
หมวด 3 ลูกค้า (Customer Expectation) 

 ส ำนักวิทยบริกำรฯ ให้ควำมส ำคัญกับลูกค้ำทุกกลุ่ม ด้วยกำรเอำใจใส่และค ำนึงถึงเสียงลูกค้ำเป็นส ำคัญ 
ตำมหลักกำรและค่ำนิยมที่ถือเป็นแนวปฏิบัติร่วมกัน ได้ออกแบบกระบวนกำรรับฟังเสียง  เพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำรของลูกค้ำทุกกลุ่มให้มำกที่สุด ได้ร่วมออกแบบกระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ  จำกแนวคิดกำรแบ่งกลุ่ม
ลูกค้ำตำมโครงร่ำงองค์กร ตำมภำพที่ OP1ข(1)  แบ่งเป็น 6 ขั้นตอน ภำพที่ 3.1 ซึ่งท ำให้ผู้อ ำนวยกำรฯ และ
ผู้บริหำร รวมทั้งบุคลำกรเข้ำใจควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง และสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำได้ 
 

 
 

ภาพที่ 3.1 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการ
รับฟังเสียง
ลูกค้า

1.ก าหนดกลุ่ม
ลูกค้า

2.ก าหนดช่องทาง
และแผนการรับ
ฟังเสียงลูกค้า

3.รับฟังเสียง
ลูกค้าจากทุก

ช่องทาง
4.รวบรวมและ
วิเคราะห์ความ

ต้องการของลูกค้า

5. วางแผนพัฒนา
ปรับปรุง

กระบวนการและ
ด าเนินการ

6.ทบทวน
ประสิทธิภาพของ
กระบวนการและ

ปรับปรุง



3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีแนวทำงในกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรควำมคำดหวังของ
ผู้ใช้บริกำรและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน โดยด ำเนินกำรกระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ ภำพที่ 3.1 ซึ่งถ่ำยทอดให้กับบุคลำกร
น ำไปปฏิบัติ ด้วยกำรประชุมคณะกรรมกำรด ำเนินงำนประกันคุณภำพกำรศึกษำ ส ำนักวิทยบริกำรฯ เลือกกำรรับ
ฟังเสียงลูกค้ำที่หลำกหลำย โดยใช้แบบประเมินทั้งแบบเอกสำรและแบบออนไลน์ ตำรำงที่ 3.1ก(2) ข้อมูลที่ได้จำก
กำรรับฟังเสียงลูกค้ำจะถูกน ำมำวิเครำะห์ผล สรุปผลและน ำเข้ำ คณะกรรมกำรด ำเนินงำนและด ำเนินงำนประกัน
คุณภำพกำรศึกษำ ส ำนักวิทยบริกำรฯ เพ่ือพิจำรณำทบทวนและให้ข้อเสนอแนะในกำรปรับปรุงกระบวนกำรใน
กำรพัฒนำให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 
 

3.1ก. การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Listening to Student and Other CUSTOMERS) 
 3.1ก.(1) การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีอยู่ในปัจจุบัน (Current Student and Other 
CUSTOMERS) 
  ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรในกำรรับฟังปฏิสัมพันธ์และสังเกตผู้ใช้บริกำร โดยกำรรับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ คือ 1) กำรสื่อสำรต่อหน้ำ 2) กำรสื่อสำรด้วยกำรเขียน        
3) กำรสื่อสำรออนไลน์ 4) กำรสอบถำมรำยบุคคล 5) สังเกตพฤติกรรมกำรใช้บริกำร 6)บริกำรเชิงรุก 7) ออกแบบ
กำรให้บริกำรตำมพันธกิจ ตำมภำพที่ OP1 ก-1 โดยค ำนึงถึงควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรและ   
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ตำมภำพที่ OP1 ข-1  ซึ่งมีคณะกรรมกำรด ำเนินงำนตำมเกณฑ์ประกันคุณภำพ
กำรศึกษำที่เป็นเลิศ EdPEx หมวด 3 ลูกค้ำ เป็นผู้ส ำรวจ รวบรวมข้อมูลควำมต้องกำร และควำมคำดหวังของ
ผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม และสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรได้อย่ำงทันท่วงที
ตำมตำรำงที่ 3.1ก(2) 
 

 3.1ก.(2) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่พึงมี (Potential Students and Other CUSTOMERS)  
  ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรรับฟังเสียงกลุ่มลูกค้ำแต่ละกลุ่มเพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เข้ำถึงข้อมูลสำรสนเทศ สำมำรถแสดงควำมคิดเห็น ควำมต้องกำร ได้อย่ำงหลำกหลำยช่องทำง มีวิธีกำรค้นหำ
ควำมต้องกำรหลักของผู้ใช้บริกำร โดยกำรส ำรวจควำมต้องกำร กำรแสดงควำมคิดเห็น ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น 
เฟสบุ๊คส ำนักฯ ไลน์ 4 คณะ บริกำรเชิงรุก และกล่องรับแสดงควำมคิดเห็น และกำรส ำรวจควำมพึงพอใจอย่ำง
ต่อเนื่อง ในกำรรับกำรสนับสนุนของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตำมตำรำงท่ี 3.1ก(2)   



ตำรำงที่ 3.1ก(2)  ช่องทำงและวิธีกำรสื่อสำรในกำรับฟังเสียงลูกค้ำ 
บริการ  

(พันธกจิ) 
ลูกค้า 

ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงลูกค้า วิธีการค้นหาข้อมูลย้อนกลับ  
การสื่อสารต่อหน้า  การสื่อสารด้วยการเขียน  การสื่อสารออนไลน ์

ผู้ใช้บริการ/ลูกค้ากลุ่มอื่น  
ด้านห้องสมุด นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ ปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ (1ครั้ง/ปี) 

 
กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

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

รวบรวมผลกำรประ เมิน          
มำวิเครำะห์ สังเครำะห์ สรุป
และน ำเสนอผลต่อที่ประชุม 

บุคลำกรสำยวิชำกำร             ประชุมแบบ On Site กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

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

บุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร ประชุมแบบ On Site กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

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

บุคลำกรภำยนอก กำรจัดกิจกรรมบริกำรวิชำกำร กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

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

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 หน่วยงำนรำชกำร - กำรสอบถำมด้วยวำจำ  
(ตลอดเวลำ) 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 



บริการ  
(พันธกจิ) 

ลูกค้า 
ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงลูกค้า วิธีการค้นหาข้อมูลย้อนกลับ  

การสื่อสารต่อหน้า  การสื่อสารด้วยการเขียน  การสื่อสารออนไลน ์
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ 
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี)  

 หน่วยงำนเอกชน - กำรสอบถำมด้วยวำจำ  
(ตลอดเวลำ) 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

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

 

 ชุมชน - กำรสอบถำมด้วยวำจำ 
(ตลอดเวลำ) 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ)  

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

ผู้ใช้บริการ/ลูกค้ากลุ่มอื่น 
2.ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ  

นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ ปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ (1ครั้ง/ปี) 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ) 

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

รวบรวมผลกำรประเมิน  
 มำวิเครำะห์ สังเครำะห์ สรุป
และน ำเสนอผลต่อที่ประชุม 

 บุคลำกรสำยวิชำกำร             ประชุมแบบ On Site  กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ) 

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

 บุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร ประชุมแบบ On Site กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ) 

- web site (ตลอดเวลำ) 
- Facebook (ตลอดเวลำ) 
- Line (ตลอดเวลำ) 
- แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ 



บริการ  
(พันธกจิ) 

ลูกค้า 
ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงลูกค้า วิธีการค้นหาข้อมูลย้อนกลับ  

การสื่อสารต่อหน้า  การสื่อสารด้วยการเขียน  การสื่อสารออนไลน ์
ไม่พึงพอใจ (2 ครั้ง/ปี) 

 บุคลำกรภำยนอก กำรจัดกิจกรรมบริกำรวิชำกำร กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ) 

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

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 หน่วยงำนรำชกำร - กำรสอบถำมด้วยวำจำ 

(ตลอดเวลำ) 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ) 

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

 หน่วยงำนเอกชน - กำรสอบถำมด้วยวำจำ 
(ตลอดเวลำ) 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ) 

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

 ชุมชน - กำรสอบถำมด้วยวำจำ 
(ตลอดเวลำ) 
 

กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
(ตลอดเวลำ) 

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



 3.1ข. การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการก าหนดหลักสูตรและบริการ (Student and 
Other CUSTOMER Segmentation, and Program and Service Offerings)  
  3 . 1ข . ( 1 )  ก า ร จ า แ น กผู้ เ รี ย น แ ล ะลู ก ค้ า ก ลุ่ ม อ่ื น  ( Student and Other CUSTOMER 
Segmentation) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรก ำหนดกลุ่มผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตำมพันธกิจ  3 ด้ำน คือ              
1) ด้ำนห้องสมุด 2) ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ และ3) ด้ำนบริหำรจัดกำร โดยก ำหนดผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ออกเป็น 6 กลุ่ม ได้แก่ ผู้ใช้บริกำรและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน ประกอบด้วย นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ บุคลำกรสำย
วิชำกำร บุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร บุคลำกรภำยนอก หน่วยงำนรำชกำร/หน่วยงำนเอกชน และชุมชน 
  ส ำนักวิทยบริกำรฯ ใช้สำรสนเทศท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย หน่วยงำน
รำชกำร หน่วยงำนเอกชน ชุมชน มีกระบวนกำรเก็บข้อมูลตำมรำยละเอียดใน ตำมตำรำงที่ 3.1ข(2) และมี
กระบวนกำรกำรพัฒนำกำรบริกำร ตำรำงที่ 3.1ข(1) ในปี 2565 ได้มีกำรแบ่งกลุ่มลูกค้ำดังนี ้
 

ตำรำงที ่3.1ข(1) กำรจ ำแนกลูกค้ำ   

ลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง 
นักศึกษำ/

บัณฑิตศึกษำ 
1. บริกำรรวดเร็วและทันสมัย 
   1.1 ลดขั้นตอนกำรสมัครสมำชิกห้องสมุด 
   1.2 กำรยืมต่อด้วยตัวเอง (Renew) 
   1.3 บริกำรค้นหำหนังสือเพื่อกำรยืม    
2. ผู้ให้บริกำรควรให้บริกำรด้วยจิตบริกำร (Service Mind) 
3. ต้องกำรให้เปิดบริกำรนอกเวลำรำชกำร 

1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยและรวดเร็วมำกขึ้น 
ได้แก่ สื่อออนไลน์ สื่อทรัพยำกร สื่อทรัพยำกรสำรสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ และกำรแนะน ำองค์ควำมรู้ต่ำงๆ เพิ่มมำกข้ึน  
2. ควำมพึงพอใจเพิ่มขึ้น 
3. ข้อร้องเรียนลดลงและไม่มีข้อร้องเรียน 

บุคลำกร 
สำยวิชำกำร 

1. ยกเว้นค่ำปรับหนังสือ 
2. บริกำรส่งทรัพยำกรสำรสนเทศ 
3. อ่ำนหนังสือห้องสมุดได้ทุกเล่มผ่ำนระบบออนไลน์ 
4. ได้รับบริกำรก่อน - หลัง เวลำท ำกำร 

1. ปรับปรุงระเบียบมหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ 
ว่ำด้วยกำรให้บริกำรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี 
2. บริกำรเชิงรุกส่งทรัพยำกรสำรสนเทศตำมคณะ และจดัท ำ
ตู้รับคืนหนังสือนอกเวลำ (Arit Book Drop) ส ำหรับ
คณำจำรย์และนักศึกษำทุกคณะ 
3. สร้ำงเงื่อนไขกำรเข้ำถึงข้อมูลและกำรใช้บริกำร 
4. บริกำรตั้งแต่เวลำ 8.00-17.00 น.  

บุคลำกรสำย
สนับสนุนวิชำกำร 

1. มีช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรและประสำนงำนหลำกหลำย
ช่องทำง 
2. สนับสนุนกำรจัดหำเครื่องมือและอุปกรณ์กำรปฏิบัติงำน 
 

1. เพิ่มไลน์กลุ่ม สวท.ที่มีบุคลำกรทั้งมหำวิทยำลัย เป็น
สมำชิก 
2. มีสวัสดิกำรโครงกำรจัดซื้อเครื่องมือและอุปกรณ์กำร
ปฏิบัติงำนด้วยระบบผ่อนช ำระ 

บุคลำกรภำยนอก 1. ต้องกำรมีสิทธ์ิในกำรยมืหนังสือ 
2. ต้องกำรใช้บริกำรอินเทอร์เน็ต Wi-Fi 
 

1. ปรับปรุงระเบียบมหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ 
ว่ำด้วยกำรให้บริกำรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี ส ำหรับ
บุคคลภำยนอก 
2. สร้ำง Account ให้ใช้อินเทอร์เน็ต Wi-Fi เป็นรำยวัน โดย
จ ำกัดสิทธ์ิกำรใช้งำน ตำมควำมเหมำะสม 

หน่วยงำน
รำชกำร/

หน่วยงำนเอกชน 

1. สนับสนุนกำรให้บริกำรทำงวิชำกำร  
2. ควำมร่วมมือและเป็นท่ีปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยสีำรสนเทศ  

1. พัฒนำห้องสมุดในสถำนศึกษำ 
2. ได้รับจดัสรรงบประมำณในกำรจัดหำทรัพยำกร 



ลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง 
3.  ให้ควำมร่ วมมือ เป็นที่ปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ 
4. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร/์ห้องประชุม 
5. บริกำรโสตทัศนูปกรณ์  
6.  ให้ควำมร่วมมือเป็นที่ปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ 

ชุมชน 1. เป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชน 
2. ส่งเสรมิและพัฒนำทักษะกำรใช้เทคโนโลยสีำรสนเทศ 

1. มีส่วนร่วมและส่งเสริมแหล่งเรยีนรู้ของชุมชุน 
2. กำรอบรมเทคโนโลยีดิจิทลัส ำหรับผูสู้งอำยุ 
3. พัฒนำแหล่งเรียนรู้ชุมชนในสถำนศึกษำ 
4. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร/์ห้องประชุม 
5. บริกำรโสตทศันูปกรณ์  
 

  
 

 3.1ข.(2) การจัดการศึกษา และบริการ (Program and Service Offerings)  
  ส ำนักวิทยบริกำรฯ น ำข้อมูลควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม        เพ่ือ
ก ำหนดบริกำร โดยแบ่งกำรพัฒนำบริกำรออกเป็น 2 ด้ำน ได้แก่ 1) ด้ำนห้องสมุด และ2) ด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ เพ่ือให้ตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน ำมำ
ปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำนตำมพันธกิจ ตำมตำรำงที่ 3.1ข(2) 
 

ตำรำงที่ 3.1ข(2) ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

พันธกิจ ความต้องการและความคาดหวัง การจัดการบริการ 
ด้ำนห้องสมุด 1. มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยและ

รวดเร็วมำกขึ้น ได้แก่ สื่อออนไลน์ สื่อทรัพยำกร 
สื่อทรัพยำกรสำรสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ และกำร
แนะน ำองค์ควำมรู้ต่ำงๆ เพิ่มมำกขึ้น  
4. ผู้รับบริกำรต้องกำรให้มีกำรยกเว้นค่ำปรับ
หนังสือเกินก ำหนดส่ง  
5. บริกำรเชิงรุกส่งทรัพยำกรสำรสนเทศตำมคณะ 
และจัดท ำตู้รับคืนหนงัสือนอกเวลำ (Aril Book 
Drop) ส ำหรับคณำจำรย์และนกัศึกษำทุกคณะ 
6. สร้ำงเงื่อนไขกำรเข้ำถึงข้อมูลและกำรใช้ 
7. เปิดบริกำรตั้งแต่เวลำ 8.00-17.00 น. 
8. เพิ่มไลน์กลุ่ม สวท.ที่มีบุคลำกรทั้งมหำวิทยำลัย 
เป็นสมำชิก 
9. มีสวัสดิกำรโครงกำรจัดซื้อเครื่องมือและอุปกรณ์
กำรปฏิบัติงำนด้วยระบบผ่อนช ำระ 
10. มีส่วนร่วมและส่งเสริมแหล่งเรียนรู้ของชุมชุน 

1. กำรบริกำรในรูปแบบ e-service 
   - ระบบบริกำรค้นหำเพื่อกำรยืม (https://book.aru.ac.th)  
   - กำรใช้ Matrix line Bot ส ำหรับงำนห้องสมุด 
   - กำรยืมต่อหนังสือด้วยตนเอง (Renews) 
   - บริกำรตอบค ำถำมผ่ำนช่องทำงระบบกำรส่งข้อควำมทำง
ออนไลน์ 
 

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


พันธกิจ ความต้องการและความคาดหวัง การจัดการบริการ 
11. กำรอบรมเทคโนโลยีดิจิทัลส ำหรับผู้สูงอำยุ 
12. พัฒนำแหล่งเรียนรู้ชุมชนในสถำนศึกษำ 
13. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร์/ห้องประชุม 
14. บริกำรโสตทัศนูปกรณ์ 
 
 

ด้ ำ น เ ท ค โ น โ ล ยี
สำรสนเทศ 

1. พัฒนำห้องสมุดในสถำนศึกษำ 
2. ได้รับจัดสรรงบประมำณในกำรจัดหำทรัพยำกร 
3. ให้ควำมร่วมมือเป็นที่ปรึกษำทำงด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศ 
4. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร์/ห้องประชุม 
5. บริกำรโสตทัศนูปกรณ์ 
6. สร้ำงเงื่อนไขกำรเข้ำถึงข้อมูลและกำรใช้บริกำร 
7. บริกำรบริกำรตั้งแต่เวลำ 8.00-17.00 น. 
8. เพิ่มไลน์กลุ่ม สวท.ที่มีบุคลำกรทั้งมหำวิทยำลัย 
เป็นสมำชิก 
9. มีสวัสดิกำรโครงกำรจัดซื้อเครื่องมือและอุปกรณ์
กำรปฏิบัติงำนด้วยระบบผ่อนช ำระ 
10 .  ใ ห้ควำมร่ วมมื อ เป็นที่ ปรึ กษำทำงด้ ำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศ 
11. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร์/ห้องประชุม 
12. บริกำรโสตทัศนูปกรณ์ 
13.สิ่ งสนับสนุนกำรเรียนรู้  วัสดุ อุปกรณ์และ 
อินเตอร์เน็ตที่พร้อมส ำหรับใช้งำน 

1. ระบบฐำนข้อมูลต ำบล 
2. ระบบจัดกำรส ำนักงำนระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
(ARU Digital Workflow) 
3. กำรประชุมในรูปแบบออนไลน์  
4.สิ่งสนับสนุนกำรเรียนรู้ วัสดุอุปกรณ์และ อินเตอร์เน็ตที่
พร้อมส ำหรับใช้งำน 
 

 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรแบ่งส่วนกำรตลำด โดยรักษำกลุ่มผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียปัจจุบัน 
และในอนำคต เพ่ือสร้ำงควำมผูกพันกับผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนกำรประเมินควำมพึงพอใจ/ไม่
พึงพอใจและควำมผูกพัน โดยใช้ช่องทำงกำรสื่อสำรที่หลำกหลำย  
   

3.2ก. ความสัมพันธ์และการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนๆ (Student and Other CUSTOMER 
Relationship and Support) 
 

 3.2ก.(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรสร้ำงและจัดกำรควำมสัมพันธ์กับผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อย่ำงเป็น
ระบบและมีประสิทธิภำพ โดยกำรประชุมร่วมกับผู้บริหำรและหน้ำหัวหน้ำกลุ่มงำน เพ่ือออกแบบกระบวนกำร
สร้ำงควำมสัมพันธ์ โดยใช้ข้อมูลจำกผลกำรส ำรวจควำมต้องกำร ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร



และ     มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อน ำมำก ำหนดเป็นกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์ต่อผู้ใช้บริกำร เช่น กิจกรรมส่งเสริมกำร
อ่ำน กิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ งำนสัปดำห์ห้องสมุด Library & IT Fair กิจกรรมบริกำรเชิงรุก 4 คณะ 
กิจกรรมรณรงค์กำรอนุรักษ์พลังงำนและสิ่งแวดล้อม และพัฒนำมำเป็นค่ำนิยมของส ำนักวิทยบริกำรฯ “ร่วมใจ
สามัคคี มีจิตบริการ ทีมงานคุณภาพ” เพ่ือสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีต่อกำรให้บริกำร      เพ่ือรักษำกลุ่มผู้ใช้บริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียปัจจุบัน และในอนำคต ตำมตำรำงที่ 3.2ก(1) 
 
 
 
 
ตำรำงที่ 3.2ก(1) วิธีกำรสร้ำงและจัดกำรควำมสัมพันธ์กับนักศึกษำและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน 
 

ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี วิธีการรับฟังและสร้างความสัมพันธ ์ ความถี่ 
นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ 1. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ  

2. กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
3. ปฐมนิเทศนักศึกษำใหม่ 
4. กิจกรรมส่งเสริมกำรอ่ำน 
5. บริกำรเชิงรุก 
6. ไลน,์ เพจเฟซบุ๊ก, เว็บไซต์ 

2 ครั้ง/ปี 
ตลอดเวลำ 
1 ครั้ง/ปี 
1 ครั้ง/ปี 
ทุกเดือน 
ตลอดเวลำ 

บุคลำกรสำยวิชำกำร 1. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ  
2. กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
3. ไลน์, เพจเฟซบุ๊ก, เว็บไซต์ 
4. บริกำรเชิงรุก 

2 ครั้ง/ปี 
ตลอดเวลำ 
ตลอดเวลำ 
ทุกเดือน 

บุคลำกรสำยสนับสนุนวิชำกำร 1. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ  
2. กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
3. ไลน์, เพจเฟซบุ๊ก, เว็บไซต์ 
4. กำรประชุม  
5. บริกำรเชิงรุก 

2 ครั้ง/ปี 
ตลอดเวลำ 
ตลอดเวลำ 
1 ครั้ง/เดือน 
ทุกเดือน 

บุคคลภำยนอก 1. จัดกิจกรรมบริกำรวิชำกำร 
2. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
3. ไลน์, เพจเฟซบุ๊ก, เว็บไซต์ 

- 
2 ครั้ง/ปี 
ตลอดเวลำ 

หน่วยงำนรำชกำร/หน่วยงำนเอกชน สอบถำมด้วยวำจำ ตลอดเวลำ 
ชุมชน สอบถำมด้วยวำจำ ตลอดเวลำ 

 

 3.2ก.(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Student and Other CUSTOMER 
Access and Support) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรรับฟังเสียงจำกผู้ใช้บริกำรและมีส่วนได้ส่วนเสีย โดยกำรแนะน ำประชำสัมพันธ์ 
เชิงรุกผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น เพจเฟซบุ๊กส ำนักฯ ไลน์ 4 คณะ บริกำรเชิงรุก และกล่องรับแสดงควำมคิดเห็น และ
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจอย่ำงต่อเนื่อง และมีกำรถ่ำยทอดให้บุคลำกรน ำมำเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติที่ดี ซึ่งตรง



กับ “มีจิตบริการ” ในค่ำนิยมองค์กร เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริกำรเข้ำถึงข้อมูลสำรสนเทศได้อย่ำงถูกต้อง รวดเร็ว และ
สร้ำงควำมประทับใจให้กับผู้ใช้บริกำรและมีส่วนได้ส่วนเสีย ตำมตำรำงที่ 3.2ก(2)   
 

ตำรำงที่ 3.2ก(2) ระบบสนับสนุนผู้ใช้บริกำร 
 

พันธกิจ การบริการและระบบการสนับสนนุ ช่องทางการสื่อสารและขอรับการสนับสนุน ผู้รับบริการ 
ด้านห้องสมุด 1. บริกำรค้นหำหนังสือเพื่อกำรยมื 

2. บริกำรยืมต่อด้วยตนเอง (Renews) 
3. Matrix Line Bot 
4. บริกำรตอบค ำถำมผ่ำนช่องทำงระบบกำร
ส่งข้อควำมทำงออนไลน ์
5. บริกำรข่ำวสำรและกำรประชำสัมพันธ์ 
6. กำรประชุมออนไลน ์
7. บริกำรห้องประชุม 

www.book.aru.ac.th 
www.library.aru.ac.th 
ARIT Line Bot 
กำรตอบกลับด้วยข้อควำม (Chat message) 
 

เพจเฟซบุ๊ก, ไลน ์
โปรแกรม Zoom meeting  
โทรศัพท์, บันทึกข้อควำม 

นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ 
บุคลำกรสำยวิชำกำร, 
บุคลำกรสำยสนับสนุน
วิชำกำร,บุคคลภำยนอก 

ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. ห้องเรียน 
2. ห้องปฏิบัติกำรคอมพิวเตอร์  
3. บริกำรห้องอบรมคอมพิวเตอร ์
4. บริกำรห้องประชุม 
5. บริกำรโสตทัศนูปกรณ ์

 
    โทรศัพท ์
    หนังสือบันทึกข้อควำม 
    จดหมำย 
 

หน่วยงำนรำชกำร 
หน่วยงำนเอกชน ชุมชน 

 

 3.2ก.(3) การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ  มีวิธีกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแบบทันท่วงที              
โดยมีช่องทำงรับฟังข้อร้องเรียน เช่น เจ้ำหน้ำที่ประจ ำจุดบริกำร สำยตรงผู้อ ำนวยกำรบนหน้ำเว็บไซต์ส ำนักฯ
โทรศัพท์ เพจเฟซบุ๊ก ไลน์กลุ่ม 4 คณะ กล่องรับฟังควำมคิดเห็น แบบส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจฯ มีกำร
แก้ไขข้อร้องเรียนแบบทันท่วงที โดยให้เจ้ำหน้ำที่ประจ ำจุดบริกำร ชี้แจงเบื้องต้น มีกำรรวบรวมและบันทึกข้อมูล 
น ำเสนอหัวหน้ำงำน ผู้บริหำรที่เกี่ยวข้อง และน ำเข้ำที่ประชุมคณะกรรมกำรด ำเนินงำนและด ำเนินงำนประกัน
คุณภำพกำรศึกษำ ส ำนักวิทยบริกำรฯ เพ่ือพิจำรณำข้อเท็จจริง หำสำเหตุ หำแนวทำงกำรแก้ไข มีกำรสื่อสำรให้กับ
ผู้รับบริกำรทรำบ หลีกเลี่ยงข้อร้องเรียนในอนำคต มีช่องทำงกำรสื่อสำร ตำมตำรำงที่ 3.2ก(3) 
     ตำรำงที่ 3.2ก(3) ช่องทำงกำรสื่อสำรในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  
 

ช่องทางการสื่อสาร ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร ทุกวันท ำกำร เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร 
สำยตรงผู้อ ำนวยกำรบนหน้ำเว็บไซต์ส ำนักฯ ตลอดเวลำ แอดมิน 
โทรศัพท ์ ทุกวันท ำกำร เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุด  
เพจเฟซบุ๊ก ตลอดเวลำ แอดมินเพจ 
ไลน์กลุ่ม 4 คณะ ตลอดเวลำ แอดมิน 
กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 1/สัปดำห์ เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำจุดบริกำร 
แบบส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจฯ 2 ครั้ง / ป ี หมวด 3 

  

http://www.book.aru.ac.th/
http://www.library.aru.ac.th/


3.2 ข. การค้นหาความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Determination of Student 
and Other CUSTOMER Satisfaction and ENGAGMENT) 

 3.2ข(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน (Determination of Student and 
Other CUSTOMER Satisfaction and ENGAGMENT) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีกำรค้นหำควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจและควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร โดยกำรส ำรวจ
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยครอบคลุมทุกกลุ่มผู้รับบริกำร มี
ประเด็นในกำรสอบถำม จ ำนวน 6 มิติ ดังนี้ มิติที่ 1 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร มิติที่ 2 ควำมน่ำเชื่อถือและ
ควำมไว้วำงใจ มิติที่ 3 กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ มิติที่ 4 กำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ มิติที่ 5 กำรใช้ทรัพยำกร
สำรสนเทศ มิติที่ 6 กำรพัฒนำควำมก้ำวหน้ำในกำรให้บริกำร ได้น ำข้อมูลมำวิเครำะห์ ประมวลผล เพ่ือใช้เป็น
สำรสนเทศในกำรวำงแผน ปรับปรุง และพัฒนำกำรด ำเนินงำนตำมพันธกิจของ      ส ำนักวิทยบริกำรฯ ตำมตำรำง
ที่ 3.2ข(1) 
 
 
ตำรำงที่ 3.2ข(1) กำรประเมินควำมพึงพอใจ/ควำมไม่พึงพอใจและควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 
 

 
กลุ่มลูกค้า 

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน 
วิธิการ
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผลการ
ประเมิน 

วิธิการ
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผลการ
ประเมิน 

วิธิการ
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผลการ
ประเมิน 

นักศึกษำ/บัณฑิตศึกษำ  
 
 
แบบสอบถำม 

 
 
 
2 ครั้ง/ปี 

 
 
 
ภำพ7.2 

 
 
 
แบบสอบถำม 

 
 
 
2 ครั้ง/ปี 

 
 
 
ภำพ7.2 

 
 
 
แบบสอบถำม 

 
 
 
2 ครั้ง/ปี 

 
 
 
ภำพ 7.2 

บุคลำกรสำยวิชำกำร 
บุคลำกรสำยสนับสนุน
วิชำกำร 
บุคคลภำยนอก 
หน่วยงำนรำชกำร/
หน่วยงำนเอกชน 
ชุมชน 

 
 
 
 
 
 
 
 



 3 .2ข(2)  ความพึ งพอใจ เ ม่ือ เปรี ยบ เที ยบกับองค์ กร อ่ืน  ( Satisfaction relative to Other 
Organizations)  
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรรวบรวมสำรสนเทศ เกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน
จำกผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีกำรเก็บรวบรวมข้อมูลใน ปี พ.ศ. 
2565 และย้อนหลัง 2 ปี คือปี พ.ศ. 2563-2564 ได้น ำข้อมูลมำเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรใน
ภำพรวมกับมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครปฐม ตำมตำรำงที่ 3.2ข(2) 
 
 
 

ตำรำงที่ 3.2ข(2) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในภำพรวมกับมหำวิทยำลัยรำชภัฏนครปฐม 
 

มหาวิทยาลัย 
ความพึงพอใจ 

2563 2564 2565 
สวท. มรภ.พระนครศรีอยุธยำ ร้อยละ 86.4 ร้อยละ 79 ร้อยละ 79.60 
สวท. มรภ.นครปฐม ร้อยละ 83 ร้อยละ 84 ร้อยละ 85.4 

 

 3.2ค. การใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market 
Data) 
 ส ำนักวิทยบริกำรฯ มีวิธีกำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศที่ได้จำกเสียงของผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ได้
น ำข้อมูลมำวิเครำะห์ตำมกลุ่มผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้สอดคล้องและครอบคลุมผู้ใช้บริกำรทุก
กลุ่ม มีกำรสอบถำมรำยมิติมีผลกำรประเมินเรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อย มิติที่ 3 กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ คิดเป็น
ร้อยละ 82.60  มิติที่ 5 กำรใช้ทรัพยำกรสำรสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 81.40  มิติที่ 1 ควำมเป็นรูปธรรมของกำร
บริกำรสำรสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 81.00 มิติที ่2 ควำมน่ำเชื่อถือและควำมไว้วำงใจ คิดเป็นร้อยละ 80.60  มิติที ่6 
กำรพัฒนำควำมก้ำวหน้ำในกำรให้บริกำร คิดเป็นร้อยละ 78.40 มิติที่ 4 กำรใช้งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ คิดเป็น
ร้อยละ 73.60 พบว่าทุกมิติการให้บริการอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 79.60  
 จำกผลประเมินควำมพึงพอใจในภำพรวมมีกำรเรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อยตำมล ำดับ ดังนี้               1) 
บุคลำกรมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำร 2) บุคลำกรให้บริกำรอย่ำงรวดเร็วและทันต่อควำมต้องกำร 3) มีกำร
เผยแพร่ประชำสัมพันธ์ข้อมูล ข่ำวสำรผ่ำนเว็บไซต์หรือระบบ 4) ระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศมีควำมเพียงพอต่อ
กำรใช้งำน 5) แอปพลิเคชันระบบบริหำรกำรศึกษำ (Mobile Application) 6) สัญญำณอินเทอร์เน็ตครอบคลุมทุก
พ้ืนที ่กำรใช้งำน  
 ควำมพึงพอใจคะแนนสูงสุด บุคลำกรให้บริกำรอย่ำงรวดเร็วและทันต่อควำมต้องกำร จึงน ำมำก ำหนดเป็น 
ค่ำนิยม “ใจรักบริการ มีคุณธรรม ความถูกต้องแม่นย า ศูนย์รวมทรัพยากรและเทคโนโลยีสารสนเทศ” 
 ควำมพึงพอใจคะแนนน้อยสุด สัญญำณอินเทอร์เน็ตไม่ครอบคลุมทุกพ้ืนที่กำรใช้งำน คือ น ำไปบรรจุใน
แผนปฏิบัติรำชกำร และน ำเสนอต่อคณะกรรมกำรประจ ำส ำนักวิทยบริกำรฯ เพ่ือขอข้อเสนอแนะในกำรจัดท ำ
แผนปฏิบัติรำชกำร เพื่อพัฒนำกำรด ำเนินงำนให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น 


