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พรรณชนก ภูฆัง1 

บทคัดย่อ 

       การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในงานห้องสมุดในยุคปัจจบุันถือเป็นหัวใจหลักของการให้บรกิารเพ่ือให้

ผู้ใช้บรกิารเกิดความประทับใจ ห้องสมุดไม่เพียงแต่มุ่งเน้นในเรื่องของการรักษาลูกค้าเดิมไว้แต่ยังพัฒนาการบริการ

และออกแบบบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจและสร้างประการณ์เชิงบวกให้กับผู้ใช้บริการ การนำเทคโนโลยกีาร

สื่อสารเข้ามาใช้อย่างถูกวิธีทำให้ประสิทธิภาพการสื่อสารระหว่างบรรณารักษ์และผู้ใช้บริการใกล้ชิดยิ่งขึ้น 

บทความนี้ได้กล่าวถึงภาพรวมของการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในงานห้องสมุดมีความเกี่ยวข้องในเรื่องใด 

ทำไมห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาต้องมาการบริหารความสัมพันธ์กับลูกและดำเนินการทำอย่างต่อเนื่องและ

ตลอดไป เพื่อตอบสนองความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการห้องสมุดสถาบันอดุมศกึษาสร้างโลกประสบการณ์เชิงบวก

อย่างสูงสุด 

คำสำคญั : การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า, การบริการห้องสมุด , หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
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บทนำ 

 ในปัจจุบันโลกได้มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา สังเกตได้จากยุคที่โควิด-19แพร่ระบาดทำให้คนและสังคม

ต้องปรับตัวอย่างหนักกิจกรรมทุกอย่างอยู่ในรูปแบบออนไลน์เกือบทั้งหมดเช่น การรียน การสอน การทำงาน 

WFH เป็นต้น ห้องสมุดต้องเผชิญกับความท้าทายใหม่และปรับตัวให้เข้ากับทุกสถาณการณ์สิ่งที่สำคญัที่สุดในการ

ให้บริการคือลกูค้า การบรรลคุวามพึงพอใจและเข้าถึงความต้องการต้องของลูกค้าได้จะสามารถรักษาและกระตุ้น

การกลับมาใชบ้ริการห้องสมุด ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีหน้าที่หลัก ในการส่งเสริมการเรียน การสอน การทำ

วิจัย ทำนุบำรุงศิลปวัฒนธรรม ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเป็นห้องสมุดที่จัดต้ังขึ้นและดูแลโดยมหาวิทยาลัยเพื่อ

ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศตอบสนองความต้องการด้านข้อมูลของนักศึกษา อาจารย์ นักวิจัย และ ชุมชน

มหาวิทยาลัยทั้งหมด 

1
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปะศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวิชาสารสนเทศศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า( Customer Relationship Management) เป็นกลยุทธก์ารตลาด

อย่างหนึ่งที่ห้องสมุดนำมาใช้เพื่อสร้างความสัมพันธ์ของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การเรียนรู้พฤติกรรมของลูกค้าเพื่อ

เข้าถึงและตอบสนองความต้องการของพวกเขา เพราะการเติบโตอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี อีกทั้งยังมีแหล่งการ

เข้าถึงข้อมูล ข่าวสาร ความรู้ เกิดขึ้นใหม ่ทำให้ผู้ใช้บริการมีทางเลือกมากขึ้นทำให้เกิดการแข่งขันในด้านการ

ให้บริการสูงขึน้ ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาต้องตระหนักถึงการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีของลูกค้าไว้เพื่อเพ่ิมความ

คาดหวัง ความพอพึงใจ ความไว้ใจ ความภกัดี ของผู้ใช้บริการให้เกิดประโยชน์สูงสุด   

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าคืออะไร  

 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า( Customer Relationship Management) คือ การบริหาร

ความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นการสานสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องด้วยการเรียนรู้เกี่ยวกับตัวลูกค้าความต้องการ

และพฤติกรรม รวมถึง Customer Journey ทำให้ทราบข้อมูลลูกค้าและนำข้อมูลเหลา่นั้นมาใช้ในการพัฒนา

สินค้าและบริการโดยเป้าหมายสูงสุดคือความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ทีม่ีโอกาสเป็นลูกค้า ตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงใจ( กุณฑลี, 2547) และผลักดันการเติบโตของยอดขาย ระบบ CRM รวบรวมข้อมูล

ลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ หรือจุดติดต่อระหว่างลูกค้ากับบริษัท ซึ่งอาจรวมถึงเว็บไซต์ของบริษัท โทรศัพท์ Live 

Chat สื่อประชาสัมพันธ ์และโซเชียลเน็ตเวิร์ก ระบบ CRM ยังสามารถให้ข้อมูลแก่พนกังานที่ติดต่อกับลูกค้าโดย

ละเอียดเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบคุคลของลูกค้า 

 กล่าวโดยสรุปการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือ CRM คือการสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้กับลูกค้า

เพื่อให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกครั้งและสามารถสร้างฐานลูกค้าเก่า เพ่ิมฐานลูกค้าใหม่ และผู้ทีม่ีโอกาสจะเป็น

ลูกค้ากลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเกี่ยวข้องกับงานห้องสมุดอย่างไร  

  ห้องสมุดกับการให้บริการกบัผู้ใช้ถือเป็นหัวใจหลักของงานห้องสมุด เพื่อสนับสนุนความต้องการ

ด้านการเรียนการสอนและการวิจัยของนักศึกษาในสถาบนั บริการทั่วไปที่เสนอให้กับนักศึกษาและสมาชิกอ่ืน ๆ ใน

มหาวิทยาลัย ได้แก่บริการอ้างอิง บริการข่าวสารในปัจจุบัน บริการตอบคำถาม บริการยืมระหว่างห้องสมุด บริการ

แจ้งเตือนผ่านทาง E-mail บริการตอบคำถามผ่านทางไลน์ และบริการอื่น ๆ สาระสำคัญของการใหบ้ริการ

ห้องสมุดให้แกผู่้ใช้ห้องสมุดคอืเพ่ือสร้างการเข้าถึงที่เพียงพอและเพิ่มการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่มอียูใ่ห้สำหรับ

ผู้ใช้ การนำหลักการตลาดการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเข้ามาใช้ในงานห้องสมุดจะช่วยสร้างความแตกต่างใน



การแข่งขัน สร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า เมื่อลูกค้ามปีระสบการณ์ที่ดีจะทำให้เกนิความภักดีในกลุ่ม

ผู้ใช้บริการห้องสมุด  

ปัจจุบันห้องสมุดมีการนำการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้ามาใช้เกือบทุกแห่งเป็นการสร้างความสัมพันธ์

กับผู้ใช้บริการห้องสมุด การนำเทคโนโลยีเข้ามาปรับใช้ ยกตัวอย่างเช่น บริการ Line ตอบคำถาม 24 ชั่วโมง, 

บริการแจ้งเตือนค้างค่าปรับ หรือการนำ Internet Banking เข้ามาใช้จ่ายในเรื่องของค่าปรับหนังสือหรือ

ค่าธรรมเนียมจะทำผู้ใช้บริการรู้สึกถึงความสะดวกในการใช้บริการ การใช้บุคลากรอย่างมีหลักการจะช่วยให้เกิด

การบริการที่ดีขึ้น การบริหารความสัมพันธ์ไม่เพียงมุ่งเน้นที่การสร้างความสัมพันธ์กับลกูค้าและการรกัษาเท่าน้ัน 

แต่เป็นการสร้างความสัมพันธ์ทีดี่กับลูกค้าทุกราย สิ่งน้ีจะช่วยให้ห้องสมุดจัดหาทรัพยากรสารสนเทศและบริการ

ของห้องสมุดเป็นรายบุคคลไดต้ามความต้องการของลูกค้าทุกท่าน  

จุดมุ่งหมายของการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในห้องสมุด 

 ในทางธุรกิจการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะช่วยเพิ่มผลกำไรให้กับองค์กร ยกตัวอย่างธุรกิจการ

โรงแรมอาจจะช่วยเพิ่มยอดการจองห้องพักเพิ่มมากขึ้นหลักจากมีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในบริบทของ

ห้องสมุดผลกำไรจะแตกต่างออกไป ผลกำไรของห้องสมุดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งวัดได้จากเข้าใช้

บริการห้องสมุดเป็นประจำและยอดเข้าใช้บริการที่เพ่ิมขึ้น  

 ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าถูกนำมาใช้เพ่ือช่วยจัดการความสัมพันธ์

ระหว่างห้องสมุดกับผูใ้ช้บริการ ซึ่งรวมถงึการติดตามจำนวนผู้เยี่ยมชมห้องสมุดในแต่ละวัน พฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการเมื่อเยี่ยมชมห้องสมุด ตั้งแต่การเดินเข้ามาต้ังแต่หน้าประตูและสิ่งที่เกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการได้กลับออกไป 

ในส่วนงานระบบห้องสมุดอัติโนมัตยิังติดตามความถี่ที่ผู้ใช้บริการคืนหนังสือหลังจากยืมหนังสือจากคอลเลคชัน 

ดังนั้นบรรณารักษ์สามารถแนะนำหนังสือยอดนิยมสำหรับนักเรียนที่ยืมจากคอลเล็กชันของห้องสมุดบ่อยๆ การ

บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในยุคปัจจุบันมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการเข้าถึงลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับยุค

โลกาภิวัฒน์ ดังนี ้

1. การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการปฎิสัมพันธ์และการสือ่สารกับผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัย เพือ่

ติดต่อสื่อสารและประชาสัมพันธ์กับลูกค้าได้สะดวก รวดเร็ว อีกทั้งเข้าถึงผู้ใช้บริการได้ง่ายขึ้น 

2. มุ้นเน้นการประชาสัมพันธ์เมื่อมีผลิตภัณฑห์รือบริการที่เกิดขึ้นใหม่ใหผู้้ใช้บริการได้รับทราบ เช่น 

ประชาสัมพนัธ์ผ่านทาง E-mail , SMS , Facebook, Line และทางโซเชียลมีเดีย เพื่อสร้างความเข้าใจถึง

วัตถุประสงคแ์ละประโยชน์ที่ผู้ใช้บรกิารจะได้จากห้องสมุด 



3. จัดฝึกอบรมพัฒนาทักษะการสื่อสารของบรรณารักษ์และทักษ์การอื่นๆที่จำเปน็ต่อการให้บริการผูใ้ช้บริการ

รวมถึงทักษะในการสื่อสารและการแก้ปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ และความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเกี่ยวกับ

ทรัพยากรและบริการของห้องสมุด สามารถนำมาสร้างเป็นกลยุทธ์ในการให้บริการให้เชิงรุก (สุริพิยา บุษรา

รัตน,์ 2550) 

การนำกลยุทธท์ี่ทางการตลาดมาปรับใช้กับงานห้องสมุด   

การออกแบบประสบการณผ์ู้ใช้ (User Experience)  

User Experience การออกแบบประสบการณจ์ากผูใ้ช ้คือกระบวนการที่มีการออกแบบเพื่อสรา้งผลิตภณัฑท์ี่สามารถมอบ

ประสบการณท์ี่มีความหมายกบัผูใ้ชง้าน UX เป็นการออกแบบที่เนน้มนษุยเ์ป็นศนูยก์ลาง  

     การนำ UX มาประยุกตใ์ช้ในงานห้องสมุดจะทำให้บรรณารักษ์ทราบถึงความต้องการหรือพฤติกรรมที่ซับซ้อน

ของผู้ใช้บริการ ตัวอย่างเช่น การสังเกตพฤติกรรมการเคลอืไหวของผู้ใช้ในห้องสมุด เพื่อดูว่าผู้ใช้มพีฤติกรรมการใช้

พื้นที่ห้องสมุดอย่างไรตามธรรมชาติ เน้นการสนทนาอย่างเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการห้องสมุดเพื่อให้ทราบความ

ต้องการและความไม่ต้องของผู้ใช้บริการมีตอ่ห้องสมุด การจัดทำแผนที่ทางความคิด สิ่งสำคัญคือตอ้งไม่มองข้าม

ความจรงิที่ว่าวัตถุประสงคข์อง UX คือการมองบริการทั้งหมดจากมุมมองของผู้ใช ้

Customer experience management 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า หรือ CXM มีแนวคิดในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาวเช่นเดียวกันกับ 

การบริหารประสบการณ์กับลูกค้า ทีแ่ตกต่างกันคือการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจะเน้นตัวลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

การมอบประสบการณ์ที่มีคุณค่ากับลูกค้าเป็นผลมาจากการมีปฎิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและบริษัทผ่านแต่ละ

ช่วงเวลาที่เกิดขึ้นเรียกว่า จุดสัมผัส (Customer Touch-point) ในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง ผ่านหน้าเว็บไซต์, 

โทรศัพท์, อีเมลและการให้บริการ(Kerri Shields, 7)  ยกตัวอย่าง ลูกค้าโทรมาขอความช่วยเหลือผ่าน Call 

center ของบริษัทพนักงานที่ให้บริการตอบคำถามลูกค้าอย่างสุภาพช่วยเหลือลูกค้าทุกปัญหา ลูกค้าได้รับความ

ประทับใจจากบริษัทผ่านจุดสัมผัสนี้ทำให้เกิดประสบการณ์ที่ดีต่อลูกค้า 

ตัวอย่างงานวจิัย Effects of Customer Experience in Post-purchase Behavior: Evidence From 

Library Service in Vietnam ได้ทำการศึกษาผลกระทบประสบการณ์ของนักศึกษาในห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษาในเวียดนามที่มีต่อพฤติกรรมหลังการเข้าใช้ห้องสมุดและพบว่าประสบการณ์หลังการขายมี

อิทธิพลเชิงบวกอย่างมากต่อความจังรักภักดีของลูกค้าและส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาเป็นอย่างมาก  



ตัวอย่างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยขอนแกน่มีหน่วยงานประสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ ์ในโครงสร้าการบริหารงานโดยเป็น

หน่วยงานที่ดูแลเรื่องการทำประชาสัมพันธ์และดูแลลูกค้าของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่1 : ภาพประชาสัมพันธ์โครงการลูกค้าสัมพันธ์ห้องสมุดมหาวิทยาลัยขอนแก่น                               ภาพที่ : กิจกรรมวันเด็กแห่งชาติ 2566 จาก Facebook : Khon Kaen University Library 

หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์

  บริการจัดส่งหนังสือถึงบ้านในช่วง Covid-19 ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรอ์ำนวยความสะดวกให้กับ

ผู้ใช้บริการอย่างมากอีกทั้งยังได้ผลตอบรับในเชิงบวกจากผู้ใช้บริการ ได้แก่นักศึกษา อาจารย์ และบคุลากร(ชัยสิทธิ์ 

อังคะปัญญาเดช) หรือการรักษาลูกค้าเก่าเช่น ศิษย์เก่ามหาวิทยาลัย สามารถเข้ามาใช้บริการห้องสมุดได้ฟรีไม่เสีย

ค่าใช้จ่าย ห้องสมุดไม่จำเป็นต้องมองหาลูกค้าใหม่เสมอไป 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 : You Learn We Caer จาก Facebook: Thammasat University Library                                 ภาพที่ 4 : หาบทความฉบับเต็มอย่างไรให้เจอ  จาก Facebook: Thammasat University Library 



 

 

 

 

 

 

                                                                    ภาพที่ 5 :ประชาสัมพันธ์เงื่อนไขการเข้าใช้ห้องสมุด : Thammasat University Library 

บทสรปุ      

   โดยรวมแล้วการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยเพื่อให้มคีวามเก่ียวข้อง

และแข่งขันไดใ้นสภาพแวดวงวิชาการที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน ด้วยการสร้างความสัมพันธ์ที่แน่น

แฟ้นและยั่งยืนกับผู้ใช้ อีกทั้งบรรณารักษต์้องมีทักษะและความรู้ที่จำเป็นในการสร้างความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นกับ

ผู้ใช้บริการรวมถึงทักษะในการสื่อสารและการแก้ปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเกี่ยวกับ

ทรัพยากรสารสนเทศและบรกิารของห้องสมุด ห้องสมุดไม่เพียงตอบสนองความต้องการของพวกเขาเท่านั้นแต่ยัง

เสริมสร้างความรู้สึกภักด ีสร้างโลกประการณ์ที่ดีให้กับผู้ใช้บรกิารและชุมชนที่จะเป็นประโยชน์ต่อทุกคนที่

เกี่ยวข้อง 
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