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บทคัดย่อ 

หอสมุดวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  มหาวิทยาลัยศิลปากรได้น าแนวคิดการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าซึ่งเป็นกลยุทธ์การตลาดมาปรับใช้เพ่ือพัฒนากิจกรรมการน าชมห้องสมุดและสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้ใช้ โดยออกแบบรูปแบบและบรรยากาศการด าเนินกิจกรรมตามกรอบของวงจร
การเกิดประสบการณ์ของลูกค้าทั้ง 6 ขั้นตอน ประเมินผลของกิจกรรมด้วยแบบสอบถามและใช้ค่าร้อยละ 
ผลการตอบรับที่ได้จากแบบสอบถามพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในส่วนต่างๆ ทั้งประสบการณ์ทาง
กายภาพ ได้แก่ ด้านสถานที่ ด้านเอกสารประกอบการอบรม และประสบการณ์ทางจิตใจ ได้แก่ ความ
ประทับใจผู้น าชมและวิทยากร ได้รับความรู้เกี่ยวกับบริการและทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ และมีความ
ยินดีที่จะบอกต่อกิจกรรมนี้ ไปยังบุคคลอ่ืน ซึ่งนับว่าเป็นไปตามหลักการของแนวคิดการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า 

ค าส าคัญ: การน าชมห้องสมุด, การตลาดห้องสมุด, การบริหารประสบการณ์ของลูกค้า 

Abstract 

Phetchaburi IT campus library, Silapakorn University applied Customer Experience 
Management concept, which is marketing strategy to develop library tour activity and 
create impressive experience for the library users. The activity was designed and created 
informal and joyful environment by customer experience cycle. The activity was 
evaluated by collecting data from questionnaire and presented information by 
percentage. The result is most of the students satisfied in each part. There is physical 
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experience such as place and training document. Mental experience is impression of 
lecturers, knowing about services and information resources. Moreover, Most of users 
want to invite other people to join this activity. 

Keyword: Library Tour, Library Marketing, Customer experience management  

บทน า 

ห้องสมุดเป็นองค์กรให้บริการด้านสารสนเทศท่ีต้องเผชิญกับปัจจัยต่างๆ ที่คุกคามต่อการด ารงอยู่ของห้องสมุด
อย่างต่อเนื่อง ทั้งการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศ พฤติกรรมของผู้ใช้ห้องสมุดที่มีความรู้ ความต้องการ
สารสนเทศท่ีสูงและซับซ้อนมากขึ้น รวมไปถึงร้านหนังสือ ร้านเครื่องดื่มและเบเกอรี่ หรือร้านอาหารที่มีการออกแบบที่ดี
ทั้งด้านบรรยากาศ สถานที่ และกลยุทธ์ทางธุรกิจ สิ่งเหล่านี้ล้วนมีผลต่อการด าเนินงานของห้องสมุด อย่างไรก็ตาม
บรรณารักษ์และผู้เกี่ยวข้องในวงการห้องสมุดต่างตระหนักถึงปัญหาเหล่านี้จึงน าแนวคิดต่างๆ มาปรับใช้เพื่อแก้ไข 
ปรับปรุง และพัฒนาการท างานของห้องสมุดมาอย่างต่อเนื่อง แนวคิดทางการตลาดเป็นอีกแนวคิดหนึ่งที่ห้องสมุดน ามา
ปรับใช้และมีการก าหนดเป็นมาตรฐานของห้องสมุดตามประกาศของสมาคมห้องสมุดแห่งประเทศไทยในพระราชูปถัมภ์
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี เรื่องมาตรฐานห้องสมุด พ.ศ. 2549 ว่า “หมวด 7 การบริการ 
ห้องสมุดควรมีบริการพื้นฐาน และบริการอื่นๆ ตามความเหมาะสม ในรูปแบบที่หลากหลาย มีระเบียบการให้บริการ
เพื่อให้ผู้นรับบริการทุกกลุ่มเป้าหมายได้รบัการบรกิารอย่างเสมอภาค สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างรวดเร็ว
ตามความต้องการ โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการน ากลยุทธ์การตลาดและการประชาสัมพันธ์มาใช้ในการจัดบริการ
และกิจกรรมห้องสมุดเชิงรุก”  

ส าหรับการด าเนินงานของห้องสมุดนั้น การน าชมห้องสมุด (Library tour) นับเป็นบริการส าคัญที่ช่วย
สนับสนุนให้เกิดการใช้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดไว้ให้บริการอย่างคุ้มค่า เป็นโอกาสของห้องสมุดที่จะแนะน าตัวและสร้าง
ความประทับใจครั้งแรกแก่ผู้ใช้ เพื่อให้ห้องสมุดได้เป็นทางเลือกอันดับต้นๆ ที่ผู้ใช้จะนึกถึงเมื่อต้องการสารสนเทศ เดิม
การสอนการใช้หอสมุดวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มหาวิทยาลัยศิลปากรนั้นแบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ การแนะน า
ห้องสมุดในงานปฐมนิเทศนักศึกษาใหม่ของคณะวิชาและมหาวิทยาลัย ซึ่งมีข้อจ ากัดทางด้านเวลา จ านวนนักศึกษาที่มาก
และไม่ได้สัมผัสกับสถานท่ีจริง อีกลักษณะหนึ่งเป็นการแจ้งข่าวสารผ่านบันทึกข้อความเกี่ยวกับการสอนการใช้ฐานข้อมูล
ต่างๆ ของห้องสมุดไปยังคณะวิชา ซึ่งได้รับการตอบรับค่อนข้างน้อย ส าหรับปีการศึกษา 2557 นี้ จึงได้ทดลองเพิ่มเติม
รูปแบบการน าชมห้องสมุดโดยน าแนวคิดทางการตลาดเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้า หรือ Customer 
Experience Management (CEM) มาปรับใช้ ซึ่งเป็นการบริหารจัดการที่มุ่งเน้นการวางแผนกระบวนการให้บริการ
เพื่อให้มั่นใจว่าผู้ใช้ที่ได้รับบริการแล้วจะมีประสบการณ์ที่ดีและมีความรู้สึกพึงพอใจตลอดระยะเวลาที่ได้รับบริการ เกิด
ความเลื่อมใสศรัทธามีความจงรักภักดีต่อองค์การบริการนั้นๆ จนพร้อมที่จะเชิญชวนคนอื่นมาใช้บริการเช่นเดียวกัน 
กล่าวโดยสรุปการตลาดและการด าเนินงานของห้องสมุดมีจุดมุ่งหมายที่คล้ายกันคือ มุ่งส่งเสริมความพึงพอใจและสร้าง
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ความสัมพันธ์ที่ดีแก่ผู้ใช้ ดังนั้นการน าแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้กับกิจกรรมน าชมห้องสมุดจะเป็นแนวทางที่ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานให้ดียิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค ์

1. พัฒนากิจกรรมการน าชมห้องสมุดของหอสมุดฯ ด้วยแนวคดิการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
2. สร้างประสบการณ์ที่ดเีกี่ยวกับหอสมุดฯ ด้วยกิจกรรมการน าชมห้องสมุดที่น าแนวคิดการบรหิาร

ประสบการณ์ลูกค้ามาปรับใช้ 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินการ 

   กิจกรรมน าชมห้องสมุดของหอสมุดวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี มหาวิทยาลัยศิลปากร ปีการศึกษา 2557 
ระหว่างวันที่ 18 สิงหาคม - 30 กันยายน 2557 ได้น า 6 ขั้นตอนหลักของวงจรการเกิดประสบการณ์ของลูกค้าหรือ 
Customer Experience Cycle (CEC) จากแนวคิดการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า มีรายละเอียดการด าเนินงานดังน้ี 

1. การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ : กิจกรรมนี้ประชาสัมพันธ์โดยใช้สื่อสิ่งพิมพ์ที่ออกแบบด้วยสีสันสดใส และน า
ช่ือรุ่น “เข้าท่า” ของนักศึกษาศิลปากรปีการศึกษา 2557 รุ่นที่ 71 มาใช้ประกอบ เพื่อแสดงถึงการให้ความส าคัญแก่
กลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจน เพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ผ่านทางสื่อโทรทัศน์ภายในมหาวิทยาลัยที่ท าให้สามารถเข้าถึง
กลุ่มผู้ใช้ได้มากขึ้น เว็บไซต์หอสมุดฯ และทาง Social media คือ Facebook ซึ่งท าให้เกิดการส่งต่อข้อมูลได้ง่ายขึ้น 
อย่างไรก็ตามสื่อที่ส าคัญมากที่สุดส าหรับกิจกรรมนี้คือ สื่อบุคคล กล่าวคือมีการประสานงานโดยตรงกับอาจารย์ที่
รับผิดชอบในการสอนนักศึกษาช้ันปีท่ี 1 เพื่อให้อาจารย์แนะน า ชักชวน และมอบหมายให้นักศึกษามาร่วมกิจกรรม  

2. ความน่าสนใจในตัวสินค้าหรือการบริการ : เพิ่มความน่าสนใจในกิจกรรมโดยออกแบบกิจกรรมน าชม
ห้องสมุดเป็น 2 ส่วน ได้แก่ การน าชมบริเวณภายในหอสมุดฯ กับการแนะน าบริการสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ และ
ร่วมมือกับอาจารย์ประจ ารายวิชาในการก าหนดเนื้อหาที่น่าสนใจ และตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้  

3. การตัดสินใจซื้อและกระบวนการซื้อ : ได้จัดการเพิ่มประสบการณ์ที่ดีโดยจัดท าตารางเวลาเพื่อให้ผู้ใช้ได้
เลือกช่วงเวลาที่สะดวกในการร่วมกิจกรรม มีเจ้าหน้าที่ ณ จุดที่รับจองตลอด ถ้าผู้มาติดต่อมีเวลานอกเหนือจากที่ก าหนด
ก็ยืดหยุ่นให้มาเวลาอื่นได้ หรือในกรณีที่ผู้เข้าร่วมกิจกรรมมาโดยมไิดน้ัดหมายลว่งหน้าและมจี านวนมากพอ ทางหอสมุดฯ 
ก็จะกิจกรรมให้ ซึ่งการปฏิบัติในลักษณะนี้เป็นไปเพื่อให้ผู้ใช้เกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในการมาหอสมุดฯ ในแง่ที่มี
ความยืดหยุ่น ผ่อนปรน และแก้ปัญหาโดยนึกถึงผู้ใช้เป็นหลัก 

4. การรับมอบและได้ใช้สินค้าหรอืการเข้าสูก่ระบวนการบริการและสัมผัสวงจรบริการ : วางแผนกิจกรรมตั้งแต่
การต้อนรับเมื่อผู้เข้าร่วมกิจกรรมมาถึงตามเวลาที่นัดหมายจะได้พบกับบรรณารักษ์ที่มารอรับบริเวณทางเข้า และพูดคุย
เพื่อท าความคุ้นเคย เป็นโอกาสในการสร้างบรรยากาศที่เป็นกันเอง เพื่อให้บรรยากาศตลอดการท ากิจกรรมเป็นไปด้วย
ความสนุกสนาน ผู้น าชมใช้คทาน าชมที่มีสีสันสวยงาม มีข้อความเกี่ยวกับห้องสมุดและบรรณารักษ์อันเป็นจุดช่วยจ าหรือ
ลูกเล่น (gimmick) ในการน าชม มีการแนะน าผู้ปฏิบัติงานในจุดต่างๆ และให้กล่าวทักทายกับนักศึกษาสั้นๆ น าชม
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หอสมุดฯ ด้วยถ้อยค าที่สุภาพ เข้าใจง่าย ให้ข้อมูลที่เกี่ยวกับการเรียนการสอนและให้เวลาในแต่ละจุดสนใจ เช่น โรง
ภาพยนตร์ โถงแสดงนิทรรศการ ช้ันหนังสือนวนิยาย เรื่องสั้น งานวิจัย เป็นต้น ในส่วนของการสอนการใช้ฐานข้อมูลและ 
Web OPAC จะเน้นการใช้งานที่จ าเป็นและใช้บ่อย ได้แก่ การยืมต่อในระบบ (Renew) การจอง (Request) และสอน
การใช้ฐานข้อมูล EDS single search ให้ทดลองปฏิบัติจริงในทุกหัวข้อ และมีรางวัลมอบในกิจกรรมการถาม-ตอบ  

5. การใช้บริการหรือสอบถามปัญหาต่างๆ : เปิดโอกาสให้สอบถามและทดลองปฏิบัติจริง และเปิดโอกาสให้
สามารถสอบถามย้อนหลังได้หลายช่องทาง ได้แก่ สอบถามโดยตรงที่งานบริการสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ และทาง 
Facebook ของหอสมุดฯ 

6. การหมดอายุใช้งานของสินค้าหรือการสิ้นสุดสัญญาให้บริการ : เมื่อเสร็จสิ้นกิจกรรม มีการกล่าวสรุป
กิจกรรม น าส่งนักศึกษาที่บริเวณทางออกและมีการถ่ายรูปร่วมกัน เพื่อเผยแพร่ผ่านทางสื่อต่างๆ เช่น จดหมายข่าว 
Facebook เป็นต้น เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ใช้กับหอสมุดฯ 

7. ประเมินผลกิจกรรมโดยใช้แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ 

ผลการศึกษา  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
กิจกรรม Freshy Library Tour ปีการศึกษา 2557 มีผู้เข้าร่วมกิจกรรมทั้งหมด 335 คน : ชาย 71 คน (ร้อย

ละ 21.2) หญิง 264 คน (ร้อยละ 78.8) เป็นนักศึกษาคณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยีการเกษตร 249 คน (ร้อยละ 
74.33) คณะวิทยาการจัดการ 86 คน (ร้อยละ 25.67) และทราบข่าวกิจกรรมจากอาจารย์ผู้สอน มากท่ีสุด (ร้อยละ 59)  

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจ  
2.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่ามีความพึงพอใจในการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ในระดับ

มาก (ร้อยละ 56)  
2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ / วิทยากร / ผู้ประสานงาน พบว่ามีความพึงพอใจในความสามารถในการ

ถ่ายทอดความรู้ในระดับมากท่ีสุด (ร้อยละ 62) 
2.3 ด้านการอ านวยความสะดวก พบว่ามีความพึงพอใจแง่การมีเอกสารประกอบในระดับมากที่สุด (ร้อยละ 

44) และความพึงพอใจในการติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าท่ีในระดับมาก (ร้อยละ 49) 
2.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่าผู้เข้าร่วมกิจกรรมฯ สามารถน าสิ่งที่ได้รับไปปรับใช้ในชีวิตประจ าวันได้

จริงในระดับมากท่ีสุด (ร้อยละ 62) คาดว่าจะบอกต่อให้ผู้อื่นเข้าร่วมกิจกรรมฯ ในระดับมากท่ีสุด (ร้อยละ 55) และได้รับ
ความรู้เกี่ยวกับการใช้บริการหอสมุดฯ ในระดับมากท่ีสุด (ร้อยละ 54) 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ (ค าถามปลายเปิด) 
3.1 สิ่งที่ประทับใจเกี่ยวกับกิจกรรมฯ มีความคิดเห็นที่ประทับใจผู้น าชมและวิทยากรมากที่สดุ 81 ความคิดเหน็ 

และความเห็นเกี่ยวกับการได้รับความรู้เกี่ยวกับบริการและทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ ของห้องสมุด 75 ความคิดเห็น  
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3.2 สิ่งที่เสนอให้ปรับปรุงกิจกรรมฯ ในครั้งต่อไป แง่การด าเนินงานมากที่สุด 28 ความคิดเห็น เช่น ควรเพิ่ม
ระยะเวลา เป็นต้น  

3.3 ลักษณะของบรรณารักษ์ที่ต้องการ เน้นการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการมากที่สุด 
138 ความคิดเห็น สามารถตอบค าถามและแนะน าการให้บริการได้ 54 ความคิดเห็น 

3.4 ห้องสมุดแบบที่ต้องการ ต้องการห้องสมุดที่มีหนังสือหลากหลาย 50 ความคิดเห็น และต้องการแบบ
หอสมุดวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 32 ความคิดเห็น และ 88 ความคิดเห็นเกี่ยวกับบรรยากาศและสถานที่ ต้องการ
ห้องสมุดทีส่ะอาด สงบ สะดวกสบาย  

อภิปรายผล  

ผลการด าเนินการตาม 6 ขั้นตอนของ Customer Experience Cycle (CEC) นั้นสอดคล้องกับวัตถุประสงค์
ของการด าเนินกิจกรรมที่ต้องการพัฒนากิจกรรมการน าชมห้องสมุดเป็นการสร้างสรรค์รูปแบบการท างานที่แตกต่างจาก
เดิมและได้รับผลตอบรับที่ดีจากผู้ใช้ที่เข้าร่วมกิจกรรมนี้จ านวน 335 คน และผลการประเมินกิจกรรมท าให้ทราบความ
คิดเห็นและความพึงพอใจของผู้ใช้ที่สามารถน ามาเป็นข้อมูลในการพัฒนาปรับปรุงการจัดกิจกรรมตลอดจนการ
ด าเนินการด้านต่างๆ ของหอสมุดฯ ต่อไปได้  

นอกจากนี้ยังได้สร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้ใช้ทั้งประสบการณ์ทางกายภาพ (Physical Experience) ได้แก่ 
ความสวยงามทันสมัยของสถานท่ี ความถูกต้อง ชัดเจนของข้อมูลและสารสนเทศท่ีได้รบั การได้ทดลองปฏิบัติ และการได้
สัมผัสกับสถานที่จริง และประสบการณ์ทางจิตใจ (Emotional Experience) ได้รับความสนุกและความประทับใจจาก
การเข้าร่วมกิจกรรม บรรลุตามจุดมุ่งหมายของการน าการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาปรับใช้ในกิจกรรมน าชมห้องสมุด
ที่ต้องการให้ผู้ใช้ที่ได้รับบริการแล้วได้รับประสบการณ์ที่ดี มีความรู้สึกพึงพอใจจนพร้อมที่จะเชิญชวนผู้อื่นมาร่วมกิจกรรม
นี้ด้วยความเต็มใจ 

ปีการศึกษา 2557 นี้เป็นการเริ่มน าแนวคิดนี้มาปรับใช้กับการน าชมห้องสมุดเป็นครั้งแรก แต่ผลตอบรับที่ได้รับ
จากนักศึกษาถือเป็นที่น่าพอใจส าหรับผู้จัดกิจกรรม นอกจากนี้ผลจากการจัดกิจกรรมนี้ยังสามารถน าไปต่อยอดการ
ออกแบบการด าเนินงานของห้องสมุดเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผู้ใช้ต่อไปได้ด้วยทั้งในแง่บุคลากร ทรัพยากร
สารสนเทศ บรรยากาศ และสถานท่ีของห้องสมุดต่อไปได้อีกด้วย 

โดยสรุปการจัดกิจกรรมน าชมห้องสมุดนั้นไม่ใช่เรื่องใหม่แต่เป็นสิ่งที่ยังจ าเป็นส าหรับผู้ใช้ ทั้งนี้สิ่งที่ต้อง
ปรับเปลี่ยนคือรูปแบบการน าชม สร้างเรื่องราว สร้างบรรยากาศ ที่สัมผัสใจและเข้าถึงใจของนักศึกษา เพื่อแสดงให้เห็น
ว่าหอสมุดฯ เป็นที่พ่ึงให้ได้ในทุกทาง ท้ังความรู้ ความบันเทิง กระทั่งเสริมแรงบันดาลใจ แสดงจุดยืนของการด ารงอยู่ของ
หอสมุดฯ ในรั้วมหาวิทยาลัยว่า นอกห้องเรียนแล้วหอสมุดฯ เป็นสถานท่ีที่ดีท่ีสุดส าหรับนักศึกษา 
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ข้อเสนอแนะ 

1. น าแนวความคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้ามาใช้กับการด าเนินงานของห้องสมุดโดยรวมเพื่อให้ผู้ใช้ได้รับ

ประสบการณ์ที่ดีจากห้องสมุด และให้ความรู้เรื่องการบริหารประสบการณ์ลูกค้าหรือแนวความคิดทางการตลาดอื่นๆ แก่

บุคลากรทุกส่วนงานของห้องสมุดเพื่อให้เกิดการท างานไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งจะได้ผลกว่าการปฏิบัติแบบแยกส่วนหรือ

เฉพาะบางฝ่ายงาน 

2. ประสานงานกับอาจารย์ประจ ารายวิชาเพื่อให้เกิดการบูรณาการระหว่าง การใช้ห้องสมุด กับการสอน  

3. การอบรมแบบกลุ่มย่อยที่มีจ านวนนักศึกษาประมาณ 15-20 คน ผู้เข้าอบรมจะได้ประโยชน์กว่ากลุ่มใหญ่  

การน าไปใช้ประโยชน ์

1. เป็นแนวทางการท างานด้านการออกแบบสร้างสรรค์ ตลอดจนปรับเปลี่ยนรูปแบบกิจกรรมการน าชม

ห้องสมุดหรือการด าเนินงานห้องสมุดในภาพรวมต่อไปได้  

2. ใช้เป็นแนวคิดเพื่อต่อยอดการบูรณาการการใช้ห้องสมุดกับการเรียนการสอนเฉพาะรายวิชาร่วมไปกับการ

แนะน าและพาชมห้องสมุดด้วย ซึ่งเป็นสิ่งที่จะช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีส าหรับห้องสมุดในแง่ของสถาบันบริการ

สารสนเทศและแหล่งสารสนเทศท่ีสนับสนุนด้านวิชาการมากยิ่งขึ้น 

3. เป็นตัวอย่างของการน าแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้กับห้องสมุด แม้ห้องสมุดจะเป็นองค์กรไม่แสวงหา

ก าไรก็สามารถน าแนวคิดทางการตลาดและการบริหารทางธุรกิจมาปรับใช้ได้เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้ได้ 

รายการอ้างอิง 
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