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บทคัดย่อ 
ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น ใช้เครื่องมือ Crowdsourcing ในกำรรับฟังเสียง

ผู้ใช้บริกำร หลักกำรของ Crowdsourcing คือแทนที่จะมอบให้บุคคลหรือฝ่ำยใดฝ่ำยหนึ่งท ำกำรพัฒนำ
อะไรใหม่ขึ้นมำ หรือท ำกำรตัดสินใจ แก้ไขปัญหำเรื่องใดเรื่องหนึ่ง กลับเปิดโอกำสให้ฝูงชนหรือ
สำธำรณชนทั่วไปได้มีโอกำสในกำรคิดกำรตัดสินใจแทน ส ำนักหอสมุดจึงน ำแนวคิดนี้มำเพ่ือให้
ผู้ใช้บริกำรมีส่วนร่วมสร้ำงสรรค์ Content หรือที่เรียกว่ำ Co-Creation เป็นกลยุทธ์ทำงกำรตลำดที่เน้น
กำรปฏิสัมพันธ์ (Interaction) เน้นกำรติดต่อสื่อสำรเพ่ือแลกเปลี่ยนควำมคิด ควำมต้องกำร ควำม
คิดเห็นระหว่ำงกัน เพ่ือท ำให้เกิดคุณค่ำเพ่ิมในรูปแบบของสินค้ำ บริกำร หรือประสบกำรณ์ร่วม ด้วย
กำรน ำแนวคิด Framework for Building a Co-creation Capability มำด ำเนินกำรได้แก่ 1. กำรรับ
ฟัง (Listen) ด้วยกำรใช้ Crowdsourcing 2. ควำมผูกพัน (Engage) ด้วยกำรให้ผู้ใช้มีส่วนร่วมในกำร
ออกแบบบริกำร 3. กำรตอบสนอง (Respond) เพ่ือสร้ำงสรรค์บริกำรให้ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำรและเกิดกำรมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริกำรอย่ำงแท้จริง ส ำนักหอสมุดเป็นหน่วยงำนแรกที่น ำ
เครื่องมือ Crowdsourcing มำใช้ในกำรรับฟังเสียงผู้ใช้บริกำรห้องสมุดมำอย่ำงต่อเนื่องตั้งแต่ปี 2558 
จนถึงปัจจุบัน จำกกำรสอบถำมจ ำนวน 9 ครั้ง มีผู้มำร่วมตอบจ ำนวน 7505 ครั้ง ได้แนวคิดหรือไอเดีย
ต่ำงๆกว่ำ 206 ไอเดีย ไอเดียที่ผู้ใช้บริกำรมีส่วนร่วมในกำรเสนอถูกน ำมำออกแบบบริกำรหรือแก้ไข
ปัญหำที่เกิดขึ้นภำยในห้องสมุดจริง และตรงกับควำมต้องกำรของ ภำยใต้บริบทของกำรด ำเนินงำน
ห้องสมุดที่เป็นไปได้จริง ซึ่งเป็นที่สนใจของคณะผู้ศึกษำดูงำนจำกหลำยแห่งที่ ให้ควำมสนใจในรูปแบบ
ของกำรน ำ Crowdsourcing มำใช้งำนที่สำมำรถน ำไปปรับใช้ในงำนห้องสมุดได้ง่ำยดำย โดยไม่มี
ค่ำใช้จ่ำย และยังเพ่ิมภำพลักษณ์ในงำนห้องสมุดให้ดูทันสมัยในมุมมองของผู้ใช้บริกำร 

ค าส าคัญ:  

กำรสร้ำงคุณค่ำร่วมกัน, ปัญญำรวมหมู่, กำรถ่ำยโอนงำนให้มวลชน, กำรตลำดยุคใหม่, ห้องสมุด 
มหำวิทยำลัยขอนแก่น  

Abstract 
 Khon Kaen University Library use Crowdsourcing for listening Voice of Customer. 
Principles of Crowdsourcing is instead of giving a new party or person a new 
development or make a decision solve a problem. It gives the crowd or the general 
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public the opportunity to think.  Co-Creation is a marketing strategy that focuses on 
interactions. Interaction focuses on communicating ideas, needs and opinions. To add 
value in the form of goods, services or experiences.  The concept of Framework for 
Building a Co-creation Capability is as follows: 1. Listening by using Crowdsourcing. 2. 
Engage : the user participate in the design of the service. 3. Respond to the service to 
meet the needs of users and the participation of the service users. KKU Library is the 
first organization to bring the Crowdsourcing for to listening  Voice of Customer 
continuously since 2558 to present. 9 questionnaire were answered, 7505 respondents 
and more than 206 ideas. Ideas were used to design service or solve problems in the 
library under the practical library operations. It is of interest to many study participants 
that attention is  how to use Crowdsourcing. The application can be easily adapted to 
the library. At no cost It also enhances the image of the library in a user-friendly way. 

Keyword:  
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บทน า 
 ส ำนักหอสมุด แบ่งกำรบริกำรจัดกำรเป็น 6 ภำรกิจหลัก ให้บริกำรสำรสนเทศแก่ อำจำรย์ นักศึกษำ นักวิจัย 

บุคลำกร ของมหำวิทยำลัยขอนแก่น บุคลำกรภำยนอก ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้ใช้อย่ำง
ครอบคลุมทั้งกำรเรียนกำรสอน กำรวิจัย ตลอดจนโครงกำรพิเศษต่ำงๆ ของมหำวิทยำลัย Library for all กำรสร้ำง
เครือข่ำยควำมร่วมมือท่ีเข้มแข็งกับหน่วยงำนอื่น พัฒนำบริกำรที่สอดคล้องกับพฤติกรรมกำรรับรู้ที่หลำกหลำยของผู้ใช้ 
(ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น, 2560) ข้อมูลจำกกำรส ำรวจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้สว่นเสียกลุ่มต่ำงๆ ที่มีต่อส ำนักหอสมุดในปีท่ีผ่ำนมำสำมำรถน ำมำใช้ประกอบกำรพัฒนำนวัตกรรม และ
ปรับปรุงบริกำรห้องสมุดเพื่อน ำไปสู่ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในที่สุด ส ำนักหอสมุดได้จัดให้มีกลไกกำรสื่อสำรและ
กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรโดยใช้เครื่องมือ Crowdsourcing ภิญโญ รัตนำพันธุ์ (2557) เสนอแนวคิดใหม่
ที่เรียกว่ำปัญญำจำกฝูงชน (Crowdsourcing) ซึ่งแนวคิดมีง่ำยๆ คืออยำกแก้ปัญหำอะไร ก็ขอให้ฝูงชนช่วยกันแก้ให้ 
ยิ่งมีอินเทอร์เน็ตเป็นเครื่องมือแนวคิดนี้ยิ่งเติบโตขึ้นเรื่อยๆ ส่วนชัยยงค์ รักขิตเวชสกุล (2558) อธิบำยแนวคิดของ 
crowdsourcing ไว้ว่ำ เกิดมำจำกกำรผสมกันระหว่ำงค ำสองค ำคือ crowd + sourcing โดยค ำว่ำ crowd แปลว่ำ 
กลุ่มชน มวลชนจ ำนวนมำก และ sourcing แปลว่ำ แหล่งที่มำ และเมื่อเอำมำรวมกันแล้วก็หมำยควำมว่ำ เป็นกำร
ท ำงำนที่เกิดขึ้นมำจำกกลุ่มคนจ ำนวนมำกนั่นเอง ซึ่งมักจะเกิดจำกกำรที่เรำมีไอเดียหรือปัญหำที่ยำกจะท ำส ำเร็จได้
ด้วยตัวคนเดียว และกระจำยให้กลุ่มคนหลำยๆ คนท ำพร้อมๆ กัน ให้เขำแก้ปัญหำเล็กๆ ให้ เรำ เมื่อทุกคนต่ำงท ำงำน
เล็กๆ ของตนส ำเร็จแล้ว ก็หมำยถึงว่ำงำนช้ินใหญ่ที่ประกอบขึ้นจำกงำนช้ินเล็กๆ เหล่ำนั้นก็จะประสบควำมส ำเร็จไป
ด้วยนั่นเอง และพสุ เดชะรินทร์ (2555) กล่ำวถึงแนวคิดของ Crowdsourcing ที่ก ำลังแพร่หลำยอยู่โดยเฉพำะผู้ที่
ต้องกำรไอเดียหรือควำมคิดใหม่ๆ หลักกำรพื้นฐำนของ Crowdsourcing คือแทนที่จะมอบให้บุคคลหรือฝ่ำยใดฝ่ำย
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หนึ่งท ำกำรพัฒนำอะไรใหม่ขึ้นมำ หรือท ำกำรตัดสินใจ แก้ไขปัญหำเรื่องใดเรื่องหนึ่ง กลับเปิดโอกำสให้ฝูงชนหรือ
สำธำรณชนท่ัวไปได้มีโอกำสในกำรคิดกำรตัดสินใจแทน  

ส ำนักหอสมุดจึงน ำแนวคิดนี้มำเพื่อให้ผู้ใช้บริกำรมีส่วนร่วมสร้ำงสรรค์ Content หรือที่เรียกว่ำ Co-Creation 
เป็นกลยุทธ์ทำงกำรตลำดที่เน้นกำรปฏิสัมพันธ์ (Interaction) เน้นกำรติดต่อสื่อสำรเพื่อแลกเปลี่ยนควำมคิด ควำม
ต้องกำร ควำมคิดเห็นระหว่ำงกัน เพื่อท ำให้เกิดคุณค่ำเพิ่มในรูปแบบของสินค้ำ บริกำร หรือประสบกำรณ์ร่วม ด้วย
กำรน ำแนวคิด Framework for Building a Co-creation Capability มำด ำเนินกำรได้แก่ 1. กำรรับฟัง (Listen) 
ด้วยกำรใช้ Crowdsourcing 2. ควำมผูกพัน (Engage) ด้วยกำรให้ผู้ใช้มีส่วนร่วมในกำรออกแบบบริกำร 3. กำร
ตอบสนอง (Respond) เพื่อสร้ำงสรรค์บริกำรให้ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรและเกิดกำรมีส่วนร่วมของ
ผู้ใช้บริกำรอย่ำงแท้จริง 

วัตถุประสงค ์

1. เพื่อน ำ Crowdsourcing มำเปน็เครื่องมือร่วมสร้ำงสรรค์บริกำร 
2. เพื่อทรำบพฤติกรรมและควำมคิดเห็นข้อเสนอแนะจำกผู้ใช้บริกำร 
3. เพื่อขยำยฐำนชุมชนออนไลน์ และสร้ำงประสบกำรณม์ีส่วนร่วมกบัผู้ใช้บริกำร 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

แนวคิด 
กำรสร้ำงกำรมีส่วนร่วมด้วยกำรน ำแนวคิด Framework for Building a Co-creation Capability มำ

ด ำเนินกำรได้แก่ 1. กำรรับฟัง (Listen) ด้วยกำรใช้ Crowdsourcing 2. ควำมผูกพัน (Engage) ด้วยกำรให้ผู้ใช้มีส่วน
ร่วมในกำรออกแบบบริกำร 3. กำรตอบสนอง (Respond) น ำผลกำรมีส่วนร่วมมำพัฒนำบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร
ของผู้ใช้บริกำร 

 
     ภาพที่ 1 Framework for Building a Co-creation Capability 
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การด าเนินการ 
1. การรับฟัง (Listen) ภำรกิจประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น ได้น ำ

แนวคิดเรื่อง Crowdsourcing เข้ำมำปรับใช้ในกำรรับฟังเสียงผู้ใช้บริกำร เมื่อวันที่ 27 สิงหำคม2558  เป็นครั้งแรก 
โดยสอบถำมเรื่องควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรต่อบริกำรห้องสมุด ผ่ำนเว็ปไซต์ http://allourideas.org/ เพื่อเป็น
ช่องทำงให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถบอกควำมต้องกำรที่แท้จริงของผู้ใช้บริกำร โดยไม่ปิดกั้นกรอบควำมคิดของผู้ใช้บริกำร 
ข้อมูลที่ได้มำนั้น จะถูกน ำเสนอต่อผู้บริหำร เพื่อเป็นข้อมูลในกำรตัดสินใจปรับปรุงแก้ไขปัญหำที่ผู้ใช้ต้อ งกำรตำม
บริบทที่สำมำรถด ำเนินกำรได้อย่ำงทันเวลำ กำรท ำ Crowdsourcing เป็นอีกวิธีที่ดีที่จะได้ควำมเห็นต่ำง ๆ จำกผู้คนที่
หลำกหลำยที่จะมำช่วยท ำให้มีมุมมองที่แตกต่ำงหรือใหม่ออกไป  

 
ภาพที่ 2 สร้ำงค ำถำมจำก allourideas.org 

 
2. ความผูกพัน (Engage) โดยกำรเปิดโอกำสให้ผู้ใช้บริกำรเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรเสนอไอเดีย (Participate) 

ขั้นตอนง่ำยๆในให้คะแนน และสำมำรถเพิ่มไอเดียใหม่ๆ ท่ีตนเองต้องกำรโดยไม่ปิดกั้น ผ่ำนระบบออนไลน์ที่สำมำรถ
เข้ำใช้ได้ทุกอุปกรณ์สื่อสำร สำมำรถเข้ำถึงได้ทุกท่ีทุกเวลำ สอดคล้องกับวัฒนธรรมแห่งศตวรรษที่ 21 ทีผู่้ใช้บริกำรยุค
นี้คุ้นเคยกับระบบอัตโนมัติ ชอบกำรวิพำกษ์วิจำรณ์และต้องกำรมีส่วนร่วมในกำรบริกำรมำกขึ้น อุปกรณ์โมบำย
กลำยเป็นส่วนส ำคัญในกำรเข้ำถึงข้อมูล กำรบริกำร และแบ่งปันประสบกำร์ที่สดใหม่ ซึ่งควรจะท ำได้ทุกที่ทุกเวลำ
อย่ำงไม่มีข้อจ ำกัด (วัฒนชัย วินิจจะกูล, บก., 2558) 

 
ภาพที่ 3 word cloud กลุ่มค าไอเดียท่ีผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 

3. การตอบสนอง (Respond) ที่มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรที่แท้จริงของลูกค้ำโดยกำรร่วม
สร้ำงสรรค์ (Co-Creation) ทั้งกำรตอบสนองภำยในองค์กรและภำยนอกองค์กร ซึ่งจำกกำรทบทวนวรรณกรรม
สำมำรถสรุปกำรเลือกใช้แนวคิดกำรร่วมสร้ำง Discover แนวคิดที่ดีที่สุด ที่ผู้ใช้บริกำรเห็นด้วยมำกที่สุด จะได้รับกำร

http://allourideas.org/addordel
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ลงคะแนนโดยสำมำรถตรวจสอบควำมโปร่งใสของข้อมูลได้ด้วยตนเอง อำทิเช่น กำรสอบถำมควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำร ในปี 2558 ส ำนักหอสมุดได้น ำกำรน ำข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงบริกำรหลำยส่วน ดังนี้ กำรขยำยเพิ่มพื้นที่นั่ง
24 ชม., เพิ่ม wifi ควำมเร็วสูง, กำรสงวนสิทธิ์ในกำรเข้ำใช้พื้นที่  24  ชม.ช่วงสอบ ให้กับนักศึกษำในมหำวิทยำลัย, 
กำรปรับปรุงสภำพห้องน้ ำให้น่ำใช้มำกข้ึน เพิ่มขยำยเวลำเปิดปิดห้องสมุด รวมถึงกำรเสนอที่ตั้งตู้รับคืนหนังสือ       (  
Book Drop) ภำยในมหำวิทยำลัย ห้องสมุดได้รับไอเดียจำกกำรใช้ Crowdsourcing ในกำรวำงจุดตู้รับคืนหนังสือท่ีตั้ง
เหมำะสมและตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

 
ภาพที่ 4 กำรใช้ Crowdsourcing สอบถำมเรื่องที่ตั้งตูร้ับคืนหนังสือ  

 
                                                                            

 
ภาพที่ 5 กำรใช้ Crowdsourcing สอบถำมเรื่องควำมต้องกำรของผูใ้ช้บริกำรห้องสมุด 

 
 สรุป จำกกำรน ำแนวคิดกระบวนกำรร่วมสร้ำง (Co-Creation) ตำมหลักกำรกำรตลำดสมัยใหม่มำใช้ในกำร

พัฒนำบริกำรของส ำนักหอสมุด โดยเลือกกำรใช้ Crowdsourcing เป็นเครื่องมือในกำรรับฟัง มำสู่กระบวนกำรสร้ำง
ควำมผูกพันกับผู้ใช้บริกำรในกำรมีส่วนร่วมสร้ำงประสบกำรณ์ในกำรออกแบบบริกำรในขั้นตอนตอบสนอง นับเป็นกำร
เพิ่มช่องทำงกำรสื่ออสำรที่ได้รับกำรยอมรับทั้งจำกผู้บรหิำรและผู้ใช้บริกำร ส่งผลให้กระบวนกำรสร้ำงสรรค์ สื่อสำร ส่ง
มอบคุณค่ำ (STP) เกิดภำพลักษณ์ที่ดีกับผู้ใช้บริกำรน ำไปสู่ควำมได้เปรียบด้ำนกำรแข่งขันต่อไป 
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ผลการศึกษา  

1.  จำกกำรใช้ Crowdsourcing มำรับฟังและให้ผู้ใช้มสี่วนร่วมในกำรออกแบบบริกำร Co - Creation พบว่ำ
ได้บริกำรใหม่หรือวิธีกำรแก้ปญัหำในประเด็นต่ำงๆที่ตรงควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

ครั้งที ่ หัวข้อ Link การน าข้อมูลท่ีได้ไปปรับปรุง 

ครั้งท่ี 1   
1 ส.ค. 58 

ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร allourideas.org/addor
del 

·  กำรขยำยพื้นท่ี 24 ชม. 
·   เพิ่ม wifi ควำมเร็วสูง 
·   สงวนสิทธิ์ในกำรเข้ำใช้พ้ืนท่ี  24  ชม.ช่วง
สอบ ให้กับนักศึกษำในมหำวิทยำลัย 
·  ปรับปรุงห้องน้ ำให้น่ำใช้มำกขึ้น 
·  ขยำยเวลำเปิดปิดห้องสมุด 

ครั้งท่ี 2 
10 พ.ย. 58 

จุดวำงตู้รับคืนหนังสือ 
(Bookdrop) 

allourideas.org/kkulib
rarybookdrop 

·   เป็นข้อมูลในกำรวิเครำะห์ท่ีตั้งตู้คืน
หนังสือ 10 จุดท่ัวมหำวิทยำลัยขอนแก่น  
 

ครั้งท่ี 3 
8 ธ.ค.58 

กำรปรับรูปแบบบริกำรพื้นท่ี
น่ังอ่ำน 24 ชม. ให้สำมำรถ
จองได้เหมือนโรงภำพยนต์ 

allourideas.org/kkulib
24hours 

·  รณรงค์ขอควำมร่วมมือไม่จองโต๊ะที่น่ังอ่ำน 
·   ประกำศข้อก ำหนดในกำรใช้พื้นท่ี 24 ชม.
ร่วมกัน ภำยใน 1 วัน  ปิดท ำควำมสะอำด
ตอนเช้ำทุกวัน 30 นำที และหำกใครจอง
แม่บ้ำนจะน ำของท่ีจองออกไปโต๊ะกลำง 

ครั้งท่ี 4 
1 มี.ค. 59 

กำรจัดบริกำร Zzz Zone allourideas.org/kkulib
raryzzone 

· เปิดบริกำร Zzz Zone เมื่อ 15 ก.พ.60 

ครั้งท่ี 5 
7 ธ.ค.59 

ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร 
Chat Bot  

allourideas.org/sinsa
mud 

·  เข้ำไปปรับปรุงค ำตอบในระบบ  ให้อัพเดท
ตลอดเวลำ 

ครั้งท่ี 6 
 26 ม.ค.60 

ควำมต้องกำรในกำรจัด
กิจกรรมของชมรมผู้สูงอำยุ  

allourideas.org/kkuse
nior 

·  เป็นวิทยำกรอบรมสอนภำษำอังกฤษ 

ครั้งท่ี 7 
21 มี.ค.60 

กำรปรับบริกำรห้องประชุม
กลุ่มย่อย 

allourideas.org/meeti
ngroom 

·   ปรับปรุงระเบียบกำรเข้ำใช้บริกำรห้อง
ประชุมกลุ่มย่อย  

ครั้งท่ี 8 
29 พ.ค.60 

กำรเพิ่มจุดปลั๊กไฟในพื้นท่ีน่ัง
อ่ำน 24 ชม. 

allourideas.org/kkul2
4hrplug 

·   ติดตั้งปล๊ักไฟเพ่ิมเติมบริวเณพื้นท่ี 24 ชม. 

ครั้งท่ี 9 
11 ส.ค.60 

ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร allourideas.org/Userr
equirement 

·  ขยำยพื้นท่ี 24 ชม. 
·  เปล่ียนคอมพิวเตอร์รุ่นใหม่ 

 

http://allourideas.org/addordel
http://allourideas.org/addordel
http://www.allourideas.org/kkulibrarybookdrop
http://www.allourideas.org/kkulibrarybookdrop
http://www.allourideas.org/kkulib24hours
http://www.allourideas.org/kkulib24hours
http://www.allourideas.org/kkulibraryzzone
http://www.allourideas.org/kkulibraryzzone
http://www.allourideas.org/sinsamud
http://www.allourideas.org/sinsamud
http://www.allourideas.org/kkusenior
http://www.allourideas.org/kkusenior
http://www.allourideas.org/meetingroom
http://www.allourideas.org/meetingroom
http://www.allourideas.org/kkul24hrplug
http://www.allourideas.org/kkul24hrplug
http://www.allourideas.org/Userrequirement
http://www.allourideas.org/Userrequirement
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2.  ได้รับควำมนิยมและทรำบแนวโน้มกำรใช้งำนอย่ำงต่อเนื่องจำกกำรใช้  Crowdsourcing เข้ำมำเป็น
เครื่องมือในกำรกำรรับฟังเสียงผู้ใช้บริกำร จำกกำรสอบถำมจ ำนวน 9 ครั้ง มีผู้มำร่วมโหวตหรือให้คะแนนจ ำนวน 
7505 ครั้ง ได้แนวคิดหรือไอเดียต่ำงๆกว่ำ 206 ไอเดียในกำรแก้ปัญหำหรือไอเดียในกำรจัดบริกำรที่ตรงกับควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ภำยใต้บริบทของกำรด ำเนินงำนห้องสมุดที่เป็นไปได้จริง 
 

 
ภาพที่ 6  KKU Library Co-Creation via Crowdsourcing 

 
3. มีหน่วยงำนภำยนอกเข้ำศึกษำดูงำนและรับเชิญเป็นวิทยำกรด้ำนกำรใช้ Crowdsourcing 
ด้วยส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น เป็นหน่วยงำนแรกที่น ำเครื่องมือ Crowdsourcing มำใช้ในกำรรับ

ฟังเสียงผู้ใช้บริกำร ท ำให้มีผู้ให้ควำมสนใจในกำรน ำไปใช้ภำยในองค์กร โดยได้รับเชิญจำกส ำนักประเมินและประกัน
คุณภำพ มหำวิทยำลัยขอนแก่นให้เป็นวิทยำกรน ำเสนอแนวปฏิบัติที่ดีในด้ำนกำรรับฟังเสียงของผู้รับบริกำร ให้แก่  
2 หน่วยงำน คือ จำกวิทยำลัยพยำบำลต ำรวจ และคณะวิทยำกำรจัดกำร มหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ วิทยำเขต
หำดใหญ่  และ Saranya Pathan (2016). ได้เข้ำมำสัมภำษณ์และเก็บข้อมูลในกระบวนกำรใช้ Crowdsourcing 
กรณีศึกษำส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น ประกอบกำรท ำกำรศึกษำค้นคว้ำอิสระบริหำรธุรกิจมหำบัณฑิต และ
น ำ Crowdsourcing  ไปเป็นเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล (http://www.allourideas.org/corporateimage) 

 
ภาพที่ 6 กำรรับเชิญเป็นวิทยำกรบรรยำยกำรใช้งำน Crowdsourcing 
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อภิปรายผล 

นับตั้งแต่ส ำนักหอสมุด ได้น ำแนวคิด Crowdsourcing เข้ำมำเป็นเครื่องมือในกำรกำรรับฟังเสียงผู้ใช้บริกำร 
ตั้งแต่ปี พ.ศ.2558 จนถึงปัจจุบัน ได้ด ำเนินกำรไปท้ังสิ้น 9 ครั้ง โดยในแต่ละครั้งจะมีวัตถุประสงค์ที่แตกต่ำงกันออกไป 
ทั้งกำรน ำปัญหำมำสอบถำมวิธีกำรแก้ไขที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร หรือกำรออกแบบบริกำรที่ตรงกับควำม
ต้องกำรของผู้ใช้ หำกห้องสมุดสำมำรถจัดบริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรได้ โดยไม่ต้องคำดเดำควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ว่ำผู้ใช้บริกำรต้องกำรอะไร แต่เปิดช่องทำงให้ผู้ใช้บริกำรเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรสร้ำงสรรค์
เสนอไอเดียเพื่อจัดบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร แล้วเลือกไอเดียที่สำมำรถท ำให้เกิดขึ้นจริง ภำยใต้
บริบทของกำรด ำเนินกำรของห้องสมุด ข้อดีของกำรส ำรวจผ่ำน Crowdsourcing นี้คือกำรแสดงผลกำรส ำรวจแบบ 
Real time ระบบจะวิเครำะห์และประมวลผลให้โดยอัตโนมัติ ผู้รับบริกำรหรือผู้เสนอแนะสำมำรถเห็นผลโหวต หรือ
ไอเดียใหม่ๆเพิ่มเติมได้ทันที ด้วยกำรกดไปที่ปุ่ม View Results ระบบจะแสดงไอเดียทั้งหมดโดยเรียงจำกผลโหวตที่มี
จ ำนวนสูงที่สุดไปหำผลโหวตที่น้อยที่สุด ท ำให้ผู้ใช้มีควำมสะดวกสบำยในกำรด ำเนินกำร แตกต่ำงจำกกำรส ำรวจข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถำม ที่ผู้ใช้ต้องใช้เวลำในกำรกรอกข้อมูลในแบบสอบถำม และผู้ใช้ไม่สำมำรถดผูลกำรส ำรวจทั้งหมดได้  

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรขยำยกำรใช้ Crowdsourcing สู่กลุ่มผู้รับบริกำรต่ำงชำติ เพื่อทรำบและให้ผู้ใช้บริกำรกลุ่มดังกล่ำวมี
ส่วนร่วมในกำรออกแบบบริกำรให้เป็นท่ียอมรับสู่สำกลมำกยิ่งขึ้น 

2. ควรพัฒนำ Crowdsourcing Platform ที่ใช้งำนส ำหรับห้องสมุดโดยเฉพำะ 

การน าไปใช้ประโยชน ์

ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
ผู้ใช้บริกำรมีโอกำสร่วมสร้ำงประสบกำรณ์ เมื่อเนื้อหำหรือข้อเสนอแนะจำกผู้ใช้บริกำรถูกน ำมำสร้ำงหรือ

ปรับปรุงบริกำรท ำให้เกิดควำมรู้สึกร่วมกัน และเกิดควำมผูกพันให้ควำมรู้สึกเป็นเจ้ำของบริกำรร่วมกัน อีกทั้ง
ผู้รับบริกำรสำมำรถเพิ่มไอเดียได้ตลอดเวลำ ทุกที่ ทุกเวลำ กำรแสดงควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำรแบบไม่แสดงตัวตน
ท ำให้ผู้ใช้บริกำรแสดงควำมคิดเห็นตรงไปตรงมำ  

ประโยชน์ในงานห้องสมุด 
Crowdsourcing เว็บไซต์ allouridea.org นี้เป็นเว็บไซต์ที่ให้บริกำรฟรีไม่เสียค่ำใช้จ่ำย ทั้งยังเป็นเครื่องมือ

ร่วมสร้ำงสรรค์บริกำร ท ำให้ห้องสมุดได้ทรำบพฤติกรรมและควำมคิดเห็นข้อเสนอแนะจำกผู้ใช้บริกำร สำมำรถน ำมำ
ต่อยอดค ำถำม ปัญหำ และข้อสงสัยต่ำงๆในกำรบริกำรห้องสมุดได้ รวมถึงกำรพัฒนำปรับปรุงบริกำรที่ตรงกับควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ซึ่งเป็นที่สนใจของคณะผู้ศึกษำดูงำนจำกหลำยแห่งที่ให้ควำมสนใจในรูปแบบของกำรน ำ 
Crowdsourcing มำใช้งำนท่ีสำมำรถน ำไปปรับใช้ในงำนห้องสมุดได้ง่ำยดำย  

ประโยชน์ของผู้ให้บริการ 
ผู้ให้บริกำรได้มีช่องทำงเพิ่มในกำรขยำยฐำนผู้ใช้บริกำร และยังได้พัฒนำตัวเองในกำรศึกษำเทคโนโลยีใหม่ๆอยู่

ตลอดเวลำ เกิดคุณค่ำในงำนประจ ำจนเป็นที่ยอมรับจำกทั้งภำยในและภำยนอกองค์กร เพิ่มภำพลักษณ์ในงำน
ห้องสมุดให้ดูทันสมัยในมุมมองของผู้ใช้บริกำร  
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