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บทคัดย่อ 

ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น ให้ควำมส ำคัญกับกำรรับฟังเสียงของผู้รับบริกำรเป็น
หัวใจหลักในกำรด ำเนินงำนมำอย่ำงต่อเนื่อง ในปีงบประมำณ 2558 ได้น ำกลยุทธ์กำรบริหำรจัดกำร
ห้องสมุดให้เป็น “แหล่งเรียนรู้ส ำหรับทุกคน” หรือ KKU Library for All Generation เพ่ือให้ทุกคนมี
โอกำสเข้ำถึงบริกำรและทรัพยำกรสำรสนเทศของห้องสมุดให้ เกิดประโยชน์สูงสุด  ภำรกิจ
ประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์เป็นส่วนงำนหนึ่งในกำรขับเคลื่อนยุทธศำสตร์ให้ส ำเร็จ จึงได้น ำ
ขั้นตอนกำรปรับกลยุทธ์ ในกำรประชำสัมพันธ์และบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ของส ำนักหอสมุด 
มหำวิทยำลัยขอนแก่น โดยให้บุคลำกรจำกทุกกลุ่มภำรกิจมีส่วนร่วมในกิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์มำกยิ่งขึ้น 
ด้วยกำรน ำกระบวนกำร PDCA cycle มำประยุกต์ใช้ในกำรด ำเนินงำน กำรวำงแผนปรับกลยุทธ์กำร
ท ำงำน ให้บุคลำกรทุกกลุ่มภำรกิจมีส่วนร่วมในกำรท ำกิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์ แทรกไปกับกำรท ำงำน
ประจ ำเพ่ือน ำเสนอบริกำรของตนเองแก่ผู้ใช้บริกำรอย่ำงเป็นอิสระ สร้ำงควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
ผู้ใช้บริกำรและผู้ปฏิบัติงำนได้โดยตรง ด้วยกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศเข้ำมำเป็นเครื่องมือในกำร
บันทึก ตรวจสอบ และประเมินผลข้อมูลของผู้ใช้บริกำรให้อยู่บนพ้ืนฐำนกำรบริหำรงำนโดยใช้
ข้อเท็จจริง รวมถึงกำรพัฒนำฐำนข้อมูลลูกค้ำสัมพันธ์ จำกกำรมีส่วนร่วมในทุกหน่วยงำนของบุคลำกรใน
ห้องสมุดท ำให้ได้รับฟังเสียงของผู้ใช้บริกำรด้วยตนเอง และท ำให้เข้ำใจถึงควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร
มำกยิ่งขึ้น อีกทั้งผู้บริหำรให้ควำมส ำคัญและได้ด ำเนินกำรอย่ำงจริงจัง ในกำรปรับเปลี่ยนบริกำรต่ำงๆ
เพ่ือให้สอดรับกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ทั้งกำรปรับเปลี่ยนนโยบำยให้มีควำมยืดหยุ่นมำกยิ่งขึ้น 
กำรปรับเปลี่ยนบริกำรจำกเสียงของผู้รับบริกำร โดยกำรน ำเทคโนโลยีใหม่ๆ มำเพ่ือสนับสนุนให้กำร
ด ำเนินงำนด้ำนลูกค้ำสัมพันธ์เป็นไปอย่ำงมีระบบมำกข้ึนอีกด้วย  

ควำมส ำเร็จสูงสุดคือบุคลำกรตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรบริกำรลูกค้ำ ได้มีโอกำสลงมือ
ปฏิบัติจริง ได้แก้ไขสถำนกำรณ์จริง เข้ำใจบทบำทกำรให้บริกำรที่มีกำรเปลี่ยนแปลงไปจำกเดิม  และที่
ส ำคัญคือเข้ำใจว่ำกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ กำรประชำสัมพันธ์ หรือกำรท ำกำรตลำดของห้องสมุด ไม่ใช่
แค่หน้ำที่ใครคนใดคนหนึ่ง แต่คือหน้ำที่ของบุคลำกรของห้องสมุดทุกคนที่จะสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีกับ
และเกิดควำมพึงพอใจสูงสุดของผู้ใช้บริกำร 
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ค าส าคัญ:  

ลูกค้ำสัมพันธ์, CRM, กำรประชำสัมพันธ์ 

Abstract 

Khon Kaen University Library considers listening to the response of the library 
users as the heart of our service providing. In the year 2015, KKU Library for All 
Generation strategy was used in order to allow everyone easily access to the library 
services and information resources. Public relation and customer relation are the 
mechanic to the strategy to achieve success. Therefore, public relation and customer 
relation strategy are adapted to use in Khon Kaen University Library by encouraging all 
staff from all mission groups to cooperate on customer relation. To make it happen, 
PDCA cycle is applied to use in strategy adjustment. That is all staff from all mission 
groups will cooperate on customer relation while they are working on their regular 
tasks resulting in their independent services presenting to the users. This also directly 
build relationship between the users and the operational staff. Information technology 
is used as a tool to record, investigate, and evaluate users’ response and to get the 
actual management. Moreover, customer relation data base is collected from the 
cooperation that all staff in Khon Kaen University Library listen to users’opinions and 
understand more users’needs. The administrators also concern about this issue and 
seriously deal with it to readjust all services to respond the users’ needs. The policy is 
also adapted to be more flexible, and the services are changed according to the users’ 
opinions by using new technology to support systematical customer relation 
operation.  
 The best achievement is that the staff realize the importance of customer 
service by actually working on it, solving the real problems, and understanding the 
changed role of service providers. The most importance is the understanding that 
customer relation, public relation, and library marketing are not only a staff’s 
responsibility, but it is the responsibility of all staff in the library to build the good 
relationship with users and make them get the highest satisfaction. 

Keyword:  
Customer Relation Management, CRM, Public Relation 
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บทน า 

ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น มีภำรกิจในกำรสนับสนุน
ยุทธศำสตร์ด้ำนกำรพัฒนำกำรบริกำรลูกค้ำและกำรตลำดเพื่อกำรบริกำรที่เป็นเลิศ ไม่ว่ำจะเป็นกำรส ำรวจควำม
ต้องกำรของลูกค้ำ กำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนเพื่อให้เกิดควำมพึงพอใจสูงสุด กำรส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึง
พอใจของผู้รับบริกำร กำรจัดท ำระบบประชำสัมพันธ์และรูปแบบของสิ่งพิมพ์ กำรสร้ำงอัตลักษณ์องค์กร ตลอดจนกำร
มีระบบจัดกำรลูกค้ำสัมพันธ์ ซึ่งในกำรบริกำรลูกค้ำท่ีมีควำมแตกต่ำงตำมกลุ่มของผู้รับบริกำรนั้น เป็นเรื่องส ำคัญอย่ำง
ยิ่งเพรำะกำรบริกำรที่ตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำต้องมำจำกกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำอย่ำงแท้จริง แต่ภำรกิจ
ประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์มีบุคลำกร 2 คน ท ำให้กำรท ำงำนยังไม่ประสบควำมส ำเร็จในกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของลูกค้ำ ซึ่งกระบวนกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์เป็นเรื่องที่มีควำมเกี่ยวข้องกับกำรจดจ ำในสิ่งที่ลูกค้ำชอบ และ
สร้ำงควำมภักดี และควำมสัมพันธ์ระยะยำวกับลูกค้ำ โดยกำรให้บริกำรพิเศษ และเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริกำรที่
เหมำะสมกับพวกเขำเพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจ (ภำนุ ลิมมำนนท์, 2550) ดังนั้นบุคคลที่จะสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีและ
จดจ ำในสิ่งที่ลูกค้ำชอบ สำมำรถสร้ำงควำมสัมพันธ์ระยะยำวกับลูกค้ำได้ดีที่สุดคือผู้ให้บริกำรที่ได้ให้บริกำรกับลูกค้ำ
โดยตรง ดังนั้นภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์จึงปรับกลยุทธ์ในกำรประชำสัมพันธ์และบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์
โดยให้บุคลำกรจำกทุกกลุ่มภำรกิจเข้ำมำมีส่วนร่วมในกิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์มำกยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค ์

1. เพื่อพัฒนำงำนประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสมัพันธ์ของส ำนักหอสมดุให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งข้ึน 
2. เพื่อเพ่ิมช่องทำงกำรเข้ำถึงกลุ่มผู้ใช้บริกำรได้ตรงตำมควำมต้องกำรและเกิดประโยชน์สูงสุด 
3. เพื่อส่งเสรมิภำพลักษณ์ของห้องสมุดและมหำวิทยำลัยขอนแก่น 
4. เพื่อน ำข้อมูลควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรมำปรับปรุงบริกำรของส ำนักหอสมุดให้ดยีิ่งข้ึน 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์  ได้น ำ PDCA cycle มำปรับใช้ในกระบวนกำรด ำเนินงำน เพื่อให้
กำรด ำเนินงำนเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ มีรำยละเอียดกระบวนกำร PDCA cycle ดังนี ้  

Plan การวางแผน 
ในปีงบประมำณ 2558 ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ได้วำงแผนปรับกลยุทธ์กำรท ำงำนให้

บุคลำกรทุกกลุ่มภำรกิจมีส่วนร่วมในกำรท ำกิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์ โดยแทรกไปกับกำรท ำงำนประจ ำและให้บุคลำกร
ทุกคนตระหนักถึงควำมส ำคัญในกำรฟังเสียงลูกค้ำของแต่ละกลุ่มลูกค้ำที่มำรับบริกำรของตนเอง เคล็ดลับคือให้ควำม
มั่นใจและให้ควำมส ำคัญกับบุคลำกรทุกคนว่ำทุกคนสำมำรถเป็นนักกำรตลำด เป็นนักประชำสัมพันธ์ ที่สำมำรถ
ให้บริกำรลูกค้ำ นอกเหนือจำกบริกำรเดิมที่ได้ท ำเป็นประจ ำ เพรำะเรำเช่ือว่ำลูกค้ำที่มำรับบริกำรคือลูกค้ำที่ได้ใกล้ชิด
กับผู้ให้บริกำร และกำรให้อ ำนำจหรือกำรท ำให้บุคลำกรมีอ ำนำจ (Empowerment) เป็นเรื่องที่ส ำคัญในงำนบริกำร 
กำรให้อิสระกับบุคลำกรในกำรตัดสินใจ เปิดโอกำสให้บุคลำกรได้สำมำรถสื่อสำรและจัดกำรด้ำนกำรบริกำรได้ด้วย
ตัวเอง ให้สำมำรถใช้ควำมคิดสร้ำงสรรค์ในกำรให้บริกำรมำกยิ่งขึ้น (พิภพ อุดร, บก., 2547)  ซึ่งจะช่วยให้ผู้ให้บริกำร
สำมำรถสื่อสำรและตอบสนองผู้ใช้บริกำรได้อย่ำงทันท่วงที และช่วยสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรมีส่วนร่วมให้กับบุคลำกร  
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Do การด าเนินการ  
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยำ (2557) กล่ำวถึงงำนที่ส ำคัญของกำรประชำสัมพันธ์ ได้แก่ กำรสร้ำงและรักษำ

ภำพลักษณ์ (Image) ขององค์กำร กำรแก้ไขปัญหำหรือเรื่องต่ำงๆ ที่จะมีผลเสียต่อองค์กำร รวมถึงกำรสนับสนุน
บริกำรใหม่ๆ ที่องค์กำรน ำเสนอ ดังนั้นภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ได้ด ำเนินกำรปรับกลยุทธ์ในกำร
ประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ โดยกำรให้บุคลำกรจำกทุกกลุ่มภำรกิจ เข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรจัดกิจกรรมที่ต้อง
พบปะกับผู้ใช้บริกำร เพื่อน ำเสนอบริกำรของตนเองแก่ผู้ใช้ ในลักษณะของกำรจัดกิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์  เพื่อสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ใช้บริกำรและผู้ปฏิบัติงำนได้โดยตรง เกิดกำรสื่อสำรระหว่ำงผู้ให้บริกำรและผู้ใช้บริกำร อีกทั้ง
ยังเกิดควำมมีส่วนร่วมในกำรรักษำลูกค้ำขององค์กำรอีกด้วย นับว่ำเป็นกำรท ำงำนร่วมกันแบบบูรณำกำร ระหว่ำงกลุ่ม
ภำรกิจและระหว่ำงบุคลำกรในหลำยต ำแหน่งงำน กิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์ท่ีได้ด ำเนินงำน มีดังนี้  

1. กำรจัดกิจกรรม “เชิญชวนกำรใช้บริกำร Counter Services” โดยจัดของรำงวัลและท ำกำรส ำรวจแบบ
สั้นในแต่ละเคำน์เตอร์จ ำนวน 7 จุดบริกำร โดยให้ผู้ให้บริกำรสำมำรถออกแบบกิจกรรมได้ด้วยตนเอง พร้อมสอบถำม
ข้อมูลผู้รับบริกำรของจุดบริกำรนั้น พร้อมบันทึกภำพกิจกรรมและแจกรำงวัลโดยอิสระ ผลกำรด ำเนินกิจกรรมบุคลำกร
ประจ ำจุดบริกำรมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรเพิ่มมำกขึ้น และผู้รับบริกำรใช้บริกำร Counter Services เพิ่มมำกขึ้น
เช่นกันรำยละเอียดดังนี้  https://goo.gl/9SKrcR  

 
ภำพที่ 1 ภำพจำกกิจกรรม “เชิญชวนกำรใช้บริกำร Counter Services” 

2. กำรจัดกิจกรรมค่ำยน้องใหม่ 2558 ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ได้ด ำเนินงำนเตรียมควำม
พร้อมด้ำนข้อมูล และประสำนงำนในกำรด ำเนินกิจกรรมร่วมกับฝ่ำยวิชำกำรของมหำวิทยำลัย โดยจัดเอกสำร สไลด์
น ำเสนอ ของรำงวัล ให้แก่บุคลำกรตัวแทนจำกทุกกลุ่มภำรกิจได้มีโอกำสแนะน ำผลิตภัณฑ์บริกำรของห้องสมุด และได้
มีเวทีในกำรแสดงควำมสำมำรถในกำรเชิญชวนน้องใหม่มำใช้บริกำร นอกจำกนั้นบุคลำกรยังสำมำรถน ำมำต่อยอดท ำ
กิจกรรมของตนเองหลังจำกท ำกิจกรรมกลับมำได้ โดยภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ไม่ได้ก ำหนด แต่
บุคลำกรสำมำรถท ำกิจกรรมต่อกับลูกค้ำได้โดยมุ่งเน้นกำรให้บริกำรที่เกินควำมคำดหมำย 

 
ภำพที่ 2 ภำพจำกกิจกรรม “ค่ำยน้องใหม่ 2558” 

3. กิจกรรม KKU Library Open House 2015 เมื่อผลกำรด ำเนินงำนของบุคลำกรตลอดปีงบประมำณ  
มีควำมโดดเด่น ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกคำ้สัมพันธ์ จึงเล็งเห็นถึงควำมส ำคัญว่ำ บริกำรต่ำงๆ ควรมีสื่อมวลชนรับรู้
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กำรด ำเนินงำนของเรำให้มำกยิ่งขึ้น จึงได้จัดกิจกรรมเปิดบ้ำน เพื่อให้บุคลำกรทุกกลุ่มภำรกิจได้น ำเสนอข้อมูลบริกำร
ของตนเอง ตลอดจนได้มีเวทีแสดงควำมสำมำรถต่ำงๆ ให้มำกกว่ำกำรบริกำรปกติ และพร้อมที่จะเป็นแหล่งเรียนรู้
ส ำหรับทุกคน (Library for all) รำยละเอียดดังนี้ https://goo.gl/v6QqOM  

            
ภำพที่ 3 ภำพจำกกิจกรรม “KKU Library Open House 2015” 

 Check การตรวจสอบ 
 ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ได้น ำเทคโนโลยีสำรสนเทศเข้ำมำเพื่อเป็นเครื่องมือในกำรบันทึก 
ตรวจสอบ และประเมินผลข้อมูลของลูกค้ำ อยู่บนพื้นฐำนกำรบริหำรงำนโดยใช้ข้อเท็จจริง โดยข้อเท็จจริงเหล่ำนี้ได้มำ
จำกกำรใช้บริกำรและกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ  และน ำข้อมูลเหล่ำนี้ไปสู่กำรปรับปรุงเปลี่ยนแปลงในทำงที่ดีขึ้น 
เทคโนโลยีสำรสนเทศท่ีน ำมำใช้ในขั้นตอนนี้ มีรำยละเอียดดังนี้ 

1. กำรจัดกำรข้อร้องเรียนด้วย Customer Feedback โดยให้บุคลำกรผู้ปฏิบัติงำนได้มีส่วนร่วมในกำรรับ
ข้อร้องเรียน แนะน ำ ติชม จำกผู้ใช้บริกำร และภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์จะน ำข้อมูลที่ได้รับมำบันทึกลง
ใน Google Form เพื่อเก็บบันทึกข้อมูลกำรตอบข้อซักถำม รวมถึงข้อร้องเรียนต่ำงๆ ที่ได้รับมำจำกผู้ใช้บริกำร 
ช่องทำงที่ได้รับกำรติดต่อจำกผู้ใช้ ประเด็นข้อค ำถำมหรือข้อร้องเรียนที่ผู้ใช้แจ้งมำ และผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขใน
ประเด็นนั้นๆ ซึ่งจะสำมำรถสรุปเป็นสถิติเพื่อน ำไปวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำได้สะดวก รวดเร็วมำกขึ้น รำยละเอียดแบบ
บันทึกกำรตอบข้อร้องเรียนและตอบค ำถำมผู้ใช้บริกำรดูได้ที่ https://goo.gl/0p5Wqb  

   

   
 ภำพที่ 4 ภำพตัวอย่ำงสถิติที่ได้จำกกำรบันทึกกำรตอบข้อร้องเรียนและตอบค ำถำมผู้ใช้บริกำร 
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2. กำรพัฒนำฐำนข้อมูลลูกค้ำสัมพันธ์ เพื่อให้กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์มีฐำนข้อมูลกลำงในกำรใช้ข้อมูล
ลูกค้ำร่วมกัน ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ จึงได้ร่วมกับภำรกิจเทคโนโลยีสำรสนเทศเพื่อหำรือกำรจัดท ำ
ระบบฐำนข้อมูลลูกค้ำสัมพันธ์ ซึ่งในปีงบประมำณ 2558 ได้พัฒนำในระยะที่ 1 ในกำรทดลองระบบฐำนข้อมูลลูกค้ำ
สัมพันธ์ และบูรณำกำรกับระบบ Access Control เพื่อให้สำมำรถบันทึกข้อมูลกำรใช้บริกำรต่ำงๆ ของผู้ใช้บริกำร 
และน ำข้อมูลเหล่ำนี้มำจัดบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรมำกที่สุด สำมำรถปรับปรุงข้อมูลส่วนตัวและ
ข้อมูลกำรใช้บริกำรของผู้ใช้แต่ละบุคคลได้แบบ Real time  จุดเด่นของระบบคือผู้ให้บริกำรจำกทุกจุดบริกำรสำมำรถ
บันทึกประวัติกำรใช้บริกำรของผู้ใช้บริกำรได้ทันที ตัวอย่ำงของระบบฐำนข้อมูลลูกค้ำสัมพันธ์ ตำมภำพ  
 

    
 

 
ภำพที่ 5 ภำพตัวอย่ำงระบบฐำนขอ้มูลลูกคำ้สัมพันธ์ 

 

Act การด าเนินงานให้เหมาะสม 
ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ได้น ำแนวคิดเรื่อง Crowdsourcing เข้ำมำปรับใช้ในกำรรับฟังเสียง

ผู้ใช้บริกำร พสุ เดชะรินทร์ (2555) กล่ำวถึงแนวคิดของ Crowdsourcing ที่ก ำลังแพร่หลำยอยู่โดยเฉพำะผู้ที่ต้องกำร
ไอเดียหรือควำมคิดใหม่ๆ หลักกำรพื้นฐำนของ Crowdsourcing คือแทนที่จะมอบให้บุคคลหรือฝ่ำยใดฝ่ำยหนึ่งท ำกำร
พัฒนำอะไรใหม่ขึ้นมำ หรือท ำกำรตัดสินใจ แก้ไขปัญหำเรื่องใดเรื่องหนึ่ ง กลับเปิดโอกำสให้ฝูงชนหรือสำธำรณชน
ทั่วไปได้มีโอกำสในกำรคิดกำรตัดสินใจแทน ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์จึงน ำแนวคิดนี้มำเพื่อเป็นช่องทำง
ให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถบอกควำมต้องกำรที่แท้จรงิของผู้ใช้บริกำร โดยไม่ปิดกั้นกรอบควำมคิดของผู้ใช้บริกำร โดยข้อมูล
ที่ได้มำนั้น จะถูกน ำเสนอต่อผู้บริหำร เพื่อเป็นข้อมูลในกำรตัดสินใจปรับปรุงแก้ไขปัญหำที่ผู้ใช้ต้องกำรตำมบริบทที่
ส ำ ม ำ รถด ำ เ นิ น ก ำ ร ไ ด้ อ ย่ ำ งทั น เ วล ำ  ตั ว อย่ ำ ง เ ช่ น  ก ำ รสอบถำม ควำ มต้ อ ง ก ำ ร ของผู้ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร 
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http://www.allourideas.org/addordel  หรือ ให้ผู้ใช้บริกำรช่วยน ำเสนอไอเดียต ำแหน่งในกำรติดตั้งตู้คืนหนังสือ 
http://www.allourideas.org/kkulibrarybookdrop    

 

ผลการศึกษาและอภปิรายผล 

จำกกำรมีส่วนร่วมในทุกหน่วยงำนของบุคลำกรในห้องสมุด ท ำให้ข้อมูลที่ได้รับจำกลูกค้ำมีควำมหลำกหลำย 
อีกทั้งผลตอบกลับจำกผู้ให้บริกำรมีควำมมั่นใจในกำรให้บริกำรของตนเองมำกขึ้น มีควำมยินดีในกำรร่วมกิจกรรมกับ
ลูกค้ำ พร้อมทั้งมีควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำมำกยิ่งขึ้น สอดคล้องกับผลงำนวิจัยของ  ปิยะวรรณ สิริประเสริฐศิลป์ 
(2553) ที่พบว่ำ กำรท ำงำนร่วมกันแบบบูรณำกำร เป็นกำรประสำนงำนและกำรท ำงำนร่วมกันของแต่ละส่วนในองคก์ร 
ตลอดจนแต่ละส่วนงำนมีกำรช่วยเหลือซึ่งกันและกันในกำรสร้ำงและรักษำควำมสัมพันธ์อันดีกับลูกค้ำ เป็นกำรน ำไปสู่
กำรบริกำรที่มีคุณภำพ จำกค ำช่ืนชมกำรให้บริกำรของผู้รับบริกำร และกระแสตอบรับเพิ่มมำกขึ้นในสื่อสังคมออนไลน์
ไม่ว่ำจะเป็น Fan page, Twitter, Instagram และ Line เหนือสิ่งอื่นใดของกำรบริกำรที่เป็นเลิศคือผู้ให้บริกำรที่เป็น
เลิศกว่ำ  
 กำรก ำหนดภำพลักษณ์ของห้องสมุดให้ชัดเจน ในกำรประกำศตนเองที่จะเป็น Library for All นอกจำก
ผู้ใช้บริกำรที่หลำกหลำยประเภท หลำยช่วงอำยุ หลำยควำมต้องกำรแล้วนั้น ผู้ให้บริกำรเองก็มีหลำยช่วงอำยุ 
หลำกหลำยบุคลิก แต่ทั้งนี้สิ่งที่ส ำคัญเหนือสิ่งอื่นใดคือกำรมีจิตให้บริกำร  เมื่อผู้ให้บริกำรได้มีโอกำสพบปะลูกค้ำของ
ตนเองเพื่อน ำเสนอข้อมูลและบริกำรต่ำงๆ ให้กับผู้ใช้ และได้รับฟังเสียงของผู้ใช้บริกำรด้วยตนเอง จะท ำให้เข้ำใจถึง
ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรมำกยิ่งขึ้น อีกทั้งผู้บริหำรได้ให้ควำมส ำคัญและได้ด ำเนินกำรอย่ำงจริงจัง ในกำร
ปรับเปลี่ยนบริกำรต่ำงๆเพื่อให้สอดรับกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ไม่ว่ำจะเป็นกำรปรับเปลี่ยนนโยบำยให้มีควำม
ยืดหยุ่นมำกยิ่งข้ึน กำรปรับเปลี่ยนบริกำรเพื่อสนองควำมตอ้งกำรของผู้รับบรกิำร อีกท้ังกำรน ำเทคโนโลยีใหม่ๆ มำเพื่อ
สนับสนุนให้ผู้รับบริกำรมีโอกำสเข้ำถึงทรัพยำกรสำรสนเทศทุกรูปแบบ 

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรมีกำรจัดท ำ User Requirement เพื่อวิเครำะห์ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรให้ครอบคลุมทุก
กลุ่มเป้ำหมำย เพื่อสำมำรถวำงแผนกำรให้บริกำร กิจกรรม ตลอดจนเตรียมควำมพร้อมดำ้นทรัพยำกรให้ตรงตำมควำม
ต้องกำร และเกิดประสิทธิภำพสูงสุด 

2. ควรให้บุคลำกรทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วมทุกขั้นตอนในกำรก ำหนดภำพลักษณ์ของหน่วยงำน และสื่อสำร
สู่ผู้รับบริกำรในทิศทำงเดียวกัน และเป็นรูปธรรมมำกยิ่งขึ้น 
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การน าไปใช้ประโยชน ์

กำรสร้ำงควำมเช่ือมั่นให้ผู้ให้บริกำรที่มีควำมหลำกหลำยช่วงอำยุ ที่เคยไม่มั่นใจในกำรให้บริกำรหรือท ำ
กิจกรรมร่วมกับผู้รับบริกำร Gen Y Gen Z จำกกิจกรรมที่ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ได้สร้ำงกำรมีส่วน
ร่วมให้บุคลำกรได้มีโอกำสได้พบปะกลุ่มลูกค้ำที่หลำกหลำยมำกยิ่งขึ้น ซึ่งกิจกรรมเหล่ำนั้นประสบควำมส ำเร็จทั้งผู้
ให้บริกำรพึงพอใจและผู้รับบริกำรพึงพอใจ ซึ่งนอกเหนือจำกลูกค้ำที่ส ำคัญแล้ว บุคลำกรของหน่วยงำนก็มีควำมส ำคัญ
ไม่แตกต่ำงต่ำงกัน เพรำะกำรให้บริกำรด้วยหัวใจและบุคลำกรมีควำมสุขในกำรให้บริกำรจะยิ่งท ำให้เกิดประสิทธิภำพ
ในกำรท ำงำนมำกยิ่งข้ึนเช่นเดียวกัน ดังนั้นเรำจึงมีควำมภำคภูมิใจท่ีสำมำรถเป็นส่วนหนึ่งในกำรสร้ำงควำมเช่ือมั่นและ
มีเวทีในกำรแสดงศักยภำพของบุคลำกร รวมถึงโอกำสที่ผู้บริหำรมอบให้ และกำรสื่อสำรภำยในองค์กร เมื่อบุคลำกร
ทรำบและมุ่งเน้นไปในทิศทำงเดียวกัน ไม่ว่ำจะอำยุงำนหรือประสบกำรณ์ที่แตกต่ำงกัน ไม่เป็นอุปสรรคในกำรบริกำร
อีกต่อไป เพรำะบุคลำกรตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรบริกำรลูกค้ำ ได้มีโอกำสลงมือปฏิบัติจริง ได้แก้ไขสถำนกำรณ์
จริง เข้ำใจบทบำทกำรให้บริกำรที่มีกำรเปลีย่นแปลงไปจำกเดมิ  และที่ส ำคัญคือเข้ำใจว่ำกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ กำร
ประชำสัมพันธ์ หรือกำรท ำกำรตลำดของห้องสมุด ไม่ใช่แค่หน้ำที่ใครคนใดคนหนึ่ง แต่คือหน้ำที่ของทุกคนที่จะสร้ำง
ควำมสัมพันธ์อันดีกับลูกค้ำ 

รายการอ้างอิง 

จิตรำ พ่ึงพำนิช. (2558). วงจร PDCA คืออะไร. ค้นเมื่อ 19 ตุลำคม 2558, จำก 
http://misweb.csc.ku.ac.th/OASKM/?p=195 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยำ. (2557). การตลาดบริการ: แนวคิดและกลยุทธ์. กรุงเทพฯ : ส ำนักพิมพ์แห่งจุฬำลงกรณ์ 
 มหำวิทยำลัย.  
ปิยวรรณ สิริประเสริฐศิลป์. (2553). การพัฒนารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาไทย. 
 ขอนแก่น : วิทยำนิพนธ์ปริญญำปรัชญำดุษฎีบัณฑิต สำขำวิชำสำรสนเทศศึกษำ บัณฑิตวิทยำลัย 

มหำวิทยำลัยขอนแก่น. 
พสุ เดชะรินทร์ . (2555). พลังของฝูงชน (Power of the Crowd). กรุงเทพธุรกิจ.  23 ตุลำคม 2555, หน้ำ 10 
พิภพ อุดร, บรรณำธิกำร. (25547). สามประสานเพื่อความเป็นเลิศของธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ : เวลำดี. 
ภำนุ ลิมมำนนท์. (2550). กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์. พิมพ์ครั้งท่ี 3. กรุงเทพฯ : ภำริณำส. 
สถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติ. (2558). บทสารคดีวิทยุ Best Practices เคล็ดลับสู่ความเป็นเลิศ. ค้นเมื่อ 19 ตุลำคม 

2558, จำก http://202.183.190.2/old/radio_script/script_bp.htm. 

 

 
 


