกค้าให้ผู้บริหารรับทราบ  
 

 
 
ผลสัมฤทธิ์ : ที่ผ่านมาห้องสมุดยังไม่เคยมีการจัดการข้อมูลลูกค้าที่เป็นระบบ และข้อมลู
ลูกค้าจ านวนมากถูกเก็บไว้หลายแห่ง ไม่มีศูนย์กลางข้องข้อมูลลกูค้า ซึ่งสิ่งส าคัญใน
กระบวนการการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (Customer Engagement) คือห้องสมดุต้อง
เห็นความส าคัญของการจดัการข้อมูลลูกค้า หากห้องสมดุไม่มีข้อมลูลูกค้าท่ีครบถ้วน อาจ
ก่อให้เกิดปัญหาในอนาคต การสังเคราะห์ข้อมูลเพื่อหาข้อมูลลูกคา้ที่แท้จริงท่ีมีตัวตนและมี
ข้อมูลที่ครบถ้วน จะน าไปสู่การสื่อสารกับผู้ใช้บริการที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จากการ
สังเคราะห์ข้อมูลในครั้งนี้พบว่า ข้อมูลที่มีในฐานข้อมูลระบบหอ้งสมุดอัตโนมัติ (Walai 
AutoLib) จ านวน 60,403 รายการ พบว่ามีข้อมูลสมาชิกปกตเิหลือเพียงร้อยละ 20 ( 12,083 
รายการ )  ซึ่งท าให้ห้องสมุดมขี้อมูลลูกค้าท่ีเป็นปัจจุบันมากยิ่งขึ้น น าไปสู่การสื่อสารกับ
ลูกค้าได้ถูกต้องมากยิ่งข้ึน  
 

ความภาคภูมิใจ : การปรับกลยทุธ์ในการประชาสมัพันธ์ทั้งช่องทางการ
สื่อสารที่ตรงกับการรับรู้ของผู้ใช้บริการ และช่วงเวลาที่เหมาะสมต่อการ
รับรู้ มผีลให้ยอดการเข้าถึงของสือ่สังคมออนไลน์ของส านักหอสมดุ ที่เป็น

ช่องทางหลักในการประชาสัมพันธ์มีการเติบโตไปในทิศทางที่ดี 
ส านักหอสมุดเลือกวธิีการสื่อสารทีต่รงกับการรบัรู้ของผู้ใช้บริการ 

ตัวอย่างเช่น ในกลุ่มนักศึกษาระดบัปริญญาตรีและบณัฑติศึกษา ตอ้งการ
การสื่อสารผ่าน สื่อสังคมออนไลน ์ ในกลุ่มอาจารย์ บุคลากร ต้องการการ
สื่อสารผ่านช่องทางเวปไซต์ของส านักหอสมุด เป็นต้น จะช่วยรักษากลุ่ม
ลูกค้าของส านักหอสมุดไว้ได้เป็นอย่างดี  

 
 

ปัจจัยแห่งความส าเร็จ และความยั่งยืน : การน าข้อมูลลูกค้าท่ีมีจ านวนมาก (Big Data) มาวิเคราะห์สังเคราะห์เพื่อหาลูกค้าท่ีแท้จริง และ
การน าหลักการ Customer Engagement มาปรับปรุงกระบวนการใช้ในการสร้างความผูกพันกับผูใ้ช้บริการ ท าให้เราทราบข้อมลูลูกค้าที่
เป็นปัจจุบัน ผนวกกับการส ารวจการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ท าให้ห้องสมุดทราบข้อมูลของผู้ใช้บริการ ลกูค้าเป็นผู้ก าหนดรูปแบบและแนวทาง
ในการประชาสมัพันธ์ เป็นการรับข้อมูลจากลูกค้า ที่จะสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงบรกิารให้ตรงกับความต้องการของลกูค้า
อีกที โดยมีการสื่อสารกับลูกค้าได้ตลอดเวลาผ่านหลายๆ ช่องทาง ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงองค์กรไดส้ะดวกในช่วงเวลาที่ตรงกับความ
ต้องการหรือพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิาร ซึ่งช่วยให้ห้องสมุดทราบถึงผลตอบรับจากลูกค้า อันเป็นสิ่งส าคญัในการพัฒนาบริการได้ทันท่วงที 
 


