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สนับสนุน ส่งเสริม การเรียนการสอน การวิจัย 
การเรียนรู้ และการสร้างนวัตกรรม 
เพื่อสนับสนุนการผลิตบัณฑิตให้มีความรู้ความ
สามารถในวิชาการและการเป็นผู้ประกอบการ 
ที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

About us 



 Vision

Vision & Mission

 Mission

เป็น Smart Library ที่สนับสนุน
การเรียนการสอน การวิจัย 

และส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต

   1.บริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อสนับสนุนการเรียน
รู้และสอดคล้องกับการเรียนการสอน การวิจัย ของ
มหาวิทยาลัย

   2.บริการที่เป็นเลิศเพื่อสนับสนุนการสร้างนวัตกรรม และ
พัฒนาศักยภาพการเรียนรู้ อย่างสร้างสรรค์

   3.พัฒนาเอกสารจดหมายเหตุ และสารสนเทศมรดกทาง
วัฒนธรรมของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ และข้อมูลท้องถิ่นล้านนา ให้
เข้าถึงได้อย่างแพร่หลายด้วยระบบที่มีมาตรฐาน เพื่อเป็นหอ
จดหมายเหตุของมหาวิทยาลัย

   4.พัฒนาสำนักหอสมุดให้เป็นองค์กรที่มีขีดสมรรถนะสูง และ
พัฒนาให้เป็นห้องสมุดและสำนักงานสีเขียวอย่างยั่งยืน



The Process of listening to the voice of customer :  MJU Library 

กำหนด
กลุ่มเป้าหมาย

รวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูล

วางแผนพัฒนา
ปรับปรุงบริการ

กำหนดวิธีการ
และแผนการ
ดำเนินงาน

ดำเนินงานและ
ประเมินผล

ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลการรับฟังจากปีที่ผ่านมา1.

2. กำหนดเครื่องมือและช่องทางการรับฟังเสียงผู้รับบริการ

ประเมินความพึงพอใจหลังรับบริการ

แบบสำรวจการรับฟังเสียงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การสัมภาษณ์

การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ

Social Media

โครงการ / กิจกรรม

แจ้งข้อเสนอแนะ/ชมเชย (QR code) 

วางแผนการดำเนินงาน

ลักษณะกิจกรรมของแต่ละกลุ่ม

บริการที่ไ้ดรับ



เครื่องมือการรับฟังเสียง
ผู้รับบริการ

แบบสำรวจ

การสัมภาษณ์

โทรศัพท์

แบบสอบถาม

การรับฟังผ่าน
สื่อออนไลน์



ช่องทางการรับฟังเสียงผู้รับบริการ

helpdesk.mjulibrary@gmail.com

ระบบสารสนเทศมหาวิทยาลัย
(ERP)

053873510

library.mju.ac.th

Social Media

Face to Face

Scan QR code



Stakeholder Input Process Output Customer

1. นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี

ข้อเสนอแนะ /ความ
ต้องการ/ความคาดหวัง

ของผู้รับบริการ

1. การวางแผน (P) 
กำหนดกลุ่มเป้าหมาย เครื่องมือ และแผนการดำเนินงาน
KPI: มีแผนการดำเนินงานการรับฟังเสียงผู้รับบริการ

1. ได้ข้อเสนอแนะ/ความ
ต้องการ/ความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ

1. นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี

2. นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 

2. การนำไปปฏิบัติ (D)
ดำเนินการรับฟังเสียงผู้รับบริการตามแผนการดำเนินการ
รวบรวม วิเคราะห์ จัดลำดับความสำคัญ เพื่อหาแนวทาง
ปรับปรุง พัฒนา
KPI: ร้อยละของข้อเสนอแนะที่ได้รับการแก้ไข ร้อยละ 80

2. แนวทางการดำเนินการ
ปรับปรุงและพัฒนา 

2.นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 

3.บุคลากรสายวิชาการ 
3. การประเมินผลการดำเนินงาน (C)
ประเมินผลการปรับปรุงและพัฒนา รายงานผลทุก 3 เดือน
KPI: มีการรายงานผลการดำเนินตามรอบระยะเวลาที่กำหนด 

3. บริการของสำนักหอสมุด
ได้รับการปรับปรุงและ
พัฒนา

3.บุคลากรสายวิชาการ 

4. บุคลากรสายสนับสนุน
4.การปรับปรุงการดำเนินงาน (A)
ดำเนินการปรับปรุง พัฒนา ตามมติที่ประชุม
KPI: มีการรายงานผลการดำเนินตามรอบระยะเวลาที่กำหนด 

4. บุคลากรสายสนับสนุน

5. สมาชิกรายปี
6. บุคคลภายนอก

 

5. สมาชิกรายปี
6. บุคคลภายนอก

SIPOC กระบวนการรับฟังเสียงผู้รับบริการ
KPI  ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา



เครื่องมือการรับฟังเสียงของผู้รับ
บริการ ช่องทาง ผู้รับผิดชอบ FEB MAR APR MAY JUN JUL AUG SEP KPI ผล

1. แบบการประเมินความพึงพอใจ และ
ข้อเสนอแนะหลังรับการบริการ 
(ผู้รับบริการทุกกลุ่มที่ใช้บริการ)

1.E-
mail 2. สื่อ SocialMedia ได้แก่ Facebook
Messenger3. QR Code 4. การปฏิสัมพันธ์
(face to face) ณ จุดเคาน์เตอร์ให้บริการ 

นภัส
กร, สิทธิชัย, ฐิติ
ชญาณ์

เก็บแบบสอบถาม และสรุปผลความต้องการและแนวทางการแก้ไข

ส่งให้ฝ่าย
บริการฯ
ภายใน 31ส.ค
.

วิเคราะห์/
สรุปผล

ระดับความสำเร็จ
ของการดำเนิน
งานตามแผน 
เป้า ระดับ 4 

5

2. แบบสำรวจการรับฟังเสียงของผู้รับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(ผู้รับบริการทุกกลุ่ม)

1. สื่อ SocialMediaได้แก่ Facebook และLine 
สำนักหอสมุด

นภัสกร, ลัญฉ์พิ
ชา, ฐิติช
ญาณ์, สิทธิชัย

ทำแบบ
สำรวจ สำรวจ วิเคราะห์ จัดบริการ ประเมินผล สรุป

ระดับความสำเร็จ
ของการดำเนิน
งานตามแผน 
เป้า ระดับ 4 

5

3. การสัมภาษณ์ผู้รับบริการ 
(ผู้รับบริการทุกกลุ่ม) 1. การปฏิสัมพันธ์ (face to face)

นภัสกร, ลัญฉ์พิ
ชา, ฐิติช
ญาณ์, สิทธิชัย

สรุป
ประเด็น 

ดำเนินการจัด
กิจกรรม Focus
group

สรุปผล จัดบริการ

ประเมินผล/
นำผลมา
ปรับปรุง
แก้ไข

สรุป

ระดับความสำเร็จ
ของการดำเนิน
งานตามแผน 
เป้า ระดับ 4 

5

4.ระบบการศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการสำนักหอ
สมุด ประจำปี (ผู้รับบริการทุกกลุ่ม)

1. เว็บไซต์สำนักหอ
สมุด2.ระบบ erp3. สื่อ SocialMediaได้แก่ Lin
e 4. การปฏิสัมพันธ์ (face to face) ณ จุด
เคาน์เตอร์ให้บริการ

นภัสกร, กาญ
จน์หทัย, ลัญฉ์พิ
ชา

ปรับแบบสอบถาม ส่ง กก.QA พิจารณา เก็บแบบสอบถาม/
วิเคราะห์

จัดบริการ/
ปรับบริการ/
ประเมินผล

สรุป

ระดับความสำเร็จ
ของการดำเนิน
งานตามแผน 
เป้า ระดับ 4 

5

5. สื่อ SocialMedia ได้แก่ Faceboo
k Line Twitter Instagram TikTok
YouTube (ผู้รับบริการทุกกลุ่ม)

1. สื่อ SocialMedia ได้แก่ Facebook Line
Twitter Instagram TikTok YouTube 

มนัสดา, อริ
สมันต์ เก็บข้อมูลสำรวจและเก็บข้อมูล วิเคราะห์ จัดบริการ/ปรับปรุง

บริการ

เก็บ Feedb
ack จาก re
action 

สรุป

ระดับความสำเร็จ
ของการดำเนิน
งานตามแผน 
เป้า ระดับ 4 

5

6. การรับข้อเสนอแนะ/ความต้องการ
ผ่านการร่วมกิจกรรมต่างๆ 
(ผู้รับบริการทุกกลุ่ม)

1. กิจกรรมที่สำนักหอสมุดจัดขึ้น

ผู้รับผิดชอบ
กิจกรรมหลัก ที่
สังกัดทุก
ฝ่ายฯ พร เฟิน
ต่อ

เก็บแบบสอบถาม และสรุปผลความต้องการและแนวทางการแก้ไข

ส่งให้ฝ่าย
บริการ
ภายใน 31ส.ค
.

วิเคราะห์/
สรุปผล

ระดับความสำเร็จ
ของการดำเนิน
งานตามแผน 
เป้า ระดับ 4 

5

7. การรับฟัง ข้อเสนอแนะ/
ชมเชย VOC
(ผู้รับบริการทุกกลุ่ม)

1. จุดเผยแพร่ QR Code ในบริเวณพื้นที่สำนัก
หอสมุด เช่น เคาน์เตอร์บริการ, จุดประชาสัมพันธ์
ภายในห้องสมุด 2.เว็บไซต์สำนักหอสมุด

รองฯ ฝ่าย
บริการ 

เก็บข้อมูล สรุปผล และแนวทางการแก้ไข ส่งให้ฝ่าย
บริการ
ภายใน 31ส.ค
.

วิเคราะห์/
สรุปผล

ระดับความสำเร็จ
ของการดำเนิน
งานตามแผน 
เป้า ระดับ 4 

5

สรุปผลแผน 5

แผนการดำเนินกิจกรรมการรับฟังเสียงของผู้รับบริการสำนักหอสมุด ประจำปีงบประมาณ 2566



เครื่องมือการรับฟังเสียงผู้รับบริการ

แบบสอบถามความพึงพอใจ และ
ข้อเสนอแนะหลังรับการบริการ

แบบสำรวจความต้องการทรัพยากร
สารสนเทศ สำนักหอสมุด
มหาวิทยาลัยแม่โจ้

แบบสำรวจการรับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ระบบการศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
สำนักหอสมุดประจำปี

การรับฟังผ่านสื่อออนไลน์ 
(สื่อ Social Media, Website, 
แบบฟอร์มออนไลน์ :    แจ้งข้อเสนอแนะ/ชมเชย 
สำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้)

การสัมภาษณ์

แบบสอบถามโครงการ/กิจกรรม

https://maejo.link/?L=MJULSCSAT
https://maejo.link/?L=MJULSCSAT
https://forms.office.com/r/mRnqYmtSDV?origin=lprLink
https://forms.office.com/r/mRnqYmtSDV?origin=lprLink
https://forms.office.com/r/mRnqYmtSDV?origin=lprLink
https://maejo.link/?L=needsurvey
https://maejo.link/?L=needsurvey
https://libraryservices.mju.ac.th/survey
https://libraryservices.mju.ac.th/survey
https://libraryservices.mju.ac.th/survey
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdLVg8oLdQ_i-eWdqWWfB9Ijmzi4XP4NVba_DxtTO3IQqt1tw/formResponse
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdLVg8oLdQ_i-eWdqWWfB9Ijmzi4XP4NVba_DxtTO3IQqt1tw/formResponse
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdLVg8oLdQ_i-eWdqWWfB9Ijmzi4XP4NVba_DxtTO3IQqt1tw/formResponse


การสัมภาษณ์ผู้รับบริการ



สื่อ Social Media



ข้อเสนอแนะผ่านโครงการ/กิจกรรม



รวบรวมและวิเคราะห์ข้อเสนอแนะ/ความคาดหวัง/ความต้องการ

คัดแยก
ประเด็น

กำหนดผู้รับ
ผิดชอบ

จัดลำดับ
ความสำคัญ

หาแนวทาง
ปรับปรุง/แก้ไข

กำหนดระยะ
เวลาแล้วเสร็จ



วางแผนพัฒนาปรับปรุงบริการ



ดำเนินงานและประเมินผล



จำนวนข้อเสนอแนะ/ความต้องการของผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ 2566

55.84

33.1211.04

จำนวนรวม   154   ข้อเสนอแนะ

ร้อยละข้อเสนอแนะที่ได้รับการแก้ไข/ปรับปรุง/พัฒนา

ร้อยละข้อเสนอแนะที่อยู่ระหว่างการ
ดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง/พัฒนา

ร้อยละข้อเสนอแนะที่มีระยะเวลา
ในการดำเนินการ



การสร้างสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการ 

การรับฟังผ่านเครื่องมือและช่องทางต่าง ๆ ที่สำนักหอสมุดกำหนด โดย
ยึดหลักการตอบสนองและดำเนินการแก้ไขอย่างทันท่วงที 

1.

การจัดกิจกรรมและ Event ต่างๆ เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีกับแต่ละ
กลุ่มเป้าหมาย

2.



การกำหนดข้อคำถามของแบบสอบถามความพึงพอใจประจำปี

Servqual 5 มิติ (กายภาพ, ความน่าเชื่อถือ, การตอบสนองบริการ, ความเชื่อมั่น, การดูแล
เอาใจใส่)

1.

คำถามด้านความผูกพันที่มีต่อองค์กร ได้แก่ 2.
       - ท่านรู้สึกสบายใจทุกครั้งที่มาห้องสมุด
       - ท่านคิดว่าห้องสมุดเป็นหน่วยงานที่สร้างความปลอดภัยกับท่านได้
       - ท่านจะมาห้องสมุดทุกครั้งในช่วงสอบ/ต้องการข้อมูลเพื่อทำวิจัย/ต้องการรับบริการอื่นๆ
       - ท่านจะแนะนำให้เพื่อนมาใช้บริการ
       - ท่านคิดว่าห้องสมุดเป็นพื้นที่สร้างสมาธิและการเรียนรู้

        ผลการศึกษาพบว่าผู้รับบริการมีความผูกพันธ์ต่อสำนักหอสมุดมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ใน
                                   ”ระดับมากที่สุด (4.33)”



การจัดการข้อร้องเรียน

 ช่องทางการร้องเรียน1.
จุดปฏิบัติงาน/จุดบริการ ผ่านแบบฟอร์มการร้องเรียน
สายตรงผู้อำนวยการ
สื่อออนไลน์
เว็บไซต์สำนักหอสมุด
กล่องรับข้อร้องเรียน

2. ดำเนินการตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบ โดยผู้อำนวยการกองบริหารงานสำนักหอสมุด
เสนอข้อมูลต่อผู้อำนวยการสำนักหอสมุด 
ผู้อำนวยการกองบริหารงานสำนักหอสมุด ดำเนินการแก้ไขร่วมกับผู้เกี่ยวข้อง
จัดทำบันทึกชี้แจงผลการดำเนินงานต่อผู้อำนวยการสำนักหอสมุด
แจ้งผลการดำเนินการต่อผู้ร้องเรียน
รายงานต่อคณะกรรมการบริหารสำนักหอสมุด



วิเคราะห์สภาพการณ์ กระบวนการรับฟังเสียงผู้รับบริการ (SWOT) 

S W O T

มีเครื่องมือในการรับ
ฟังเสียงของผู้ใช้

บริการหลากหลาย 

ขาดกลุ่มผู้รับผิดชอบหลักใน
การดูแล, วางแผน, ดำเนินการ
ต่าง ๆ ของการรับฟังเสียง

ของผู้รับบริการ

มีระบบการประกันคุณภาพการ
ศึกษาเข้ามาควบคุมเพื่อให้มีการ
ดำเนินงานอย่างเป็นระบบ

ผู้รับบริการไม่ให้ความ
ร่วมมือในการดำเนินงาน
ตามกระบวนการที่
กำหนด

มีการกำหนดขั้นตอน
และกระบวนการไว้
อย่างครบถ้วน

ระยะเวลาในการดำเนินการรับ
ฟังเสียงผู้รับบริการตามแผนมี

เวลาน้อย

มีเครือข่ายในการดำเนินงาน
กระบวนการรับฟังเสียงของผู้รับ
บริการ

มีแผนการดำเนินงานที่
ชัดเจน

เครื่องมือในการเก็บข้อมูลมี
มากเกินไป
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