
หมวด 3 ลูกค้า (Customer Expectation) 

 ส ำนักวิทยบริกำรฯ ให้ควำมส ำคัญกับผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ด้วยกำรเอำใจใส่
และค ำนึงถึงเสียงของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นส ำคัญ มีระบบที่มุ่งเน้นกำรรับฟังเสียงและ
สนับสนุนลูกค้ำ มีกำรทบทวนกระบวนกำรท ำงำน โดยกำรส ำรวจควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง  ควำมพึง
พอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งในรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์ เพ่ือน ำมำ
ปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม โดย
ค ำนึงถึงกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ใช้บริกำร กำรให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำคและค ำนึงถึงผู้ใช้บริกำรใน
อนำคต ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรประเมินประสิทธิภำพและผลสัมฤทธิ์ของกำรด ำเนินงำน เพ่ือน ำมำก ำหนด
นโยบำย แนวทำงพัฒนำกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง และสอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรแบ่งกลุ่มผู้ ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตำมโครงร่ำงองค์กร                  
ตำมภำพท่ี OP.1ข.(1)  แบ่งเป็น 6 ขั้นตอน ตำมภำพท่ี 3.1-1  

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 3.1-1 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรรับฟังเสียงผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ำทุกกลุ่ม โดยกำร
รับฟังเสียงลูกค้ำจำกแบบส ำรวจ แบบสัมภำษณ์ กำรสังเกต ในรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์ วิเครำะห์และ
ประมวลผล เพ่ือน ำมำออกแบบกระบวนกำรให้บริกำร ของส ำนักวิทยบริกำรฯ ตำมภำพท่ี 3.1-1  
 

3.1ก. การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Listening to Student and Other Customers) 
 3.1ก.(1) การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีอยู่ในปัจจุบัน (Current Student and Other 
Customers) 
  ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรในกำรรับฟังเสียงผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ 1) กำร
สื่อสำรต่อหน้ำ 2) กำรสื่อสำรด้วยกำรเขียน 3) กำรสื่อสำรออนไลน์ 4) กำรสอบถำมรำยบุคคล 5) สังเกต
พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 6) บริกำรเชิงรุก และน ำข้อมูลออกแบบกำรให้บริกำรตำมพันธกิจ เพื่อให้ได้
สำรสนเทศที่ได้จำกระบบกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำสำมำรถน ำไปใช้ด ำเนินกำรต่อซึ่งจะช่วยน ำไปเชื่อมโยงกับ
กำรวำงแผน ปรับปรุง และจัดล ำดับควำมส ำคัญในกำรให้บริกำร ภำพที่ OP.1ก-1 โดยค ำนึงถึงควำมต้องกำร
และควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ภำพที่ OP.1ข-1 ตำรำงที่ 3.1ก.(2)  
 

 3.1ก.(2) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่พึงมี (Potential Students and Other Customers)  
  ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรวิเครำะห์สถำนกำรณ์และคำดกำรณ์แนวโน้มที่เกิดขึ้นในอนำคตทุกปี       
โดยมีกำรน ำข้อมูลจำกช่องทำงที่หลำกหลำย มำใช้ในกำรวิเครำะห์กลุ่มลูกค้ำในอนำคต เช่น รับฟังเสียงของ
ลูกค้ำผ่ำนกำรแสดงควำมคิดเห็น ด้วยช่องทำงออนไลน์และออฟไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์กลุ่ม 4 คณะ 
บริกำรเชิงรุก และกล่องรับแสดงควำมคิดเห็น เพ่ือค้นหำควำมต้องกำรและควำมคำดหวังเชิงลึก ซึ่งข้อมูล
เหล่ำนี้จะน ำมำวิเครำะห์เพ่ือใช้เป็นสำรสนเทศ ท ำให้ทรำบถึงควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง ที่จะใช้ท ำให้
ลูกค้ำกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ กำรปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ซึ่งเป็นกิจกรรมส่วนหนึ่งในแผนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์
ของลูกค้ำในแต่ละปี   

ในส่วนของกำรรับฟังเสียงลูกค้ำของคู่แข่ง มีกำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรเข้ำใช้ฐำนข้อมูลออนไลน์  
ส ำนักงำนปลัดกระทรวงกำรอุดมศึกษำ วิทยำศำสตร์ วิจัย และนวัตกรรม (สป.อว.)  ที่มีกำรน ำเสนอข้อมูลของ
แต่ละมหำวิทยำลัย ที่มีกลุ่มเป้ำหมำยและลูกค้ำใกล้เคียง มำเปรียบเทียบเพ่ือออกแบบกำรให้บริกำรต่อไป                    
ตำมตำรำงท่ี 3.1ก.(2)   



ตำรำงที่ 3.1ก.(2)  ช่องทำงและวิธีกำรสื่อสำรในกำรับฟังเสียงลูกค้ำ  

บริการ  
(พันธกิจ) 

ลูกค้า 
ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงลูกค้า 

วิธีการค้นหาข้อมูลย้อนกลับ  ผู้รับผิดชอบ  
การสื่อสารต่อหน้า  การสื่อสารด้วยการเขียน  การสื่อสารออนไลน์ 

กลุ่มลูกค้าหลัก 

ส ำนักวิทยบริกำรฯ นักศึกษำ/
บัณฑิตศึกษำ 

- ปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ (1ครั้ง/ปี) 
- กิจกรรมส่งเสริมกำรอ่ำน (1ครั้ง/ปี) 
- กิจกรรมสัปดำห์ห้องสมุด (1ครั้ง/ปี) 
- กิจกรรมบริกำรเชิงรุก (12 ครั้ง/ปี) 

- แจ้งที่บุคลำกรส ำนักโดยตรง 

- กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)          

หนังสือร้องเรียน 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ  
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี)  
-ระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

รวบรวมผลกำรประเมิน มำ
วิเครำะห์ สังเครำะห์ สรุป
และน ำเสนอผลต่อท่ีประชุม 
 

- รองผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยวิทยบริกำร/
ฝ่ำยเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
- รักษำกำรหัวหน้ำกลุ่มงำน 
- เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร 
- คณะกรรมกำรประกันคุณภำพ
กำรศึกษำ หมวด 3 
- แอดมินเพจ บุคลำกรสำยวิชำกำร             - ประชุมแบบ On Site 

- โครงกำรสัปดำห์ห้องสมุด (1ครั้ง/ปี) 
- กิจกรรมบริกำรเชิงรุก (12ครั้ง/ปี) 
- แจ้งที่บุคลำกรส ำนักโดยตรง 

-กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

-หนังสือร้องเรียน 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ  
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี)  
- ระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

บุคลำกรสำย
สนับสนุนวิชำกำร 

- ประชุมแบบ On Site 
- โครงกำรสัปดำห์ห้องสมุด (1ครั้ง/ปี) 
- กิจกรรมบริกำรเชิงรุก (12ครั้ง/ปี) 
- แจ้งที่บุคลำกรส ำนักโดยตรง 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

หนังสือร้องเรียน 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ  
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี)  
-ระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
 
 
 
 
 
 
 



บริการ  
(พันธกิจ) 

ลูกค้า 
ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงลูกค้า 

วิธีการค้นหาข้อมูลย้อนกลับ  ผู้รับผิดชอบ  
การสื่อสารต่อหน้า  การสื่อสารด้วยการเขียน  การสื่อสารออนไลน์ 

กลุ่มลูกค้ากลุ่มอื่น 

ส ำนักวิทยบริกำรฯ บุคลำกรภำยนอก กำรจัดกิจกรรมบริกำรวิชำกำร 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

หนังสือร้องเรียน 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ 
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี) 

รวบรวมผลกำรประเมิน มำ
วิเครำะห์ สังเครำะห์ สรุป
และน ำเสนอผลต่อท่ีประชุม 
 

- รองผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยวิทยบริกำร 
- รักษำกำรหัวหน้ำกลุ่มงำน 
- คณะกรรมกำรประกันคุณภำพ
กำรศึกษำ หมวด 3 
- เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร 
- แอดมินเพจ หน่วยงำนรำชกำร - กำรสอบถำมด้วยวำจำ  

(ตลอดเวลำ) 
- แจ้งที่บุคลำกรส ำนักโดยตรง 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

หนังสือร้องเรียน 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ 
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี)  

หน่วยงำนเอกชน - กำรสอบถำมด้วยวำจำ  
(ตลอดเวลำ) 
- แจ้งที่บุคลำกรส ำนักโดยตรง 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

หนังสือร้องเรียน 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ 
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี) 

ชุมชน - กำรสอบถำมด้วยวำจำ (ตลอดเวลำ) 
- แจ้งที่บุคลำกรส ำนักโดยตรง 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

หนังสือร้องเรียน 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ 
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี) 



3.1ข. การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการก าหนดหลักสูตรและบริการ (Student and Other Customers Segmentation, and Program and 
Service Offerings)  
  3.1ข.(1) การจ าแนกผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Student and Other Customers Segmentation) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรจ ำแนกกลุ่มลูกค้ำ ออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 1) กลุ่มผู้ใช้บริกำรหลัก ได้แก่ นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ บุคลำกรสำยวิชำกำร (คณำจำรย์) 
บุคลำกรสำยสนับสนุน (บุคลำกร) 2) กลุ่มผู้ใช้บริกำรกลุ่มอ่ืน ได้แก่ บุคคลภำยนอก หน่วยงำนรำชกำร หน่วยงำนเอกชน และชุมชน  
 

  ส ำนักวิทยบริกำรฯ ใช้สำรสนเทศท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย หน่วยงำนรำชกำร หน่วยงำนเอกชน ชุมชน มีกระบวนกำรเก็บ
ข้อมูลตำมรำยละเอียด ตำมภำพที่ 3.1ข.(2) และมีกระบวนกำรกำรพัฒนำกำรบริกำร ตำมภำพที่ 3.1ข.(1) ในปี 2566 ได้มีกำรแบ่งกลุ่มลูกค้ำดังนี้ 
ตำรำงที ่3.1ข.(1) กำรจ ำแนกลูกค้ำ  

ลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง 
กลุ่มผู้เรียน 
นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ 1. บริกำรรวดเร็วและทันสมัย 

2. มีทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีตรงกับกำรเรียนกำรสอน 
3. เพิ่มสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ประเภท iPad Tablet หรือคอมพิวเตอร์
ส ำหรับสืบค้นข้อมูล 
4. เพิ่มระยะเวลำในกำรยืมหนังสือเป็น 15 วัน  (10 เล่ม) 
5. ขยำยเวลำ ช่วง 2 สัปดำห์ก่อนสอบ 
6. มีพ้ืนท่ีส่งเสริมกำรเรียนรู้  

1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรท่ีหลำกหลำยและรวดเร็วมำกขึ้น ได้แก่ สื่อออนไลน์ สื่อทรัพยำกร สื่อทรัพยำกรสำรสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
และมีทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีทันสมัย  
2. มีกำรบริกำรท่ีเป็นเลิศและไม่มีข้อร้องเรียน 
3. ได้รับบริกำรด้วยควำมประทับใจ  
4. ยืมหนังสือได้ตลอดเวลำและไม่จ ำกัดจ ำนวน  
5. เปิดให้บริกำร 24 ชม. 

บุคลำกรสำยวิชำกำร 
(คณำจำรย์) 

1. ยกเว้นค่ำปรับหนังสือ 
2. บริกำรส่งทรัพยำกรสำรสนเทศ 
3. เพิ่มระยะเวลำในกำรยืม 
4. ได้รับบริกำรก่อน - หลัง เวลำท ำกำร 
5. บริกำรทุกวันจันทร์-อำทิตย์  

1. ปรับปรุงระเบียบมหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ ว่ำด้วยกำรให้บริกำรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี 
2. บริกำรเชิงรุก ยืม –คืน ส่งทรัพยำกรสำรสนเทศตำมคณะ 
3. อ่ำนหนังสือห้องสมุดได้ทุกเล่มผ่ำนระบบออนไลน์ 
4. เปิดให้บริกำร 24 ชม. 
5. สร้ำงเงื่อนไขกำรเข้ำถึงข้อมูลและกำรใช้บริกำร 
6. ได้รับบริกำรด้วยควำมประทับใจ 
7. มีอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงและครอบคลุมทุกพื้นท่ีในมหำวิทยำลัย  
8. ได้รับบริกำรด้วยควำมประทับใจ 

บุคลำกรสำยสนับสนุน 
(บุคลำกร) 

1. มีช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรท่ีหลำกหลำย 
2. สนับสนุนกำรจัดหำเครื่องมือและอุปกรณ์กำรปฏิบัติงำน 
3.สนับสนุนทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีสอดคลองกับกำรปฏิบัติงำน 

1. เพิ่มไลน์กลุ่ม สวท.ท่ีมีบุคลำกรทั้งมหำวิทยำลัย เป็นสมำชิก 
2. มีสวัสดิกำรโครงกำรจัดซ้ือเครื่องมือและอุปกรณ์กำรปฏิบัติงำน 
3. มีเครื่องมือและอุปกรณ์กำรปฏิบัติงำนท่ีทันสมัย 



ลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง 
ลูกค้ากลุ่มอื่น 
บุคคลภำยนอก 
 
 

1. มีสิทธิ์ในกำรยืมหนังสือ 
2. ต้องกำรใช้บริกำรอินเทอร์เน็ต Wi-Fi 
 

1. ปรับปรุงระเบียบมหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ ว่ำด้วยกำรให้บริกำรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี  ส ำหรับ
บุคคลภำยนอก 
2. สร้ำง Account ให้ใช้อินเทอร์เน็ต Wi-Fi เป็นรำยวัน โดยจ ำกัดสิทธิ์กำรใช้งำน ตำมควำมเหมำะสม 
3. มีบริกำรแหล่งเรียนรู้หรือสำรสนเทศท่ีตรงกับควำมต้องกำร 

หน่วยงำนรำชกำร 
 

1. สนับสนุนกำรให้บริกำรทำงวิชำกำร  
2. ควำมร่วมมือและเป็นท่ีปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ  

1. เป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีตอบสนองควำมต้องกำรของหน่วยงำน 
2. ได้รับจัดสรรงบประมำณในกำรจัดหำทรัพยำกร 
3. ให้ควำมร่วมมือเป็นท่ีปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
4. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร์/ห้องประชุมท่ีทันสมัย  
5. บริกำรโสตทัศนูปกรณ์ 

หน่วยงำนเอกชน 1. สนับสนุนกำรให้บริกำรทำงวิชำกำร  
2. ควำมร่วมมือและเป็นท่ีปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

1. ให้ควำมร่วมมือเป็นท่ีปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
2. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร์/ห้องประชุมท่ีทันสมัย  
3. บริกำรโสตทัศนูปกรณ์ 

ชุมชน 1. เป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชน 
2. ส่งเสริมและพัฒนำทักษะกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ 

1. พัฒนำแหล่งเรียนรู้ในชุมชน  
2. กำรอบรมเทคโนโลยีดิจิทัลส ำหรับผู้สูงอำยุ 
3. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร์/ห้องประชุมท่ีทันสมัย  
4. บริกำรโสตทัศนูปกรณ์  

 
 
 
 



3.1ข.(2) การจัดการศึกษา วิจัย และบริการ (Program and Service Offerings)  
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรอย่ำงเป็นระบบในกำรค้นหำควำมจ ำเป็นและควำมต้องกำรของลูกค้ำที่
ตอบสนองพันธกิจ ดังนี้ 1) แต่งตั้งคณะท ำงำนฯ 2) ประชุมวำงแผนเพ่ือก ำหนดวิธีกำร ช่องทำง รูปแบบกำร
ส ำรวจ ช่วงระยะเวลำด ำเนินกำร 3) ส ำรวจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรด้วยช่องทำง

ออนไลน์และออฟไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์กลุ่ม 4 คณะ บริกำรเชิงรุก แบบสอบถำม แบบสัมภำษณ์ 
กำรสังเกต และกล่องรับแสดงควำมคิดเห็น 4) วิเครำะห์ข้อมูลเพ่ือน ำมำก ำหนดกระบวนกำรให้บริกำร เพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำรและท ำให้เหนือควำมคำดหมำย ได้แก่ บริกำรยืม-คืนหนังสือตำมคณะ (Book 
Delivery Service) กำรบริกำรยืมต่อด้วยตนเอง (Renew) ระบบแจ้งเตือนล่วงหน้ำกำรส่งคืนหนังสือ กำร
ตรวจสอบรำยกำรยืมหนังสือด้วยตนเอง กำรเข้ำใช้บริกำรและยืมหนังสือด้วย QR Code แทนกำรใช้บัตร
นักศึกษำ กำรจัดพ้ืนที่ส่งเสริมกำรเรียนรู้ (learning space) กำรเพ่ิมทักษะ upskills/reskills เช่น กำรสอน
หรืออบรมเกี่ยวกับกำรใช้ Application ผ่ำนมือถือ กำรใช้ Microsoft 365 จัดอบรมกำรสืบค้นฐำนข้อมูล
ออนไลน์ ตำมภำพท่ี 3.1ข.(2)    
ตำรำงที่ 3.1ข.(2) ควำมจ ำเป็นและควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

พันธกิจ ความต้องการและความคาดหวัง การด าเนินงาน 
ส ำนักวิทยบริกำรฯ ด้านการบริการ 

1. บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว 
2. มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เช่น iPad Tablet 
3. เพิ่มระยะเวลำในกำรยืมหนังสือ ยกเว้นค่ำปรับหนังสือ 
4. ขยำยเวลำเปิด-ปิด บริกำรห้องสมุด ช่วงก่อนสอบ 
5. บริกำรส่งทรัพยำกรสำรสนเทศ 
6. อ่ำนหนังสือห้องสมุดได้ทุกเล่มผ่ำนระบบออนไลน์ 
7. มีช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรท่ีหลำกหลำย 
8. สนับสนุนกำรให้บริกำรทำงวิชำกำร  
9. ควำมร่วมมือและเป็นท่ีปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ 

1. กำรบริกำรในรูปแบบ e-service 
   - ระบบบริกำรค้นหำเพ่ือกำรยืม (https://book.ARU.ac.th)  
   - กำรใช้ Matrix line Bot ส ำหรับงำนห้องสมุด 
   - กำรยืมต่อหนังสือด้วยตนเอง (Renew) 
   - บริกำรตอบค ำถำมผ่ำนช่องทำงระบบกำรส่งข้อควำมทำง
ออนไลน์ 
2. กำรบริกำรเชิงรุก 
   - กำรบริกำรยืม-คืนหนังสือ  
   - บริกำรส่งหนังสือตำมคณะ (Book Delivery Service) 
   - แนะน ำกำรเขียนบรรณำนุกรม 
   - แนะน ำหนังสือใหม่ 
   - ประชำสัมพันธ์กิจกรรม 
   - รับฟังข้อเสนอแนะ 
3. ระบบจัดกำรส ำนักงำนระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (ARU 
Digital Workflow) 
4.  กำรประชุมในรูปแบบออนไลน์  
5. สิง่สนับสนุนกำรเรียนรู้ วัสดุอุปกรณ์และ อินเตอร์เน็ตท่ีพร้อม
ส ำหรับใช้งำน 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1. มีทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีตรงกับกำรเรียนกำรสอน 
2. สนับสนุนทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีสอดคลองกับ            
กำรปฏิบัติงำน 
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. มีพ้ืนท่ีส่งเสริมกำรเรียนรู้  
2. สนับสนุนกำรจัดหำเครื่องมือและอุปกรณ์กำรปฏิบัติงำน 
3. ต้องกำรใช้บริกำรอินเทอร์เน็ต Wi-Fi ครอบคลุมทุกพื้นท่ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

https://book.aru.ac.th/


3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรแบ่งส่วนกำรตลำด โดยรักษำกลุ่มผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ปัจจุบัน และในอนำคต เพ่ือสร้ำงควำมผูกพันกับผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนกำรประเมินควำม
พึงพอใจ ไม่พึงพอใจและควำมผูกพัน โดยใช้ช่องทำงกำรสื่อสำรที่หลำกหลำย  
 

3.2ก. ความสัมพันธ์และการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ๆ (Student and Other Customers 
Relationship and Support) 
 3.2ก.(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรสร้ำงและจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำอย่ำงเป็นระบบและ                 
มีประสิทธิภำพ โดยกำรประชุมร่วมกับผู้บริหำรและหน้ำหัวหน้ำกลุ่มงำน เพ่ือออกแบบกระบวนกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์ โดยใช้ข้อมูลจำกผลกำรส ำรวจควำมต้องกำร ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
และมีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน ำมำก ำหนดเป็นกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์ต่อผู้ใช้บริกำร เช่น กิจกรรมส่งเสริมกำร
อ่ำน กิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ งำนสัปดำห์ห้องสมุด Library & IT Fair กิจกรรมบริกำรเชิงรุก 4 คณะ 
กำรจัดมุมบริกำรอำหำรว่ำงและเครื่องดื่มช่วงสอบ ปรับระเบียบกำรเข้ำใช้บริกำร เพ่ือควำมสะดวก ตำมตำรำง
ที่ 3.2ก.(1)  
ตำรำงที่ 3.2ก.(1) วิธีกำรสร้ำงและจัดกำรควำมสัมพันธ์กับนักศึกษำและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน 

ลูกค้า กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ 
กลุ่มลูกค้าหลัก 
- นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ 
- บุคลำกรสำยวิชำกำร(คณำจำรย์) 
- บุคลำกรสำยสนับสนุน(บุคลำกร) 

1. ปฐมนิเทศนักศึกษำใหม ่
2. กิจกรรมส่งเสริมกำรอ่ำน 
3. กิจกรรมมอบรำงวัลสุดยอดนักอ่ำน 
4. กิจกรรมบริกำรเชิงรุก 
5. กิจกรรมสัปดำห์ห้องสมุด Library & IT Fair 
6. แนะน ำกำรใช้บริกำร  
7. แนะน ำกำรสืบค้นฐำนข้อมูลออนไลน์ 
8. กำรจัดมุมบริกำรอำหำรว่ำงและเครื่องดื่มช่วงสอบ 
9. ปรับระเบียบกำรเข้ำใช้บริกำรเพื่อเพิ่มควำมสะดวก 
10. สร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีขององค์กรโดยก ำหนด นโยบำยกิจกรรมห้องสมุดสีเขียว/ส ำนักงำน      
สีเขียว และวัฒนธรรมองค์กร “รักบริกำร รักษ์ส่ิงแวดล้อม” 
11. ปรับเปลี่ยนมำตรกำรกำรเข้ำใช้บริกำรเพื่อรองรับโรคอุบัติใหม่ 

กลุ่มลกูค้าอื่น 
- บุคคลภำยนอก 
- หน่วยงำนรำชกำร 
- หน่วยงำนเอกชน 
- ชุมชน 

1. จัดกิจกรรมบริกำรวิชำกำร 
2. กำรให้บริกำรผ่ำนระบบออนไลน์ 
3. โครงกำรเสริมสร้ำงและพัฒนำคุณภำพชีวิตในชุมชนท้องถิ่นและยกระดับรำยได้ให้กับคนใน
ชุมชนฐำนรำก  
  

  

  
 
 
 
 
 
 



 
 3.2ก .(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนผู้ เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Student and Other 
Customers Access and Support) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรก ำหนดยุทธศำสตร์ คือ ยกระดับกำรบริกำรวิทยบริกำรและพัฒนำระบบ
โครงสร้ำงพื้นฐำนทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่รองรับกำรเปลี่ยนแปลง และยกระดับคุณภำพกำรบริหำรจัดกำร 
สู่กำรเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ตำมหลัก E – CARE เช่น กำรพัฒนำห้องสมุดดิจิทัล กำรบริกำรในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ท ำให้ลูกค้ำสะดวกในกำรเข้ำถึงบริกำร มีช่องทำงออนไลน์ในกำรติดต่อสื่อสำร กำรขอควำม
ช่วยเหลือในกรณีประสบปัญหำในกำรใช้บริกำร กำรให้ข้อมูลป้อนกลับ แจ้งข้อร้องเรียน หรือสอบถำมข้อมูล
กำร ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ได้แก่ เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์กลุ่ม 4 คณะ บริกำรเชิงรุก และกล่องรับแสดงควำมคิดเห็น 
แบบประเมินควำมพึงพอใจมีกำรถ่ำยทอดให้บุคลำกรน ำมำเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติที่ดี ซึ่งตรงกับค่ำนิยม คือ 
“รว่มใจสามัคคี มีจิตบริการ ทีมงานคุณภาพ” น ำมำจัดเป็นบริกำรหรือกิจกรรมต่ำง ๆ เพื่อช่วยให้ผู้ใช้บริกำร
เข้ำถึงข้อมูลสำรสนเทศได้อย่ำงถูกต้อง รวดเร็ว สร้ำงควำมประทับใจ และท ำให้ลูกค้ำได้รับประสบกำรณ์ที่ดี  
 

 3.2ก(3) การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ  มีแนวทำงที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน หรือปัญหำ
ต่ำง ๆ ดังนี้ 1) ก ำหนดผู้รับผิดชอบในกำรรัข้อร้องเรียน 2) รำยงำนข้อมูลข้อร้องเรียนให้ผู้บังคับบัญชำทรำบ 3) 
ผู้บังคับบัญชำมอบหมำย/สั่งกำร 4) วิเครำะห์และแก้ไขปัญหำ 5) สื่อสำรให้ลูกค้ำรับทรำบควำมก้ำวหน้ำใน
กำรแก้ไขปัญหำ 6) สรุปกำรแก้ปัญหำ 7) รำยงำนให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ตำมภำพที่ 3.2ก(3) ผ่ำนกล่องรับควำม
คิดเห็น โทรศัพท์ สำยตรงผู้อ ำนวยกำร เฟซบุ๊ก ไลน์กลุ่ม 4 คณะ และมีช่องทำงกำรสื่อสำรในกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของลูกค้ำ ตำมภำพที่ 3.2ก.(3-1)   
 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 3.2ก.(3) กระบวนกำรจัดกำรข้องรองเรียน  
 



 
  ตำรำงที่ 3.2ก.(3-1) ช่องทำงกำรสื่อสำรในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  

ช่องทางการสื่อสาร ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร ทุกวันท ำกำร เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร 
สำยตรงผู้อ ำนวยกำร ตลอดเวลำ แอดมิน 
โทรศัพท ์ ทุกวันท ำกำร เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุด  
เฟซบุ๊ก ตลอดเวลำ แอดมินเพจ 
ไลน์กลุ่ม 4 คณะ ตลอดเวลำ แอดมิน 
กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 1/สัปดำห ์ เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร 
แบบส ำรวจควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 2 ครั้ง / ป ี คณะกรรมกำรหมวด 3 ลูกค้ำ 

 
 

3.2ข. การค้นหาความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Determination of 
Student and Other Customers Satisfaction and Engagment) 
 3.2ข.(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน (Determination of Student 
and Other CUSTOMER Satisfaction and Engagment) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรค้นหำควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจและควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร โดย
กำรส ำรวจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยครอบคลุมทุกกลุ่ม
ผู้รับบริกำรผ่ำนทำงช่องทำงต่ำง ๆ โดยมีวิธีกำรดังนี้ 1) ระบุกำรบริกำร กิจกรรม ที่จะวัดควำมพึงพอใจและไม่
พึงพอใจ 2) ก ำหนดวิธีกำรและเครื่องมือในกำรวัดที่สอดคล้องกับบริกำร กิจกรรม รวมถึงกลุ่มผู้ใช้บริกำรและผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย 3) ด ำเนินกำรส ำรวจ เพ่ือน ำมำก ำหนดแนวทำงในกำรปรับปรุงบริกำร 4. น ำข้อมูลที่ได้ไป
ปรับปรุงและพัฒนำเพ่ือให้เกิดกำรบริกำรเหนือควำมคำดหมำย โดยมีประเด็นในกำรสอบถำม จ ำนวน 6 ด้ำน 
ดังนี้ ด้ำนที่ 1 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ด้ำนที่ 2 ควำมน่ำเชื่อถือและควำมไว้วำงใจ ด้ำนที่ 3 
ตอบสนองต่อลูกค้ำ ด้ำนที่ 4 กำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ ด้ำนที่ 5 กำรใช้ทรัพยำกรสำรสนเทศ (หนังสือ 
วำรสำร E-Book เว็บไซต์) ด้ำนที่ 6 กำรพัฒนำควำมก้ำวหน้ำในกำรให้บริกำร ได้น ำข้อมูลมำวิเครำะห์ 
ประมวลผล เพ่ือใช้เป็นสำรสนเทศในกำรวำงแผน ปรับปรุง และพัฒนำกำรด ำเนินงำนตำมพันธกิจของส ำนัก
วิทยบริกำรฯ ตำมภำพที่ 3.2ข(1) 
ตำรำงที่ 3.2ข.(1) กำรประเมินควำมพึงพอใจ ไม่พึงพอใจและควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 

 
กลุ่มลูกค้า 

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน 
วิธิการ
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผลการ
ประเมิน 

วิธิการ
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผลการ
ประเมิน 

วิธิการ
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผลการ
ประเมิน 

ลูกค้าหลัก  
   -นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ 
   - บุคลำกรสำยวิชำกำร(คณำจำรย์) 
   - บุคลำกรสำยสนับสนุน(บุคลำกร) 

แบบ 
สอบถำม 

2 ครั้ง/ปี ภำพ 7.2 แบบ 
สอบถำม 

2 ครั้ง/ปี ภำพ 7.2 แบบ 
สอบถำม 

2 ครั้ง/ปี ภำพ 7.2 

ลูกค้ากลุ่มอื่น  
   - บุคคลภำยนอก 
   - หน่วยงำนรำชกำร 
   - หน่วยงำนเอกชน 
   - ชุมชน  

แบบ 
สอบถำม 

2 ครั้ง/ปี ภำพ 7.2 แบบ 
สอบถำม 

2 ครั้ง/ปี ภำพ 7.2 แบบ 
สอบถำม 

2 ครั้ง/ปี ภำพ 7.2 

 



 3.2ข.(2) ความพึงพอใจเม่ือเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืน (Satisfaction relative to Other 
Organizations)  
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรทบทวนคู่เทียบจำก สวท. มรภ.นครปฐม ด้ำนควำมพึงพอใจและไม่พึง
พอใจของผู้ใช้บริกำรและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน จำกผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย โดยมีกำรเก็บรวบรวมข้อมูลใน ปี พ.ศ.2566 และย้อนหลัง 2 ปี คือปี พ.ศ.2564-2566 ได้น ำข้อมูลมำ
เปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในภำพรวมกับมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ ตำมตำรำงที่ 3.2ข.(2) 
ตำรำงที่ 3.2ข(2) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในภำพรวมกับมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครปฐม 

มหาวิทยาลัย 
ความพึงพอใจ 

2564 2565 2566 
ส ำนักวิทยบริกำรฯ มรภ.พระนครศรีอยุธยำ ร้อยละ 79 ร้อยละ 79.60 ร้อยละ 85.80 
ส ำนักวิทยบริกำรฯ นครปฐม ร้อยละ 84 ร้อยละ 85.4 ร้อยละ 85.6 

 

 3.2ค. การใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด (Use of Voice-Of-The-Customer and 
Market Data) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ ทบทวนผลกำรประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจของกลุ่มค้ำในปีที่ผ่ำนมำ 
น ำข้อมูลและสำรสนเทศที่ได้จำกเสียงของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมำปรับปรุงกำรให้บริกำร น ำมำ
ก ำหนดเป็นนโยบำยในกำรกำรจัดหำทรัพยำกรสำรสนเทศ โครงกำรและกิจกรรมด้ำนกำรบริกำรมีกำรใช้ข้อมูล
เพ่ือตอบสนองต่อสถำนกำรณ์โรคอุบัติใหม่ ได้แก่ กำรสื่อสำรผ่ำนทำงช่องทำงออนไลน์ กำรให้บริกำรห้องสมุด
ดิจิทัล ปี 2566 มีกำรสอบถำมรำยด้ำนที่เกี่ยวข้องกับบริกำรของส ำนักฯ มีผลกำรประเมินเรียงล ำดับจำกมำก
ไปหำน้อย คือ ด้ำนที่ 3 ตอบสนองต่อลูกค้ำคิดเป็นร้อยละ 89.20  ด้ำนที่ 1 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
คิดเป็นร้อยละ 88.80  ด้ำนที่ 2 ควำมน่ำเชื่อถือและควำมไว้วำงใจ คิดเป็นร้อยละ 88.41 มิติที่ 2 ควำม
น่ำเชื่อถือและควำมไว้วำงใจ คิดเป็นร้อยละ 80.60 ด้ำนที่ 5 กำรใช้ทรัพยำกรสำรสนเทศ (หนังสือ วำรสำร     
E-Book เว็บไซต์) คิดเป็นร้อยละ 85.60 ด้ำนที่ 6 กำรพัฒนำควำมก้ำวหน้ำในกำรให้บริกำร คิดเป็นร้อยละ 
85.50 ด้ำนที่ 4 กำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 78.80 พบว่าทุกด้านการให้บริการอยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 85.80   
 ควำมพึงพอใจคะแนนสูงสุด บุคลำกรมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำร จึงน ำมำก ำหนดเป็น วัฒนธรรม
องค์กร คือ “รักบริการ รักษ์สิ่งแวดล้อม” 
 ควำมพึงพอใจคะแนนน้อยสุด สัญญำณอินเทอร์เน็ตไม่ครอบคลุมทุกพ้ืนที่กำรใช้งำน คือ น ำไปบรรจุ
ในแผนปฏิบัติรำชกำร และน ำเสนอต่อคณะกรรมกำรประจ ำส ำนักวิทยบริกำรฯ เพ่ือขอข้อเสนอแนะในกำร
จัดท ำแผนปฏิบัติรำชกำร เพ่ือพัฒนำกำรด ำเนินงำนให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น 
  

 


