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บทคัดย่อ 
ภารกิจประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ที่ส าคัญ

ประการหนึ่งคือการให้ความส าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าบนพ้ืนฐานการบริหารงานโดยใช้
ข้อเท็จจริง ด้วยการน าข้อมูล(Data) ที่ได้รับจากการตอบค าถาม ข้อร้องเรียน ข้อแนะน า ค าติชมจาก
ผู้ใช้จากแต่ละช่องทาง โดยเฉพาะ จากช่องทางเครือข่ายทางสังคม น าข้อมูลมารวบรวมผ่านGoogle 
Formเพ่ือเก็บบันทึกข้อมูลที่ได้รับมาจากผู้ใช้มาประมวลผล สรุปจัดท าสถิติ  (Information) และ
รายงานแก่ผู้บริหารทุก 3 เดือน รวมถึงการสามารถท าการวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้จากเสียงของ
ผู้ใช้ที่สะท้อนกลับมาได้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังมีการสกัดสารสนสนเทศที่ได้รับเป็นความรู้ (Knowledge)  
โดยบูรณาการข้อมูลต่างๆของผู้ใช้แต่ละกลุ่ม ซึ่งมีความต้องการที่แตกต่างกันและวิเคราะห์คว าม
ต้องการของผู้ใช้แต่ละประเภท ควบคู่กับการมอบหมายผู้รับผิดชอบงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเตรียม                
ความพร้อมในการพัฒนาบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้มากที่สุด เมื่อสารสนเทศข้อค าถามข้อ
ร้องเรียนต่างๆ ได้ถูกน ามาสังเคราะห์และต่อยอดไปสู่การพัฒนานวัตกรรมบริการ (Innovation) เป็น
คลังค าถามค าตอบ ซึ่งพัฒนาระบบตอบค าถามอัตโนมัติที่เรียกว่า Chat bot ร่วมกับฝ่าย IT ชื่อว่า 
“สินสมุด” น าค าถามจากข้อร้องเรียนตามช่องทางต่างๆมาเพ่ิมในระบบเพ่ือป้องกันการเกิดค าถามซ้ า 
ซึ่งถือได้ว่าเป็นนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการและเป็นอีกหนึ่งช่องทางในรับฟังเสียงของผู้ใช้ 

ค าส าคัญ:  
การรับฟังเสียงของลูกค้า, นวัตกรรมบริการ, ระบบตอบค าถามอัตโนมัติ, สินสมุด,  
ห้องสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

Abstract 
Mission of PR & CRM of Khon Kaen University Library with a focus on listening 

to the voice of the customer on the basis of management by facts. The data by 
answering, complaints and feedback from each channel, particularly through the Social 
Network was collected through Google Form to record information received from the 
processor. The Information is summary and statistical reports every three months to 
analyze the needs of the users of the user's voice feedback better extraction care 
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information with the knowledge by integrating data. Various user groups. The needs 
vary and analyze the needs of each user category. Coupled with the delegation 
responsible for preparing the work involved in developing services to meet the needs 
of most users. Once the information has been synthesized Led to the development of 
innovative services. Innovation capped off questions, complaints are made archives 
FAQs. Development with the automatic answer. IT is called Chat bot named "Sin-
Samud" questions from complaints brought by various channels were added in the 
system to prevent a repeat question. Which is regarded as an innovative service and 
be one-channel audio users another channel. 

Keyword:  
Voice of Customer, Service Innovation, Chat Bot, KKU Library 

บทน า 
 ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ให้ความส าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าเป็นหัวใจหลักในการ
ด าเนินงานมาอย่างต่อเนื่อง เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award) พ.ศ. 2553-2554 ได้นิยามว่า 
Voice of Customer Management  หรือ VOC ย่อมาจาก Voice of Customer หมายถึง “เสียงของลูกค้า” เป็น
การเฟ้นหาความคิด ความรู้สึก และความปรารถนาของลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพื่อต้องการให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน ใน
ปีงบประมาณ 2559 ภารกิจประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ (PR & CRM) ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาเพื่อเป็น
เครื่องมือในการบันทึก ตรวจสอบ และรวบรวมข้อมูลเสียงของลูกค้าบนพื้นฐานการบริหารงานโดยใช้ข้อเท็จจริง โดย
ข้อเท็จจริงเหล่านี้ได้มาจากข้อมูลการใช้บริการและการรับฟังเสียงของลูกค้าที่สะท้อนกลับมา ไม่ว่าจะเป็นการตอบ
ค าถาม ข้อร้องเรียน รวมถึงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะผ่านทาง Social Network ซึ่งปัจจุบันต้องยอมรับว่าเป็น
ช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการ และน าข้อมูล (Data) เหล่านี้มาประมวลผล สรุปและรายงาน
(Information) สู่ผู้บริหารเพื่อไปสู่การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึ้น(Knowledge) เมื่อสารสนเทศถูกน ามา
สังเคราะห์ น ามาพัฒนากระบวนงานสู่การพัฒนานวัตกรรมบริการ (Innovation) ด้วยกระบวนการแปลงข้อมูลจาก
ลูกค้าให้เป็นสารสนเทศ และความรู้ 

วัตถุประสงค ์

 1. เพื่อพัฒนาคลังค าถามค าตอบของส านักหอสมุด ไปสูร่ะบบตอบค าถามอัตโนมตัิ 
 2. เพื่อน าสารสนเทศจากการรับฟังเสียงของผู้ใช้บริการ มาพัฒนานวัตกรรมบริการ 
 3. เพื่อเพิ่มช่องทางสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

 แนวคิด 
 ภารกิจประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์มีหน้าที่รับผิดชอบส าคัญประการหนึ่งคือการติดต่อสื่อสารกับ
ผู้ใช้บริการ การรับฟังเสียงลูกค้า Voice of Customer ในการตอบค าถาม การรับข้อร้องเรียน ข้อแนะน า ติชม จาก
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ผู้ใช้บริการ ในทุกช่องทางของห้องสมุดตลอดจนการจัดสัมมนาผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การ Focus group ที่ผ่านมาข้อมูล
ลูกค้าได้กระจัดกระจายตามจุดบริการต่างๆ ไม่มีการรวมศูนย์ และไม่เคยมีการน าข้อมูลเหล่านี้มารวบรวม วิเคราะห์ 
และสรุปผล เพื่อให้เกิดกระบวนการด าเนินงานที่ยั่งยืนและส่งผลถึงความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการ จึงได้มีการ
สื่อสารกระบวนการรับฟังเสียงของผู้บริการโดย ผู้บริหารทุกระดับ บุคลากรทุกคน เข้าใจและมุ่งไปสู่ผลลัพธ์เดียวกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กระบวนการแปลงข้อมลูจากลูกคา้ให้เป็นสารสนเทศ และความรู้ 
 

การด าเนินการ 
 ภารกจิประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์เป็นศูนย์กลางหลักในการรวบรวมเสียงของผู้รับบริการ ที่มาจากทุก
ช่องทาง ทุกจุดบริการ มีหน้าที่สื่อสารโดยตรงในนามตัวแทนส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น และด าเนินการ
วิเคราะห์ สังเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนดังน้ี 

1. Data ข้อมูลความต้องการของผู้ใช้บริการทั้ง
การตอบค าถาม การรับข้อร้องเรียน ข้อแนะน า ติชม จาก
ผู้ใช้บริการ ในแต่ละช่องทาง โดยเฉพาะผ่านเครือข่าย 
Social Network ที่ผ่านมาไม่เคยมีการน าข้อมูลเหล่านี้มา
รวบรวม วิเคราะห์ และสรุปผล เพื่อให้การท างานเป็น
ระบบมากขึ้น จึงน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่ เรียกว่า 
Google Formเพื่อเก็บบันทึกข้อมูลการตอบข้อซักถาม 
รวมถึงข้อร้องเรียนต่างๆที่ได้รับมาจากผู้ใช้บริการ ช่องทาง
ที่ได้รับการติดต่อจากผู้ใช้ ประเด็นข้อค าถามหรือข้อ
ร้องเรียนที่ผู้ใช้แจ้งมาจะมีข้อมูล ดังนี้  1) ข้อมูลการ
ให้บริการ ได้แก่ ลักษณะการให้บริการ ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร และประเภทของบริการที่
สอบถาม 2) การด าเนินการจัดการ เพื่อบันทึกแนวทางในการบริหารจัดการเสียงของลูกค้าที่ได้ด าเนินการไป โดยดู
รายละเอียดได้ที่ https://goo.gl/0p5Wqb 

 

ภาพที่ 2  กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 
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ภาพที่ 3  ข้อมูลการวิเคราะห์เสียงลูกคา้ 

ภาพที่ 4 สังเคราะห์ความต้องการของผูใ้ชแ้ต่ละกลุ่ม 

2. Information สรุปเป็นสถิติท าให้การท างานเป็น
ระบบ รายงานผู้บริหารทุก 3 เดือน และสามารถตรวจสอบ
ข้อมูลย้อนหลังได้ รวมถึงสามารถวิเคราะห์ถึงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการจากเสียงของผู้ใช้บริการที่สะท้อนกลับมาได้ดียิ่งขึ้น 
เสียงของผู้ใช้บริการจะเป็นแหล่งข้อมูลที่ชัดเจนที่สุดในการ
ปรับปรุงบริการของห้องสมุด และสิ่งส าคัญคือผู้บริหารได้เห็น
ข้อมูลข้อเท็จจริงในการตอบค าถาม ตอบข้อร้องเรียน รวมถึง

การน าสารสนเทศท่ีได้จากการวิเคราะห์ไปใช้วางแผนในการด าเนินงาน
ต่อไป 

3. Knowledge การสกัดสารสนสนเทศที่มีเป็นความรู้ใน
ขั้นตอนนี้ภารกิจประชาสัมพันธ์และผู้ใหบ้ริการบูรณาการข้อมูลต่างๆ
ของผู้ใช้บริการในแต่ละกลุ่ม ซึ่งความต้องการของผู้ใช้บริการมีความ
แตกต่างกันจึงได้จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการหลักของห้องสมุดเป็น 7 
กลุ่ม ได้แก่ 1) นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 2) นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี 3) อาจารย์/บุคลากร 4) นักศึกษานานาชาติ 5) ศิษย์เก่า 
6) บุคคลภายนอก และ 7) นักเรียนภายนอก และได้วิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้าแต่ละประเภทว่าต้องการรับบริการในด้านใด 
ควบคู่กับการมอบหมายให้บุคลากรที่รับผิดชอบงานที่เกี่ยวข้อง
เตรียมความพร้อมในการพัฒนาบริการให้ตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้มากที่สุด รวมถึงการคิดพัฒนาบริการให้เหนือความ
คาดหมาย จนก่อให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด 

นอกจากการสังเคราะห์ความต้องการแล้ว ส านักหอสมุดยังน า
ข้อมูลการสังเคราะห์ข้อร้องเรียนต่างๆ นี้ไปใช้ในการวางแผนจัดการ 
เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าให้เหมาะสม ข้อ
ร้องเรียนที่ได้รับมากที่สุดเป็นเรื่องเกี่ยวกับอาคารสถานที่ เช่น 
เครื่องปรับอากาศไม่เย็น หลอดไฟฟ้าช ารุด ขยะ เป็นต้น แนว
ทางการบริหารจัดการข้อร้องเรียนเช่นนี้ จะแจ้งไปยังฝ่ายอาคาร
สถานที่ทันที่ได้รับข้อร้องเรียนเพื่อรีบด าเนินการแก้ไข พร้อมแจ้งไป
ยังผู้ร้องเรียนเพื่อให้ทราบผลการด าเนินการ เพื่อให้เกิดความพึง
พอใจ หากกรณีที่อยู่นอกเหนือการจัดการได้ในทันที เช่น การเปลี่ยน
เครื่องปรับอากาศ จะต้องเกี่ยวกับการของบประมาณ ผู้บริหารจะน า
ข้อมูลจากการร้องเรียนเหล่านี้ไปน าเสนอต่อคณะกรรมการบริหาร
ส านักหอสมุดเพื่อพิจารณาต่อไป ภาพที่ 5 สังเคราะห์ข้อร้องเรียน/ความต้องการ 
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4. Innovation จากผลสรุปข้อมูลต่างๆจากการรับฟังเสียงของลูกค้าแล้วนั้น ภารกิจประชาสัมพันธ์และ
ลูกค้าสัมพันธ์ถึงได้ต่อยอดจากข้อค าถามข้อร้องเรียนต่างๆที่มีจัดท าเป็นคลังค าถามค าตอบ น ามาใช้ประโยชน์ด้วยการ
ร่วมพัฒนาระบบตอบค าถามอัตโนมัติร่วมกับฝ่าย IT ศึกษาระบบที่จะน ามาใช้ ออกแบบหน้าจอแสดงผล และหน้า
จัดการระบบเบื้องหลังของการท างาน ซึ่งเขียนด้วยโปรแกรม Codeigniter Framework , MySQL , Iquery , 
Bootstrap เมื่อได้ค าถามแล้ว ภารกิจ PR & CRM ท าหน้าที่เพิ่มข้อมูลค าถามและค าตอบเข้าระบบ หรือที่เรียกว่า 
Teachbot นอกจากค าถามที่ได้มาจากการรับฟังเสียงของผู้รับบริการแล้วนั้น ยังได้น าค าถามจากข้อร้องเรียนตาม
ช่องทางต่างๆมาเพิ่มในระบบเพื่อป้องกันการเกิดค าถามซ้ า ในปีงบประมาณ 2559 นี้ ส านักหอสมุดประยุกต์ Chat 
bot ให้เป็นคลังค าถามค าตอบอัตโนมัติที่ใหญ่ และน่าเชื่อถือ ซึ่งถือได้ว่าเป็นนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการและเป็นอีก
หนึ่งช่องทางในรับฟังเสียงของลูกค้า  

คุณลักษณะการท างานของ Chat bot 
Chat bot ระบบตอบค าถามอัจฉริยะทีช่ื่อ “สินสมุด”นี้ มาจาก 2 ค ารวมกับคือ สินทรัพย์ + ส านักหอสมุด 

รวมชื่อว่า “สินสมุด” โดยมีขั้นตอนกระบวนการดังนี้ 
1. การสอนบอท (Teach bot) ให้

รู้จักค าถาม โดยการน าข้อค าถามที่ได้รวบรวม
ไว้ หรือที่ได้มาจากการถามของผู้ใช้บริการ 
เริ่มต้นด้วยการสืบค้นว่าค าถามนั้นมีในระบบ
หรือไม่ การสืบค้นได้ 2 ทางเลือกคือ ค้นจาก
ค าถาม หรือ ค้นจากค าตอบ โดยใส่ค าค้นใน
ช่องข้อความ จากนั้นกดปุ่ม Search หากมี
ค าถามแล้วระบบจะแสดงให้เห็นค าถามค าตอบ
จากค าค้นนั้นๆ 

 
 
 

2. การสร้างค าถามค าตอบ (Create question/answer for bot) 
การเพิ่มค าถามใหม่ให้กดเครื่องหมาย + จะเข้าสู่ระบบ Tech bot ดังภาพตัวอย่าง ค าถาม: Book drop คือ

อะไร? ค าตอบ: ตู้รับคืนหนังสือที่กระจายอยู่ 10 จุดทั่วมหาวิทยาลัยขอนแก่นครับ จากนั้นกด Submit ดังนั้น เมื่อมี
บริการใหม่ๆที่เกิดขึ้นของห้องสมุด ตลอดจนมีการเปลี่ยนแปลงบริการ กฎระเบียบ วันเวลาท าการ ภารกิจ
ประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์มีหน้าที่อัพเดทข้อมูลในระบบ Chat bot ใหม่มีความใหม่และทันสมัยอยู่ตลอดเวลา 
ปัจจุบันในระบบมีค าถามค าตอบประมาณ 350 รายการ 

ภาพที่ 6  การสอนบอท (Teach bot) 
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ภาพที่ 8  Chat bot “สินสมุด”นวัตกรรมบริการตอบค าถามอัตโนมัต ิ

ภาพที่ 9 กระบวนการ VOC สูน่วัตกรรมบริการ Chat Bot  

 
 

3. การให้บริการ Chat bot 
การใช้งาน “น้องสินสมุด” ได้ที่หน้าเว็บไซต์ของส านักหอสมุด ด้านล่างสุดขวามือของเว็บไซต์ หรือสามารถ

เข้าใช้งานผ่านเว็บไซต์ https://library1.kku.ac.th/chatbotv2 จะปรากฏหน้าจอ โดยผู้ใช้บริการกรอกค าถามที่ช่อง 
Chat จากนั้นกด Send Message หากค าถามนั้น
ได้ป้อนค าตอบเข้าระบบเรียบร้อยแล้ว จะแสดง
ค าตอบในช่อง Message หากค าถามที่ผู้ใช้บริการ
ถามยังไม่ได้มีในระบบ ค าตอบจะแสดงผลว่า 
“@Sinsamud: ผู้สร้างยังไม่ได้สอนสินสมุดครับ 
ขอโทษด้วยนะครับ” ซึ่งค าถามใหม่ที่ผู้ใช้ถามมา
นั้นจะถูกน ามาหาค าตอบและเพิ่มเข้าในระบบ 

 
 
 

นอกจากน้ียังสามารถดูสถิติการใช้งาน Chat bot แบบ Real Time แสดงผลเป็น Visitors per Day / Per 
Month / Per Year 

สรุป จากการน าแนวคิดกระบวนการแปลงข้อมูลจากลูกค้าให้เป็นสารสนเทศ และความรู้ที่ได้กล่าวมาแล้ว
ข้างต้น จนพัฒนาเป็นนวัตกรรมบริการใหม่นั้นมีทั้งเสียงสะท้อน
จากผู้ใช้บริการ ว่าน้องสินสมุดยังไม่สามารถตอบค าถามได้
ครอบคลุม หรือค าถามส่วนใหญ่ที่ถามมาเป็นค าถามเพื่อความ
บันเทิง ตลอดจนบุคลากรของส านักหอสมุดที่เข้ามาทดลองใช้
งานน้องสินสมุดเอง ก็จะเข้ามามีส่วนร่วมในการเพิ่มค าถาม
ค าตอบ ซึ่งในปีงบประมาณ 2560 นี้ภารกิจประชาสัมพันธ์และ
ลูกค้าสัมพันธ์ร่วมกับภารกิจเทคโนโลยีสารสนเทศ จะได้พัฒนา
และออกแบบความสามารถของ Chat Bot จากปีงบประมาณ 
2559 ที่เป็น Version 1 เป็น Version 2 ให้สามารถตอบและ
สื่อสารกับผู้ใช้บริการบนแพล็ตฟอร์มอื่นเพิ่มเติมนอกเหนือจาก
เว็บไซต์ และพัฒนาคลังค าถามค าตอบให้เป็นภาษาอังกฤษเพิ่ม
ความเป็นสากลรองรับผู้ใช้บริการชาวต่างชาติต่อไป 

ภาพที่ 7  การสร้างค าถามค าตอบ (Create question/answer for bot) 
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ผลการศึกษา  

 1.จากการรับฟังเสียงของผู้ใช้บริการตามช่องทางต่างๆท าให้ทราบความถึงต้องการและความไม่ต้องการของ
ผู้ใช้ต่อบริการต่างๆ ของห้องสมุด 

2. ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองอย่างทันท่วงทีท่ีเกิดข้อร้องเรียน หรือข้อค าถามที่เกิดขึ้นกับการใช้บริการ
ห้องสมุด ทราบว่าปัญหานั้นจะใหญ่หรือจะเล็ก หากมีการตอบสนองได้ทันท่วงทีผู้ใช้จะเกิดความพึงพอใจมากกว่าการ
ไม่มีการตอบรับจากผู้ให้บริการ 

3. นอกเหนือจากข้อร้องเรียน ค าติ ยังมีค าชมจากผู้ใช้บริการ เกิดความภาคภูมิใจและเป็นก าลังใจต่อ
บุคลากรเป็นอย่างยิ่ง 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
4. ได้รับข้อเสนอแนะที่มีประโยชน์ต่อการพัฒนาบริการและออกแบบบริการ จนเกิดนวัตกรรมใหม่

ในการให้บริการ Chat bot เป็นคลังค าถามค าถามตอบอัตโนมัติ http://www.allourideas.org/sinsamud 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 10 ก าลังใจจากผู้ใช้บริการ  

ภาพที่ 11  ผลส ารวจความคิดเห็นต่อ Chat bot 
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อภิปรายผล 

 เสียงของลูกค้า (Voice of Customer) คือเสียงสวรรค์ เพราะคือเสียงสะท้อนถึงการให้บริการของห้องสมุด 
และยังเป็นการให้บริการแก่ผู้ใช้ที่ตอบสนองได้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ เมื่อผู้ใช้เกิดปัญหา ต้องการช่วยเหลือ 
ต้องการข้อมูล ต้องการบอกเล่าถึงสะท้อนถึงการใช้บริการที่ได้รับ เมื่อผู้ใช้ส่งเสียงมาไม่ว่าช่องทางใด เสียงของผู้ใช้ต้อง
ได้รับการตอบกลับจากห้องสมุด เมื่อผู้ใช้ได้รับการตอบกลับ จะท าให้เกิดความผูกพันและเกิดความพึงพอใจหรือได้รับ
การเยียวยาจิตใจในการกรณีที่เกิดความขัดข้องในการใช้บริการมากขึ้น เสียงสะท้อนของผู้ใช้มีความหมายต่อการ
ท างานบริการของห้องสมุด หากเป็นเสียงในทางไม่ดี เราจะน าเสียงเหล่านี้มาเป็นข้อมูลปรับปรุงแก้ไขบริการของเรา 
หากเป็นเสียงในทิศทางที่ดี เสียงนี้จะเป็นก าลังใจให้กับคนท างานบริการทุกคน ส่งผลให้การท างานด้วยความสุขมากขึ้น 

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรมีการส ารวจและพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการกับกลุ่มผู้ที่ไม่เคยมาใช้บริการของห้องสมุด เพื่อให้ทราบ
ความต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการกว้างขวางครอบคลุมมากยิ่งข้ึน 

2. ควรเพิ่มค าถามและค าตอบที่คาดว่าผู้ใช้บริการต้องการให้มากขึ้น ด้วยการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการ
เข้ามาใช้งาน Chat bot เพือ่จะได้ทราบประเภทของค าถามต่อไป 

การน าไปใช้ประโยชน ์

ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
การพัฒนานวัตกรรมเป็นระบบตอบค าถามอัตโนมัติที่ห้องสมุดเรียนกว่า “น้องสินสมุด” เป็นการน าคลัง

ค าถามค าตอบมาต่อยอดให้เกิดช่องทางในการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการ นอกจากจะเพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผู้ใช้บริการแล้ว อีกนัยหนึ่งยังถือประโยชน์ด้านความบันเทิงให้แก่ผู้ใช้บริการ เสน่ห์ของChat botคือความสนุกของการ
ได้คุยกับตัวการ์ตูนที่ตอบถูกบ้างผิดบ้าง ไม่เข้าใจค าถามบ้างสร้างสีสันให้ความบันเทิง ก็เหมือนกับเรานั่งคุยกับ Siri ที่
เข้าใจบ้างไม่เข้าใจบ้าง ถือเป็นความบันเทิงของชาวดิจิทัลอีกรูปแบบหนึ่ง 

ประโยชน์ในงานห้องสมุด 
ได้ต่อยอดค าถาม ข้อสงสัย ข้อร้องเรียน ให้เกิดมีชีวิตชีวาขึ้นมาด้วยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้ใช้เป็น

เครื่องมือติดต่อกับผู้ใช้บริการแบบ 24 ช่ัวโมง ทุกที่ทุกเวลา ให้บริการทั้งแบบ PC และ Mobile เมื่อเกิดมีบริการ 
Chat bot ในวงการห้องสมุด ส่งผลให้ภาพลักษณ์ของห้องสมุดในยุคสมัยนี้ดูน่าสนใจ มีความเคลื่อนไหวและพัฒนาอยู่
ตลอดเวลา แม้ว่าค าถามค าตอบส่วนใหญ่ที่ผู้ใช้บริการถามมาจะเป็นค าถามทั่วไปมากกว่าค าถามเชิงวิชาการ แต่ก็ท าให้
ทราบว่าผู้ใช้ใน Generation นี้ยังให้ความสนใจห้องสมุดอยู่ นอกจากนี้จุดเด่นของการพัฒนาโปรแกรมคือไม่ใช้
งบประมาณใดๆเพิ่มเติม เป็นการพัฒนางานประจ าให้เกิดนวัตกรรม 

ประโยชน์ของผู้ให้บริการ 
บุคลากรได้พัฒนาตัวเองอยู่ตลอดเวลา สร้างคุณค่าในตัวเองในการสร้างสรรค์ผลงานหรือนวัตกรรมให้เกิด

บริการใหม่ๆที่ผู้ใช้บริการจะได้รับประโยชน์ เพราะแม้ว่าจะมีเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในงานห้องสมุดให้ทุกอย่างง่ายขึ้น
แต่การบูรณาการเทคโนโลยียังต้องอาศัยมนุษย์ในการป้อนข้อมูล ซึ่งถือว่าเอื้อยประโยชน์ซึ่งกันและกัน 
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