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บทคัดย่อ 
CLM Privilege Card (CPC) เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่พัฒนาขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการ

และพฤติกรรมของผู้ใช้ห้องสมุดที่มีความเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
สรุปผลการด าเนินกิจกรรมส่งเสริมการใช้บัตร CPC และเพ่ือส ารวจความต้องการและความคิดเห็นของ
สมาชิกบัตร CPC โดยใช้การสัมภาษณ์และการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบว่า 1) CPC 
เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่สร้างแรงจูงใจและส่งเสริมการใช้ห้องสมุดได้อย่างแท้จริง  การจัดกิจกรรม
อย่างต่อเนื่องจะช่วยกระตุ้นการใช้บริการ สร้างความสัมพันธ์และสร้างทัศนคติที่ดีต่อบริการของ
ห้องสมุด  2) ผลการส ารวจ พบว่าสมาชิกมีความประทับใจกับสิทธิประโยชน์ที่เพ่ิมขึ้นและรับรู้ในความ
เป็นคนพิเศษที่มีสิทธิประโยชน์เหนือกว่าผู้ใช้ทั่วไปและมีความพึงพอใจโดยภาพรวมในระดับดีมาก  จึง
สรุปได้ว่า CPC เป็นเครื่องมือการตลาดที่ส่งเสริมการใช้บริการห้องสมุดได้อย่างมีประสิทธิภาพ  เป็น
เครื่องมือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่  สามารถรักษากลุ่มผู้ใช้บริการประจ าให้คงอยู่และเพ่ิมกลุ่ม
ผู้ใช้บริการรายใหม่อย่างต่อเนื่อง   

ค าส าคัญ:  

กลยุทธ์ทางการตลาด  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  การตลาดของห้องสมุด 

Abstract 
The CLM Privilege Card ( CPC)  is a marketing strategy developed to meet the 

changing needs and behaviors of library users.  This article is intended to summarize 
the performance of CPC and to analyze the needs and behavior of CPC members by 
interviews as well as by online questionnaire.  The study found that 1)  marketing 
strategies were applied to CPC for promoting library services. It can really promote the 
use of the library. All activities were organizing continuously encourage the 
relationships between members and library.  This will stimulate access and create a 
positive attitude effectively. 2) The results of the interview showed that the users were 
impressed and perceived in special value by using CPC.  Especially, they were very 
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satisfied with the benefits of CPC in high level.  In Summary, CPC is a marketing tool 
that helps promote the use of library services effectively. It is more powerful CRM tool 
that also maintains the regular subscribers and adds new subscribers continuously.  

Keyword:  

Marketing Strategy, Customer Relationship Management, Library Marketing 

บทน า 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) เป็นวิวัฒนาการของกลยุทธ์

ทางการตลาดที่เน้นการพัฒนาของความสัมพันธ์ที่ดีและปรับปรุงคุณค่าให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าที่ได้คัดสรรไว้ CRM 
จึงเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการที่ส าคัญ เนื่องจากช่วยวางแผนทางการตลาดที่ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจต่อ
สินค้าและบริการ องค์กรจึงสามารถน า CRM มาเป็นเครื่องมือในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและองค์กร โดย
ให้ความส าคัญในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน เพื่อประโยชน์ของทั้งสองฝ่าย 
(Win-Win Strategy) ส่งผลให้องค์กรได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาสินค้าและบริการที่เที่ยงตรง  อีกทั้ง ยัง
ท าให้ลูกค้ามีทัศนคติอันดีต่อกันและเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรตามมา 

การบริหารห้องสมุดยุคใหม่จึงควรน า CRM เข้ามาใช้เป็นเครื่องมือเพื่อที่จะช่วยรักษาลูกค้า โดยน าแนวคิด
แผนการตลาด (Marketing Plan) มาประยุกต์ใช้ร่วมกันอย่างเหมาะสมด้วยเช่นกัน  เนื่องจากท้ังสองแนวคิดจะช่วยให้
ห้องสมุดสามารถจัดบริการที่สอดคล้องกับความต้องการได้อย่างทันท่วงที  ทั้ง CRM และแผนการตลาดจะช่วยให้
ห้องสมุดสามารถก าหนดแผนการด าเนินงานบนพื้นฐานของการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันระหว่างห้องสมุดกับผู้ใช้ 
ได้อีกด้วย นอกจากนี้ยังจะช่วยให้สามารถน าข้อมูลผู้ใช้ทั้งในส่วนของบุคคลและข้อเสนอแนะมาใช้เป็นข้อมูลพื้นฐาน
ส าหรับการปรับปรุงงานบริการในล าดับต่อไปด้วย ที่ส าคัญ CRM กับแผนการตลาดที่เกิดขึ้นจะท าให้ผู้ใช้มีความรู้สึก 
ว่าตนเองเป็นบุคคลส าคัญที่มีคุณค่าต่อห้องสมุด ก่อให้เกิดความจงภักดีและความภูมิใจในการเป็นตัวแทนของการ
ประชาสัมพันธ์ห้องสมุด ช่วยแนะน ากลุ่มผู้ใช้รายใหม่ให้เข้ามาใช้บริการห้องสมุดเพิ่มมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ผลที่ตามมา
หลังจากที่ห้องสมุดสามารถปรับปรุงงานบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ส่วนใหญ่แล้ว ห้องสมุดก็จะม ี
“คุณค่าต่อการใช้บริการ” อย่างแท้จริง  

ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาได้ด าเนินโครงการ CLM Privilege Card (CPC) อย่างต่อเนื่องเป็นเวลา  2 ปี 
(ปีงบประมาณ 2558 และ 2559) โดยจัดท าแผนการตลาดและพัฒนาระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ข้ึนอย่างชัดเจน  
มุ่งเน้นที่จะใช้ CPC เป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการลูกค้าของห้องสมุด  ในช่วงเวลาที่ผ่านมางานบริการผู้ใช้ (User 
Services) ได้ก าหนดทิศทางการด าเนินงานของบัตร CLM Privilege Card  ไว้ชัดเจน เพื่อให้บุคลากรทุกคนเช้าใจใน
บทบาท หน้าท่ี และความจ าเป็นของห้องสมุดในการใช้บัตร CLM Privilege Card  ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
นักศึกษา อาจารย์ และบุคลากร  ในด้านแผนงานจะมุ่งเน้นกิจกรรมที่จะสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างห้องสมุดและ
ผู้ใช้ที่เป็นสมาชิก  เพื่อที่จะรักษากลุ่มผู้ใช้บริการเหล่านี้ไว้ให้นานที่สุด และพยายามเพิ่มจ านวนสมาชิกได้ตาม
เป้าหมายที่ก าหนดไว้  การประเมินกลยุทธ์การตลาดในบทความนี้ จึงเป็นส่วนหนึ่งของการด าเนินงาน เพื่ อที่จะได้
รวบรวมและสรุปผลการด าเนินงานที่ผ่านมา  พร้อมกับน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มสมาชิกผู้ใช้บริการมาเป็น
ข้อมูลพื้นฐานในปรับปรุงและพัฒนางานบริการห้องสมุดให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  รุ่นใหม่ต่อไป  ที่
ส าคัญจะท าให้ห้องสมุดสามารถสร้างคุณค่าได้อย่างแท้จริง  บนพื้นฐานของการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้อย่าง
สอดคล้องกับวิถีการด าเนินชีวิต (Life style)  ของผู้ใช้รุ่นใหม่นั่นเอง 
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วัตถุประสงค ์

1. เพื่อสรุปผลการด าเนินงานบัตร CLM Privilege Card  ด้านกิจกรรม ปัญหาและอุปสรรค 
2. เพื่อวิเคราะห์และสรุปความต้องการใช้บริการของสมาชิกบัตร CLM Privilege Card 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

1. ก าหนดการจัดกิจกรรมเพื่อสง่เสรมิการเข้าร่วมโครงการในช่วงของการเริ่มต้นด าเนินโครงการ จ าเป็นต้องมี
การประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการได้รู้จักโครงการและจัดกิจกรรมเล็กๆ น้อยๆ อย่างต่อเนื่องในโอกาสและวันส าคัญ
ต่างๆ เพื่อเป็นการแนะน าโครงการให้เป็นที่รู้จักมากขึ้นและส่งเสริมการสมัครเป็นสมาชิกเข้าร่วมโครงการโดยก าหนด
จ านวนผู้สมัครเป็นรอบๆ ไป  

2. จัดหาของที่ระลึกเพื่อสรา้งแรงจูงใจในใช้บริการและการยืมหนังสือเพื่อการสะสมคะแนนและใช้แลกของที่
ระลึกท่ีน่าสนใจอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ   

 

 
ภาพที่ 1 โปสเตอร์การสะสมคะแนนเพื่อแลกของที่ระลึก 

 

3. การส ารวจเพื่อประเมินผลโครงการและส ารวจความพึงพอใจของสมาชิกที่เข้าร่วมโครงการ  โดยก าหนด
วิธีการเก็บมูลออกเป็นสองส่วน คือ การสัมภาษณ์รายบุคคลและแบบสอบถามออนไลน์  ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ คือ  
1) ข้อมูลทั่วไป คือ ประเภทของบัตร ประเภทสมาชิก หน่วยงานสังกัดหรือส านักวิชา พฤติกรรมการเข้าใช้บริการ
ห้องสมุดและการยืมหนังสือหลังสมัครเข้าร่วมโครงการ  2) ความพึงพอใจของการด าเนินโครงการและสิทธ์ิประโยชน์ที่
ได้รับ  และ 3) ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการด าเนินโครงการของผูเ้ข้าร่วมโครงการ 
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ผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

1. สรุปผลการด าเนินงานตามแผนการตลาด (Marketing Plan) ในระยะเวลาที่ผ่านมาได้จัดกิจกรรม
ส่งเสริมการสมัครสมาชิกและส่งเสริมคุณค่าของสมาชิก ดังนี้ 

1.1 เปิดรับสมัครสมาชิกใหม่ในงาน WU Book Fair 2016  ระหว่างวันที่ 8 - 15 มกราคม 2559 และให้
สมาชิกลุ้นจับรางวัลพิเศษ (บัตรทอง)  ในวันที่  12  มกราคม 2559  ซึ่งเป็นวันจัดเสนวานักอ่านพบนักเขียน โดย
กิจกรรมรางวัลพิเศษนี้  จะเป็นการช่วยกระตุ้นและส่งเสริมให้สมาชิกเข้าร่วมกิจกรรมพบนักอ่านได้ดีด้วย 
 

 
ภาพที่ 2 บรรยากาศการเปิดรบัสมัคร ณ  งาน WU Book Fair ประจ าปี 2559  
 

1.2 จัดกิจกรรมสะสมแต้มและลุ้นรางวัลพิเศษ (บัตรทอง)  ในงาน WU Book Fair ประจ าปี 2559 โดย
ก าหนดให้สมาชิกที่มาเที่ยวชมและเลือกซื้อหนังสือในงาน WU Book Fair ประจ าปี 2559 หากแสดงบัตร CLM 
Privilege Card  จะรับคะแนนสะสมการเข้าร่วมกิจกรรมฟรีทันทีวันละ 10 คะแนน ตลอดงานได้ทุกวัน 

 
ภาพที่ 3  กิจกรรม chink in สะสมคะแนนในงาน WU Book Fair ประจ าปี 2559 
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1.3 จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านหนังสือคุณธรรมเนื่องโอกาสวันส าคัญทางพระพุทธศาสนา : วันวิสาข 
บูชาซึ่งได้รับการยกย่องให้เป็นวันส าคัญของโลกและเพื่อสนับสนุนให้ผู้ใช้บริการได้อ่านหนังสือเกี่ยวกับธรรมะโดยไม่
ระบุเฉพาะค าสอนของพระพุทธศาสนาเท่าน้ัน  เพียงแต่มีการยืมและน าหนังสือไปอ่านเพื่อน าหลักค าสอนของศาสนาท่ี
ตนนับถือไปปฏิบัติเพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินชีวิต  ก็จะก่อให้เกิดความส าเร็จในด้านต่างๆ ของชีวิตและเป็นคนดี  
มีคุณธรรม เป็นบุคคลที่มีคุณภาพสามารถน าพาตนเอง ครอบครัว  สังคมและประเทศชาติให้เจริญก้าวหน้ายิ่งขึ้นต่อไป  

 

ภาพที่ 4  โปสเตอร์ส่งเสรมิการอา่นหนังสือ เนื่องในวันส าคัญทางศาสนา 
 

1.4 เนื่องในวันหยุดยาวช่วงเทศกาลสงกรานต์ ประจ าปี 2559  จึงจัดกิจกรรมส่งเสริมการยืมหนังสือเพื่อ
น ากลับไปอ่านท่ีบ้านตามความต้องการ  ท้ังนี้ ก าหนดให้สมาชิกสามารถยืมหนังสือได้ไม่เกิน 100 เล่ม และยาวนานได้
ไม่เกิน 1 เดือน  ทั้งนี้ การยืมหนังสือในกรณีนี้จะไม่ได้รับคะแนนสะสมรายเล่มเหมือนปกติ 

 

ภาพที่ 5  โปสเตอร์ส่งเสรมิการอา่นหนังสือ เนื่องในวันสงกรานต ์
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1.5 กิจกรรมเปิดรับสมาชิกใหม่ เพื่อต้อนรับนักศึกษาใหม่ปีการศึกษา 2559 ในเดือนมิถุนายน 2559  
ทั้งนี้ ได้ก าหนดจ านวนการเปิดรับไม่เกิน 300 บัตร  โดยให้สัดส่วนนักศึกษาใหม่จ านวน 200 บัตร และนักศึกษาเก่า ที่
ต้องการสมัครสมาชิกเพื่อเข้าร่วมโครงการจ านวน 100 บัตรด้วย ทั้งนี้  จะให้คะแนนพิเศษส าหรับสมาชิกเก่าที่ช่วย
แนะน าและอธิบายสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับจากการเข้าร่วมโครงการในครั้งน้ีด้วย (เพื่อนแนะน าเพื่อน) 

 

 

ภาพที่ 6  กิจกรรมเปิดรบัสมคัรสมาชิกใหม่ 
 

1.6 เนื่องในวันสิ่งแวดล้อมโลกโดยองค์การสหประชาชาติได้ก าหนดให้ตรงกับวันที่ 5 มิถุนายน ของทุกปี 
และศูนย์บรรณสารและสื่อการภายใต้การด าเนินนโยบายห้องสมุดสีเขียว (Green Library) จึงได้จัดกิจกรรมรณรงค์
การอนุรักษ์และประหยัดพลังงาน  เพื่อให้สอดคล้องกับกิจกรรมในช่วงเวลาดังกล่าว โครงการ CLM Privilege Card  
จึงจัดกิจกรรมรณรงค์การลดขยะโดยการน าขวดพลาสติกมาแลกคะแนน  ซึ่งสมาชิกให้ความสนใจและเข้าร่วมกิจกรรม
เป็นจ านวนมาก 

1.7 ในระหว่างวันท่ี 9 -17 กันยายน 2559  มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์จัดกิจกรรม วลัยลักษณ์เกษตรแฟร์ 
2559 โดยมีจัดการอบรมและเสวนาในระดับนานาชาติ  การจัดแสดงนิทรรศการโดยหน่วยงานต่างๆ ในมหาวิทยาลัย  
ดังนั้น  เพื่อส่งเสริมการเข้าร่วมชมนิทรรศการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา โครงการฯ จึงจัดกิจกรรม Check 
in สะสมคะแนนให้กับสมาชิกตลอดทั้ง 9 วัน และเปิดรับสมัครสมาชิกใหม่อีกด้วย  

1.8 กิจกรรมเนื่องในวันส่งท้ายปีเก่าและต้อนรับปีใหม่ โดยทางโครงการได้จัดหาของขวัญและมอบให้กับ
สมาชิกที่เข้าร่วมโครงการโดยการจับฉลาก ทั้งนี้ สมาชิกจะต้องแสดงบัตรและลงช่ือเพื่อเข้าร่วมกิจกรรม 
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ภาพที่ 7   กิจกรรมส่งท้ายปีเก่าและต้อนรับปีใหม่ 2560 

1.9 กิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการแสดงความรักและสามัคคี เนื่องในวันวาเลนไทน์ ประจ าปี 2560 
รูปแบบกิจกรรมก าหนดให้สมาชิกเขียนความในใจถึงคนท่ีรักในกระดาษโน๊ตแล้วน าไปติดที่บอร์ดแสดงออกซึ่งความรัก  
รวมทั้งจัดนิทรรศการส่งเสริมการอ่านหนังสือความรักในรูปแบบต่างๆ อีกด้วย “รักแล้วอ่าน อ่านแล้วรัก”  

2. การประเมินผลบัตร CLM Privilege Card จากการด าเนินงานของงานบริการผู้ใช้ (User Services) 
ฝ่ายส่งเสริมการเรียนรู้และให้บริการการศึกษา ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา เป็นเวลา 2 ปีท่ีผ่านมา ท าให้ทราบว่า
โครงการสามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการยมืหนังสือและสร้างทัศนคติที่ดขีองผู้ใช้บริการที่มตีอ่ห้องสมุดได้เป็นอย่างดี  
โดยผู้ใช้รู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคลพิเศษและมีคุณค่า  เมื่อเข้ามาใช้บริการห้องสมุดจะมีความประทับใจในงานบริการและ
สิทธิประโยชน์ที่ได้รับซึ่งเกิดจากการเข้าร่วมโครงการ  จากการสัมภาษณ์สมาชิกจ านวน 50 คน (ในเดือนกันยายน 
2560) เบื้องต้นพบว่า สมาชิกส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการด าเนินโครงการและการจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน
อย่างต่อเนื่อง  รวมถึงมีข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงโครงการให้ประสบความส าเร็จยิ่งขึ้ น  ซึ่งห้องสมุดจะน าไป
พิจารณาเพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินโครงการต่อไป (ตัวอย่างความคิดเห็น ตารางที่ 1) 

ตารางที่ 1 สรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อบัตร CLM Privilege Card 

ประเด็นข้อคิดเห็น รายละเอียดความคิดเห็น 
ข้อดีและประโยชน์ท่ีได้รับ
จากการเข้าร่วมโครงการ 

- ส่วนตัวคิดว่าเป็นโครงการทีด่ี แต่ขึ้นอยู่กับความคิดเห็นของแต่ละคน เพราะ
จุดประสงค์ในการมาห้องสมดุแตกต่างกัน ส่วนตนเป็นคนชอบอ่านหนังสืออยู่แล้ว 
ฉะนั้น จึงดีใจมากที่มีโครงการแบบนี ้
- เป็นโครงการที่ท าให้มีความรูส้ึกอยากเข้าห้องสมดุมากข้ึน เพราะได้สะสมแต้ม     
เพื่อแลกของรางวัลและใช้หักลดคา่ปรับหนังสือได้ด้วย 
- ปกติจะหาข้อมูลจากอินเตอร์เนต็ที่หอ แต่มีโครงการนี้ จึงอยากใหม้าห้องสมุดมากขึ้น 
- เป็นโครงการทีต่อบสนองความตอ้งการยืมหนังสือครั้งละมากๆ และยืมได้นานข้ึน 
- ปกติเป็นคนชอบอ่านหนังสือหลายแนว ทั้งหนังสือเรียน สารคดี นิยายและสุขภาพ 
แต่เดิมยืมได้แค่ 10 เล่ม จะต้องคอยมายืมและคืนหนังสืออยู่เรื่อยๆ พอมีโครงการนี้  



72 
 

PULINET Journal Vol. 5, No. 2, May-August 2018 : pp.65-74 
http://pulinet.oas.psu.ac.th/index.php/journal 
Published by Provincial University Library Network, THAILAND 

 

ประเด็นข้อคิดเห็น รายละเอียดความคิดเห็น 
ท าให้ได้รับประโยชน์โดยตรงและแก้ปัญหาการยืม-คืนหนังสือบ่อยๆ ได ้
- เป็นโครงการที่ดี สามารถเก็บและสะสมแต้มได้จากการเข้าใช้ห้องสมุด และน าแตม้ไป
ใช้แลกของที่ระลึกและจ่ายค่าปรับแทนเงินสด 
- ช่วยส่งเสริมไม่ให้เด็กอยากอยู่แต่ในห้องนอนหรือหอพักมากเกินไป 
- ท าให้นักศึกษามีความสนใจในกจิกรรมต่างๆ ของศูนย์บรรณฯ มากข้ึน   เป็นต้น 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการ
ปรับปรุงโครงการใน
อนาคต 

- พัฒนาระบบการให้คะแนนการเข้าห้องสมุด เพราะบางคนเข้ามาเพื่อเก็บคะแนนแล้ว
ออกไปนั่งร้านกาแฟ 
- ควรมีการแลกแต้มเป็นเงินสดหรอืคูปองเพื่อน าไปใช้แลกซื้อสิ่งของหรือกาแฟใน
ร้านค้าท่ีร่วมรายการได ้
- การสะสมแตม้จากการเข้าห้องสมุดควรมีวิธีการเก็บแต้มด้วยตนเอง โดยไมต่้องไปหา
เจ้าหน้าท่ีที่เคานเ์ตอร ์
- ควรปรับปรุงวิธีการสะสมแตม้ตอนเข้าและออกจากห้องสมุดได้ด้วยตนเอง 
- สามารถน าคะแนนไปแลกเป็นคะแนนจิตพิสยักับอาจารย์ได ้
- มีห้องพิเศษอ่านหนังสือให้กับคนท่ีเก็บคะแนนได้เยอะๆ 
- สามารถใช้บัตรเดียวกันกับบตัรนักศึกษาและใช้เข้าห้องสมดุได้ด้วยจะดีมากๆ 
- น่าจะเอาคะแนนไปใช้เก็บคะแนนพฤติกรรมหอพักหรือคะแนนความดีของส่วน
กิจการนักศึกษาได้ดีจะดีมาก 
- ใช้คะแนนท่ีสะสมไว้เพื่อชดเชยคะแนนพฤติกรรมที่ท าผิดวินยั เช่น ไม่สวมหมวก
กันน๊อคได้  เป็นต้น 

    
3. ผลการศึกษาพฤติกรรมของสมาชิกบัตร CLM Privilege Card โดยการเปรียบเทียบสถิติการยืม

หนังสือของนักศึกษาที่เข้าร่วมโครงการกับนักศึกษาท่ัวไป  การด าเนินโครงการ CLM Privilege Card นอกจากจะ
ช่วยสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างห้องสมุดกับกลุ่มผู้ใช้แล้ว  ยังสามารถส่งเสริมการอ่านและเข้าใช้บริการห้องสมุดให้
เพิ่มมากขึ้นด้วย   ผลจากการด าเนินโครงการสามารถเพิ่มสถิติการยืมหนังสือของสมาชิกได้อย่างแท้จริง  เบื้องต้นได้
เก็บข้อมูลสถิติการยืมหนังสือจากระบบห้องสมุดอัตโนมัติ Walai AutoLib โดยรวบรวมข้อมูลสถิติการยืมหนังสือของ
สมาชิกเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษา ที่ขึ้นต้นด้วยรหัสประจ าตัว  53XXXXXX – 60XXXXXX จ านวนนักศึกษา
ทั้งหมด 18,821 คน  แบ่งเป็นนักศึกษาทั่วไปที่ไม่ได้สมัครเข้าร่วมโครงการจ านวน 17,842 คน และนักศึกษาสมัคร
เป็นสมาชิกบัตรจ านวน 979 คน (ข้อมูล ณ วันท่ี 16 ตุลาคม  2560)  จากการเปรียบเทียบข้อมูลสถิติยืม  ท าให้ทราบ
ว่านักศึกษาทั่วไปที่ไม่ได้สมัครเข้าร่วมโครงการจะมีอัตราเฉลี่ยยืมหนังสือคนละ 2 เล่ม/คน/ปี  ส่วนนักศึกษาที่สมัคร
เข้าร่วมโครงการฯ  ประเภทสมาชิกบัตรเงิน จะยืมหนังสือเฉลี่ยเพิ่มขึ้น  จ านวน 26 เล่ม/คน/ปี  และประเภทสมาชิก
บัตรทองมีสถิติการยืมหนังสือเฉลี่ยที่สูงขึ้นถึง 81 เล่ม/คน/ปี   

หมายเหตุ  ช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล ระหว่างวันท่ี 1 ตุลาคม 2559 – 30 กันยายน 2560 

 จากตารางที่ 2 จะเห็นว่าจ านวนการยืมและอัตราส่วนการยืมต่อคนของสมาชิกท่ีเข้าร่วมโครงการฯ เพิ่มขึ้นจริง  
ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าโครงการ CLM Privilege Card  สามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานด้านการยืมหนังสือใน
ปริมาณที่มากขึ้นและขยายช่วงเวลาในการครอบครองยาวนานขึ้นของผู้ใช้ได้อย่างแท้จริง  ซึ่งจะส่งผลให้ผู้ใช้มีความ
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ประทับใจและพึงพอใจในงานบริการของห้องสมุดมากยิ่ง  อีกทั้งส่งผลให้ทรัพยากรของห้องสมุดมีการใช้งานอย่าง
คุ้มค่ามากขึ้นด้วยเช่นกัน 
 โดยสรุปดังที่กล่าวมาข้างต้น แผนการตลาดของบัตร CLM Privilege Card การจัดกิจกรรมต่าง ๆ นั้น 
สามารถกระตุ้นการเข้าใช้บริการห้องสมุดและสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้เป็นอย่างดี  โดยเฉพาะกิจกรรมการ
แลกของที่ระลึก การใช้คะแนนเพื่อปรับลดค่าปรับหนังสือเกินก าหนดส่ง และการสะสมคะแนนส าหรับผู้ที่เข้าร่วม
กิจกรรมต่างๆ ในช่วงเวลาที่ก าหนดไว้  จะได้รับความสนใจและเกิดความประทับใจจากผู้ใช้เป็นอย่างดี  และจะ
ชักชวนเพื่อนๆ เพื่อสมัครเข้าร่วมโครงการอย่างต่อเนื่อง  อย่างไรก็ตามมีบางกิจกรรมที่ใช้บัตร CLM Privilege Card  
เป็นเครื่องมือในการสนับสนุนการเข้าร่วม  แต่ก็ไม่ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้เท่าใดนัก เช่น  กิจกรรม
สะสมคะแนนจากการเข้าร่วมกิจกรรมส่งเสริมการเรียนรู้และอบรมฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์    เนื่องจากกิจกรรม
ส่งเสริมการเรียนรู้ทางวิชาการนั้น  ขึ้นอยู่กับความสนใจและช่วงเวลาที่เหมาะสมสอดคล้องกับความสะดวกสมาชิก 
เช่น ช่วงเวลาทีไ่ม่ตรงกับการเรียนหรือกิจกรรมที่ตรงกับเนื้อหาในรายวิชาทีล่งเรียน เป็นต้น 

อย่างไรก็ตามการด าเนินโครงการ CLM Privilege Card ระยะเวลา 2 ปี ที่ผ่านมาได้สร้างโอกาสอันดี ต่อการ
แลกเปลี่ยนข้อมูล ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ปฏิบัติงานในห้องสมุด ท าให้สามารถทราบ
ข้อมูล ความต้องการ และความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อปรับปรุงงานบริการและน ามาพิจารณาเป็นแนวทางในการ
ด าเนินงานบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง ซึ่งผลจากการประเมิน
บางส่วน ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาได้น ามาปรับปรุงพื้นที่และการบริการต่างๆ ดังนี้ 1) ปรับปรุงงานบริการ
ทบทวนความรู้ด้วยวีดิทัศน์ ระบบบันทึกการเรียนย้อนหลัง (e-Lecture) 2) เพิ่มจ านวนบริการปลั๊กไฟต่อพ่วง 3) จัด
มุมบริการปลั๊กไฟและสายเน็ตเวิร์คส าหรับ Notebook 4) เพิ่มพื้นที่นั่งอ่านตลอด 24 ช่ัวโมงบริเวณด้านหน้าอาคาร 
จ านวน 250 ที่นั่ง 5) เปลี่ยนระบบการจัดช้ันหนังสือออกเป็น 3 กลุ่ม (กลุ่มมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ กลุ่ม
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี กลุ่มวิทยาศาสตร์สุขภาพ) โดยจัดเก็บหนังสือภาษาไทยและภาษาอังกฤษอยู่รวมกัน     6) 
การปรับปรุงระบบแสงสว่างด้วยหลอด LED ทั่วทั้งอาคาร 7) การจัดอบรมทักษะการสืบค้น OPAC ส าหรับนักศึกษา
ช้ันปีที่ 1/2560  และ 8) การด าเนินนโยบายห้องสมุดสีเขียว (Green Library) เพื่อสร้างบรรยากาศที่    เป็นมิตรและ
เอื้อต่อการเรียนรู้ตามอัธยาศัย เป็นต้น รวมไปถึงแผนการด าเนินงานอื่นๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
อย่างต่อเนื่อง เช่น ปรับปรุงและเพิ่มจ านวนห้องค้นคว้าเฉพาะกลุ่ม ปรับปรงุห้องละหมาด ปรับปรุงพื้นที่จัดเก็บหนังสือ
เก่า (CLM Warehouse) ปรับปรุงห้องน้ าให้มีความทันสมัยและประหยัดพลังงานและการจัดหาชุดที่นั่งอ่าน 
(Furniture) ที่มีความทันสมัยสอดคล้องกับรูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) ในยุคปัจจุบัน เป็นต้น   

การน าไปใช้ประโยชน ์

ผลสรุปของการด าเนินโครงการ CLM Privilege Card  บนพื้นฐานแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
และแผนการตลาด (Marketing Plan) มาประยุกต์ใช้กับงานห้องสมุดนั้น จะช่วยให้ห้องสมุดมีทิศทางและแผนการ
ด าเนินงานทีชั่ดเจนยิ่งขึ้น  สามารถตอบสนองพฤติกรรมและความต้องการพื้นฐานของผู้ใช้ได้เป็นอย่างดี  จุดเปลี่ยนที่
ส าคัญ คือ การปรับเปลี่ยนแนวคิดของบุคลากรที่ให้บริการของห้องสมุด  จากการด าเนินงานที่ผ่านมา บุคลากรได้
ปรับเปลี่ยนความคิดด้านการให้บริการไปจากเดิมเป็นอย่างมาก  โดยเฉพาะการเล็งเห็นถึงคุณค่าของความสัมพันธ์ที่
เกิดขึ้นในงานบริการและให้ความส าคัญกับข้อมูลที่จะได้รับจากผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น  อันเป็นจุดส าคัญ (Touch 
Point) ของการบริการที่เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง   ซึ่งบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการห้องสมุดจะต้องตระหนักและให้
ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง   อันจะน าไปสู่การปรับปรุงงานบริการห้องสมุดอย่างต่อเนื่องและตระหนักถึงการสร้าง 
“คุณค่าและมูลค่าเพิ่ม” ที่เกิดประโยชน์ต่อผู้ใช้อย่างแท้จริง   ดังนั้น  จึงกล่าวได้ว่าบัตร CLM Privilege Card นั้น  
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ไม่ใช่เพียงกลยุทธ์ทางการตลาดที่ครองใจผู้ใช้เท่านั้น  แต่ยังสร้างคุณค่าต่อการด าเนินงานของห้องสมุดได้อีกด้วย   
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทัศนคติของผู้ใช้และบุคลากรของห้องสมุดเปลี่ยนไปในทิศทางเดียวกัน ก็จะก่อให้เกิดความ
ร่วมมือและสร้างสัมพันธ์อันดีต่อกันตามมา อันจะเป็นสิ่งส าคัญที่จะน าไปสู่การพัฒนางานบริการห้องสมุดที่มี
ประสิทธิภาพต่อไปนั่นเอง 
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