
การบริการสารสนเทศเชิงรุก 
ด้วยกลยุทธ์การตลาด 
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Customer  Value 
   ของดี  
  ราคาถูก  
  บริการดี  
  เทคโนโลยีทันสมัย  
  ความสัมพันธ์ที่ต่อเนื่อง 
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Service  Quality  Dimensions 
 

 1. Reliability    ความเชี่อม่ัน 

 2. Assurance    การรับรอง 

 3. Tangibles     ความมีตัวตน 

 4. Empathy    การเอาใจใส่ 

 5. Responsiveness    การตอบสนอง 
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7 P’s ในงานบริการลูกค้า 
•  Product    สินค้า 
•  Price    ราคา 
•  Place    สถานที่ 
•  Promotion   ส่งเสริมการขาย 
•  People    บุคคล  (ผู้บริโภค บุคลากร) 
•  Process    รูปแบบ กระบวนการ 
•  Physical  Evidence การสร้างและน าเสนอลักษณะ                  
     ทางกายภาพ เช่น มีที่นั่งพักผ่อนส าหรับ

    ลูกค้า ห้องส าหรับออกก าลังกาย  4 



บริการเชิงปฏิสัมพันธ ์(Interactive Service) 

“Moment of Truth” 

• ช่วงเวลาที่ลูกค้าได้สัมผัสกับ
หน่วยงาน  

• ช่วงเวลาของการให้และรับบริการ 
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การจัดการข้อร้องทุกข์ 

1. อย่ากลัวการร้องทุกข์  

2. เปิดกว้างส าหรับการร้องทุกข์ 

3. อย่ามีขั้นตอนยุ่งยาก  

4. ตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
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การสร้างวัฒนธรรมบริการ 
•   เน้นย้ า  

•   สื่อสาร  

•   ผู้น าเป็นตัวอย่าง 
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ผู้ให้บริการที่ด ี

•  Knowledge  ความรู้ความสามารถ 

•  Attitude   ทัศนคติ 

•  Skill    ทักษะความช านาญ 

•  Habit   นิสัย 
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องค์ประกอบการให้บริการลูกค้าอย่างมืออาชีพ 

• VISION – ปรับทัศนคติบริการ และเข้าใจนโยบาย
องค์กร 

• SKILL – พัฒนาทักษะการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
• EMPATHY – รู้จัก และเข้าใจลูกค้า 
• RESPONSE – ตอบสนองรวดเร็ว 
• VIGOR – ให้บริการอย่างกระตือรือร้นและเป็นทีม 
• EVALUATION – ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
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การสร้างตราสินค้า (Branding) 
 

• การเป็นที่ยอมรับนับถือในทางที่ดี เป็นที่กล่าวขวัญ                
ยกย่องและอยู่ในความทรงจ าได้ในระยะยาวอย่างยั่งยืน 

• การครองใจผู้ใช้บริการ ด้วยประสบการณ์ที่ดี ที่ห้องสมุด
จะมอบให้ทุกครั้งเมื่อผู้ใช้มารับบริการ 

• การพัฒนาแบรนด์ห้องสมุดให้เข้มแข็ง ต้องอาศัยเวลา 
งบประมาณ และที่ส าคัญที่สุดคือบุคลากรของห้องสมุด           
ที่มีคุณลักษณะสอดคล้องกับแบรนด ์
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1. ใช้กลยุทธ์การตลาดในการวางแผนการให้บริการ  
2. ท าให้หัวหน้าสนับสนุน โดยมีผลงานเด่น  
3. ท ารายงานประจ าปี  

4. ปฐมนิเทศบุคลากรใหม่ 

5. ท าจดหมายข่าวห้องสมุด  

       (สื่อสิ่งพิมพ์ & เว็บไซต์) 

 

 
 

วิธีประชาสัมพันธ์บรรณารักษ์และห้องสมุด 
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6. จัดเลี้ยงกาแฟที่ห้องสมุดทุกเดือน 

7. ขายหนังสือที่ใช้แล้ว 

8. จัดงานขายหนังสือ 

9. เสนอห้องสมุดให้เป็นสถานที่จัดประชุม 

10. ประชาสัมพันธ์ตัวคุณเอง 

วีธีประชาสัมพันธ์บรรณารักษ์และห้องสมุด 
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อาคาร สถานที่ และบรรยากาศห้องสมุด 
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• สามารถปรับเปลี่ยนได้ง่าย ( flexible) 
• เป็นอาคารที่จัดให้หน่วยงานต่างๆของห้องสมุดอยู่
รวมกัน (compact) 

• เป็นอาคารที่เข้าใช้ได้สะดวก (accessible) 
• สามารถขยายต่อเติม (extendible) 
• ปรับเปลี่ยนการออกแบบภายในได้หลายรูปแบบ 

(varied) 
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• สามารถจัดเก็บวัสดุสารนิเทศอย่างเป็นระบบ (organized) 
• สะดวกสบาย (comfortable) 
• มีสภาพแวดล้อมภายในที่เหมาะสมคงที่ (constant in environment) 
• ปลอดภัย (secure) 
• อนุรักษ์พลังงานและประหยัดค่าใช้จ่าย (economic) 
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  ดีที่ 1 หนังสือและสื่อการเรียนรู้ดี 

  หนังสือและสื่อการเรียนรู้ดี มีคุณภาพ มีเนื้อหาสาระ
ถูกต้องไม่เป็นพิษเป็นภัย และตรงใจผู้อ่าน ในรูปสื่อ
สิ่งพิมพ์  สื่ออิเล็กทรอนิกส์ และสื่ออ่ืนๆ  เพื่อส่งเสริม              
การอ่าน และการเรียนรู้ของกลุ่มเป้าหมาย 
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  ดีที่ 1 หนังสือและสื่อการเรียนรู้ดี 
  

• วิเคราะห์ จัดหา จัดท า รวบรวม ตรวจสอบคุณภาพ และพัฒนา   
สื่อสิ่งพิมพ์  สื่อมัลติมีเดีย สื่ออิเล็กทรอนิกส์ สื่อส่งเสริมการอ่าน
และเสริมความรู้ที่หลากหลาย  

• อบรมครูบรรณารักษ์ในการจัดท าหนังสือ สื่อส่งเสริมการอ่าน   
การจัดกิจกรรมห้องสมุด และกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน  

• จัดประกวดเพื่อคัดเลือกหนังสือดีมีคุณภาพทั้งของส านักพิมพ์
เอกชนและที่เป็นผลงานคร/ูนักเรียน  
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  ดีที่ 2 บรรยากาศและสถานที่ด ี

  ห้องสมุดที่เอื้อต่อการอ่าน การเรียนรู้ การค้นคว้า 
อุดมไปด้วยความรู้ ความบันเทิง และเชื้อเชิญให้เข้า
มาใช้บริการอย่างสะดวก สะอาด ร่มรื่น ปลอดโปร่ง 
และปลอดภัยส าหรับผู้เข้าใช้บริการ 
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  ดีที่ 2 บรรยากาศและสถานที่ดี 
  
• จัดท าแบบแปลนห้องสมุดยุคใหมใ่นรปูแบบต่าง ๆ  
• จัดท ารายการมาตรฐานวัสดุ ครุภัณฑ์ประกอบห้องสมุด  
• จัดท าคู่มือการจัดห้องสมุดและการบริหารจัดการห้องสมุดในรปูของ

หนังสือและสื่อมัลติมีเดีย  
• ปรับปรุง ซ่อมแซม ตกแต่งห้องสมุดให้มีบรรยากาศท่ีสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บรกิาร เอื้อต่อการอ่านและการเรียนรู้   
• จัดให้มีพื้นที่เพื่อท าห้องสมุดในโรงเรียนขนาดเล็กหรือโรงเรียนที่ยัง

ไม่มีห้องสมุดเป็นสัดส่วน  
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ดีที่ 3  บรรณารักษ์และกิจกรรมดี 

    

   บรรณารักษ์ และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด                  
ที่เป็นตัวกลางในการเชื่อมโยงความรู้ในห้องสมุดกับผู้ใช้บริการ             
มีความเป็นมืออาชีพ มีจิตบริการ มีความรู้ลึก รู้รอบ รู้กว้าง รู้ไกล 
ทันสมัย ทันความเปลี่ยนแปลงของสังคม เป็นนักจัดกิจกรรม
ส่งเสริมการอ่านและการเรียนรู้  เป็นผู้บริหารจัดการความรู้ที่ดี 
และเป็นผู้ปฏิบัติงานอย่างมีความสุข 
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ดีที่ 3  บรรณารักษ์และกิจกรรมดี 
  
•  จัดให้มีครูบรรณารักษ์หรือผู้ที่ท าหน้าที่บรรณารักษ์ทุก
โรงเรียน 

• ด าเนินการ/ร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ/เอกชน ในการพัฒนา
ครูบรรณารักษ์ยุคใหม่  

• จัดท าคู่มือ/แนวทางการคัดเลือกหนังสือ การจัดกิจกรรม
ส่งเสริมการอ่าน การดูแล/ซ่อมแซม/รักษาหนังสือ และสื่อ
การเรียนรู้ประเภทต่างๆ รวมทั้งการใช้ห้องสมุดในการ
จัดการเรียนรู้ทุกกลุ่มสาระ  
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มาตรฐานที่ ๓ บรรณารักษ์ด ี  มีคุณภาพ 
๑. มีวิสัยทัศน์ และความรู้ความสามารถในการบริหารจัดการ

งานห้องสมุด สามารถวิเคราะห์และประเมินความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ เพื่อการวางแผนและจัดการความรู้แนวใหม ่

๒. มีสมรรถนะในการด าเนินงานห้องสมุด ได้แก ่
 ๒.๑ ความสามารถในการปฏิบัติงานเทคนิคห้องสมุด 
 ๒.๒ ความสามารถในการใช้เทคโนโลยทีี่ทันสมัย 
 ๒.๓ ความสามารถในการให้บริการ 
 ๒.๔ ความสามารถในการจัดกิจกรรม 
 ๒.๕ การพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง 
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๑. มีกระบวนการ/ขั้นตอนในการด าเนินงานห้องสมุด ได้แก่ 

 ๑.๑ แผน/โครงการพัฒนาห้องสมุด 

 ๑.๒ การด าเนินงานตามแผน 

 ๑.๓ การติดตามประเมินผลการด าเนินงาน 

 ๑.๔ น าผลการประเมินมาปรับปรุง/พัฒนา 

๒. เป็นนักจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง 

๓. เป็นนักบริหารจัดการแนวใหม่ เพื่อพัฒนาห้องสมุดให้มีคุณภาพ
และมาตรฐาน 

มาตรฐานที่ ๓ บรรณารักษ์ดี    มีความเป็นมืออาชีพ 
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๔. เป็นนักคิด นักพัฒนา นักวางแผน และรู้จักใช้เทคโนโลยี 
ที่ทันสมัย 

๕. เป็นนักประสานเครือข่าย และระดมทรัพยากร 

๖. เป็นผู้น าด้านบริการสารสนเทศทันสมัย สื่อสารฉับไว   
จัดกิจกรรมได้หลากหลาย ใส่ใจผู้รับบริการ                 
ประทับใจด้วยรอยยิ้ม 

๗. มีความภูมิใจในอาชีพ 

 

มาตรฐานที่ ๓ บรรณารักษ์ดี  มีความเป็นมืออาชีพ 
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๑. มีทัศนคติเชิงบวก มีจิตบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส  ไม่เลือก
ปฏิบัติ มีอุดมการณ์ รักงาน และเป็นนักแก้ปัญหา 

๒. มีความรู้ลึก รู้รอบ รู้กว้าง รู้ไกล ทันสมัย ทันความ
เปลี่ยนแปลงของสังคม 

๓. มีความคิดสร้างสรรค์ ใฝ่รู้ใฝ่เรียน รักการอ่านและการค้นคว้า 

๔. มีบุคลิกภาพดี กระตือรือร้น และมีความสุขในการท างาน 

มาตรฐานที่ ๓ บรรณารักษ์ดี       มีจิตบริการ 
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การขับเคลื่อนนโยบายสู่การปฏิบัติ  ด้านบรรณารักษ ์

1.  พัฒนา อบรมบรรณารักษ์และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด
ให้มีความรู้ในการบริหารจัดการห้องสมุดสมัยใหม่ รวมทั้ง
สร้างมุมมองใหม่ ๆ ให้เกิดขึ้น 

2.  มีการท างานเชิงรุกและท างานแบบคนรุ่นใหม่ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการในการเรียนรู้ให้แก่ผู้ใช้บริการทุกกลุ่มเป้าหมาย 
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การขับเคลื่อนนโยบายสู่การปฏิบัติ  ด้านบรรณารักษ ์

 

3.    สนับสนุน ส่งเสริมให้บรรณารักษ์และบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน
ห้องสมุดได้รับโอกาสในการอบรม ศึกษาดูงาน หรือ
แลกเปลี่ยนความรู้กับบุคลากรห้องสมุดอื่น ๆ 

4.    ส่งเสริมบรรณารักษ์และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานห้องสมุดใน
การจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการเรียนรู้ การใช้
หนังสือ และสื่อการเรียนรู้ให้กับผู้ใช้บริการตลอดเวลา 
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การบริการสารสนเทศเชิงรุก 

• Information Service 

• Service Mind 

• Marketing Strategies 

• E-Marketing + E-Library  
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กลยุทธ์การตลาด>> การบริการสารสนเทศเชิงรุก  
• กรณีศึกษา กศน. 

• กรณีศึกษา ม.ขอนแก่น 

• กรณีศึกษา Library@Orchard 

• กรณีศึกษา TK Park 

• Parliament Library on Mobile 
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Search Engine 
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โครงการ "อ่านหนังสือฟรีบนรถโดยสารประจ าหมู่บ้าน  ศูนย์บริการการศึกษานอก
โรงเรียน อ าเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ์" 

   โครงการอ่านหนังสือฟรีบนรถโดยสารประจ าทางได้แนวคิด                 
จากการพลิกโฉมห้องสมุด ประชาสัมพันธ์งานห้องสมุดเชิงรุก จะท าอย่างไรให้
ห้องสมุดเป็นที่รู้จักอยา่งกว้างขวางของคนทุกเพศ ทุกวัย ได้เสนอแนวทางแก่
บุคลากรผูป้ฏิบัตงิานห้องสมุด เรามีที่จอดรถโดยสารอยู่ด้านข้างห้องสมุด จะมี               
รถมาจอดรอคิวจ านวน 50 คัน เราได้เริ่มโครงการ จ านวน 20 คัน วิธีด าเนินการ 
คือจัดท ากระเป๋าหนังสือโดยมีโลโก้ของห้องสมุดประชาชน "เฉลิมราชกมุารี" 
อ าเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธ์ุ หนังสือที่ใส่ในกระเป๋ากป็ระกอบไปด้วย  
หนังสือพิมพ์วารสาร นิตยสาร แผ่นพับความรู้ โดยสื่อได้ผ่านการคัดเลือกให้
เหมาะสมกับผูใ้ช้บริการรถโดยสาร ซึ่งผู้ใชบ้รกิารรถโดยสาร ประกอบด้วย 
นักเรียน นักศึกษา ประชาชน ภิกษุ สามเณร และสื่อจะได้รับการหมุนเวียน      
สัปดาห์ละครั้ง     โครงการนี้ได้รับการตอบรับทีด่ี ประชาชนให้ความสนใจ                      
ผลการตอบรับเป็นที่พงึพอใจทัง้ผูป้ฏิบัตแิละผู้ใช้บรกิาร 
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กรณีศึกษา :  SET Corner พบประชาชน  
ส านักวิทยบริการ  มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

• บริการห้องสมุดเชิงรุก น ามุมความรู้ตลาดทุนไปแนะน ายัง
ห้างสรรพสินค้าเมื่อวันที่ 15-16 มิถุนายน 2550 ที่ผ่านมานั้น 
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้ด าเนินงานตาม
แผนงาน SET Corner  พบประชาชน ครั้งแรกที่ห้างสรรพสินค้า 
BigC โดยได้รับการสนับสนุนงบประมาณในการปฏิบัติงาน
ล่วงเวลาจากตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย พร้อมด้วยสื่อ
สารสนเทศ 
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Parliament Library on Mobile  
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Library@Orchard  
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TK Park  http://www.tkpark.or.th 
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The Library Hotel , Newyork   

http//ww:w.libraryhotel.com/ 

http://libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
http://www.libraryhotel.com/
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ข้อคิดสู่การปฏิบัติ 

• Best Practice 

• KM 

• Sufficiency Economy 
• Value Added  
• Delivery  

• Channel of Distribution 

• Marketing Strategies  

 
 



  กิจกรรม 

       ให้แต่ละกลุ่มเสนอกิจกรรมที่สามารถด าเนินการได้จรงิ
เพื่อส่งเสริมการอ่านและการเข้าใชห้้องสมุดของนักศึกษาและ
บุคลากรในมหาวิทยาลัย 
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