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บทคัดย่อ
	 การวจิยันีเ้ปน็การวจิยัแบบผสานวธิทีัง้วธิวีจิยัเชงิปรมิาณและเชงิคณุภาพ โดยมวีตัถปุระสงคเ์พือ่ศกึษาสภาพและแนว
ทางการบริหารประสบการณลู์กคา้ของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทย รวมทัง้เปรยีบเทยีบสภาพการดำ�เนนิงานตามกระบวนการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย จำ�แนกตามตัวแปรการกำ�หนดนโยบายการบริหารประสบการณ์
ลูกค้า และงบประมาณด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ ผู้บริหารห้อง
สมุด และบรรณารักษ์ฝ่ายบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย รวมจำ�นวน 73 คน และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
เชิงคุณภาพ คือ ผู้บริหารห้องสมุด จำ�นวน 5 คน จากมหาวิทยาลัยวิจัยไทยที่อยู่ในลำ�ดับ 1-5 ของการจัดลำ�ดับสถาบันการ
ศึกษาของไซเมโก ปี 2013 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง สถิติที่ใช้ใน
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่า t-test ผลการวิจัยพบว่า 1) ห้องสมุดมหาวิทยาลัย
วจิยัไทยมสีภาพการบรหิารประสบการณล์กูคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเปน็รายดา้น พบวา่ การกำ�หนดโครงสรา้ง
ประสบการณ์ลูกค้า การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า และการออกแบบประสบการณ์ที่มีต่อจุดเด่นของห้องสมุดมีการปฏิบัติ
มากที่สุดตามลำ�ดับ ในขณะที่การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้ามีการปฏิบัติน้อยที่สุด 2) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัย
ไทยที่มีการกำ�หนดนโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้าต่างกันมีการบริหารประสบการณ์ลูกค้าโดยรวมไม่แตกต่างกัน ใน
ขณะที่ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจยัไทยที่มีงบประมาณด้านการสรา้งความสัมพันธ์อันดีกับผูใ้ช้ต่างกันมีการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 3) แนวทางการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยไทย ประกอบด้วย ปัจจัยหลัก 4 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านการจัดการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และด้านผู้บริหาร

Abstract
	 This research is a mixed method research, composed of both quantitative and qualitative 
methods. The objectives of this research were: 1) to study the customer experience management 
situation of Thai research university libraries, 2) to study the guidelines for customer experi-
ence management of Thai research university libraries, and 3) to compare performance of the 
customer experience management process of Thai research university libraries according to 
the policy for customer experience management and budget to develop good relationship with 
users. The quantitative samples were 73 library administrators and the librarians in the Services 
Division of Thai research university libraries, a qualitative samples were 5 library administrators 
of Thai research university libraries ranked at 1-5 of 2013 SCImago Institutions Ranking (SIR). The 
research instruments were questionnaires and semi-structured interview. The statistic employed 
was percentage, mean, standard deviation and t-test. The results of the study were; 1) Overall, 
the customer experience management situation of Thai research university libraries was at 
the high level. Considered each aspect; structuring of customers experience, designing of 
customers interface, and designing of experience to library strength were mostly practiced 
accordingly. While the analysis of the customer’s experience world was least practiced. 2) The 
customer experience management of Thai research university libraries with different management 
policy, as a whole, was significant no difference. While, the Thai research university libraries 



25

วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2557

with different budget for approving a good relationships with user were significant difference 
at the 05. level and 3) The guidelines for customer experience management included 4 main 
factors which were personnel, management, information technology, and administrator.

คำ�สำ�คัญ: การบริหารประสบการณ์ลูกค้า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัย 
Keyword: Customer experience management, Research university library

บทนำ�
	 การบรหิารประสบการณล์กูคา้ (Customer Experience Management: CEM) เปน็แนวคดิทีต่ัง้อยูบ่นพืน้ฐาน 
องคร์วมแหง่ประสบการณ ์(Total experience) เพือ่สรา้งความรูส้กึดีๆ  ทีม่ตีอ่กนั ระหวา่งลกูคา้กบัองคก์รทัง้ในระยะสัน้และ
ระยะยาว โดยองค์รวมแห่งประสบการณ์นั้น เป็นผลสะสมความประทับใจในปฏิสัมพันธ์ (Impression of interactions) 
ทีเ่กดิขึน้ในแตล่ะครัง้ทีล่กูคา้ตดิตอ่กบัองคก์รผา่นทางจุดสมัผสัหรอืจุดตดิตอ่ (Touch points) ทีอ่อกแบบไวอ้ยา่งเหมาะสม 
โดยพิจารณาว่ากลุ่มลูกค้าเป้าหมายเป็นใคร และมีความต้องการที่จะได้รับประสบการณ์ที่ดีอะไรบ้าง สามารถสะท้อน ความ
แตกต่างของลูกค้าแต่ละกลุ่ม ตั้งแต่เริ่มใช้บริการจนถึงสิ้นสุดการบริการ เพื่อให้แน่ใจว่าจะสามารถสร้างความภักดีให้เกิดขึ้น
โดยบังเอิญ หรือโดยไม่มีแบบแผนได้ (วิทยา ด่านธำ�รงกุล; และ พิภพ อุดร.  2547: 227-228; พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล.  
2550: 63) ซึง่แนวคดินีจ้ะชว่ยใหก้ารดำ�เนนิงานของธรุกจิบรกิารมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล เปน็หลกัปฏบิตัทิีผู่บ้รหิารควรที่
จะใหค้วามสนใจและพฒันาเพือ่ประโยชนใ์นการแขง่ขนัและสรา้งหลกัประกนัการทำ�กำ�ไรในระยะยาวได ้(ศริพิร วษิณมุหมิาชยั. 
2556: ออนไลน์)  
	 หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาเองจ็ดัเปน็องคก์รบรกิารหนึง่ทีต่อ้งใหค้วามสำ�คญักบัผูใ้ชบ้รกิารเปน็หลกั มหีนา้ทีใ่หบ้รกิาร
สารสนเทศ   เป็นแหล่งทรัพยากรสารสนเทศ และให้บริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการ อำ�นวยความสะดวกแก่ผู้ใช้
บริการและสนองความต้องการด้านการศึกษา สังคมและวัฒนธรรมในชุมชน (สุวรรณ  อภัยวงศ์.  2543: 44-45)  ซึ่งจาก
สภาวการณใ์นปจัจบุนันัน้ หอ้งสมดุเผชญิกบัความเปลีย่นแปลงในการดำ�เนนิงานหลายดา้น อาท ิประเดน็เรือ่งคณุภาพบรกิาร 
แรงกดดันจากภายในและภายนอกต่อการให้บริการของห้องสมุด ระบบการประเมินคุณภาพสมุดตามนโยบายการประกัน
คุณภาพการศึกษาของชาติ คุณภาพของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงเป็นยุทธศาสตร์อย่างหนึ่ง  ที่สำ�คัญต่อการพัฒนาและ
ยกระดับของสถาบันอุดมศึกษาด้วย (สมพร พุทธาพิทักษ์ผล.  2553 : 51; ภาวิช ทองโรจน์.  2540: 113) ประกอบกับผล
ของการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศทำ�ให้โลกก้าวสู่สังคมแห่งการเรียนรู้ ผู้ใช้บริการเกิดความต้องการสารสนเทศเพิ่มขึ้นทั้ง
ด้านปริมาณและคุณภาพ รูปแบบการบริการของห้องสมุดจึงเปลี่ยนไปจากเดิมคือจากการบริการอยู่ศูนย์กลางมาเน้นการให้
บริการลูกค้าแบบกระจาย ขยายขอบเขตการให้บริการอย่างหลากหลายตามความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้บริการ (บุษบา 
สุธีธร.  2554: 10-5; สุรพล เสี้ยนสลาย; และ ยืน ภู่วรวรรณ.  2554:  15-25)  
	 นอกจากนี้ในปฏิญญาโลกว่าด้วยการอุดมศึกษาสำ�หรับศตวรรษที่ 21 มีการกล่าวถึงจุดมุ่งหมายของการศึกษา ระดับ
อดุมศกึษาวา่ ตอ้งสง่เสรมิการวจิยัทัง้ดา้นวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยคีวบคูไ่ปกบัการวจัิยทางดา้นสงัคมศาสตร ์มนษุยศาสตร ์
และการสร้างสรรค์ทางศิลปะ (ไพฑูรย์ สินลารัตน์. 2542) เนื่องจากงานวิจัยเป็นรากฐานของความสามารถในการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบให้สำ�นักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาจัดทำ�โครงการส่งเสริมการวิจัย
ในอุดมศึกษาและการพัฒนามหาวิทยาลัยวิจัยแห่งชาติ  ซึ่งมีมหาวิทยาลัยเข้าร่วม จำ�นวน 9 แห่ง ห้องสมุดจึงมีภารกิจที่ต้อง
ตอบสนองนโยบายของมหาวิทยาลัยโดยมีบทบาทสำ�คัญในการพัฒนาความรู้ของมหาวิทยาลัย เช่น บทบาทในการสนับสนุน
การตีพิมพ์ผลงานทางวิชาการของมหาวิทยาลัยวิจัย การผสานหรือหลอมรวมความเป็นผู้เชี่ยวชาญสารสนเทศเฉพาะสาขาวิชา 
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และความเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การรวบรวมรักษาสารสนเทศเพื่อการวิจัย เป็นต้น (พรชนิตว์ ลีนาราช.  
2554: 75-83) ห้องสมุดจึงต้องปรับกระบวนการดำ�เนินการเป็นห้องสมุดสมัยใหม่ เปลี่ยนภาพลักษณ์ของห้องสมุดในทุก
กระบวนการ ไม่ว่าจะเป็นด้านทรัพยากรสารสนเทศที่มีความหลากหลายและตรงกับความต้องการมากขึ้น การจัดบริการใน
รูปแบบต่าง ๆ และด้านผู้ใช้บริการ ควรรู้จักความต้องการของผู้ใช้ในเชิงลึก เพราะผู้ใช้แต่ละคนมีความต้องการที่แตกต่าง
กันและมีลักษณะเฉพาะ (Brindley.  2006: 486)  
	 การนำ�แนวคดิทางการตลาดมาใชอ้ยา่งจรงิจงัในการพฒันาการใหบ้รกิารของหอ้งสมดุเปน็อกีทางเลอืกหนึง่ทีค่วรนำ�มา
ประยกุตใ์นการบรหิารงานหอ้งสมดุ กลา่วคอื ตอ้งศกึษาและคาดการณโ์ดยระบคุวามตอ้งการ เพือ่ปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร 
นบัตัง้แตก่ารศกึษาผูใ้ช ้และวางแผนการตลาดของหอ้งสมดุ เพือ่สรา้งความแตกตา่งของบรกิารใหเ้กดิขึน้ นอกจากนัน้ยงัมุง่เพือ่
ตอ้งการยดึเหนีย่วใหล้กูคา้มาใชบ้รกิาร เกดิความภกัดใีนการใชบ้รกิารใหย้าวนานทีส่ดุ (บษุบา สธุธีร.  2554: 10-52; รชันกีรณ ์
อนิเลก็.  2555: 53) การบรหิารประสบการณล์กูคา้จงึเปน็แนวคดิทีน่า่สนใจและนำ�มาพฒันางานบรกิารสารสนเทศ ดงัจะเหน็ไดจ้าก 
งานวจิยัของโรวล์ีย่ ์(Rowley.  1994: 8-12) ทีท่ำ�การสำ�รวจประสบการณล์กูคา้ทัง้หมดของหอ้งสมดุ พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารหอ้งสมดุ 
ไม่เพียงต้องการเอกสารหรือสารสนเทศเท่านั้น แต่ยังต้องการพักผ่อนและนันทนาการ วัฒนธรรม การศึกษา พื้นที่และการ
ปฏิสัมพันธ์ทางสังคม ท้ังน้ียังมีงานวิจัยชี้ให้เห็นความสำ�คัญของประสบการณ์ของลูกค้า ได้แก่ งานวิจัยของซิดอร์โกและวู 
(Sidorko; & Woo. 2008: 642) ที่นำ�ผลจากการสำ�รวจประสบการณ์ลูกค้ากับผู้ให้บริการทำ�ให้เกิดการอบรมผู้ให้บริการ
เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
	 แมว้า่การบรหิารประสบการณล์กูคา้เปน็กลยทุธท์ีช่ว่ยในสรา้งประสบการณท์ีด่ใีหก้บัลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร แตจ่ากการ
ศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งยงัไมม่งีานวจิยัใดทีศ่กึษาครอบคลมุในประเดน็การบรหิารประสบการณล์กูคา้หอ้งสมดุมหาวทิยาลยั
วิจัยไทย ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาแนวทางการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย 
โดยผลการวิจัยที่ได้รับจะทำ�ให้ทราบถึงสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย รวมถึงปัญหา
และอุปสรรคการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดขึ้นกับกลุ่ม
เป้าหมายขององค์กร และเพื่อพัฒนาแนวทางการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย อันจะนำ�ไปสู่
ความสำ�เร็จในการบริการที่มีคุณภาพต่อไป

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
	 1.	 เพื่อศึกษาสภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย
	 2.	 เพื่อศึกษาแนวทางการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย เ
	 3.	 พือ่เปรยีบเทยีบสภาพการดำ�เนนิงานตามกระบวนการบรหิารประสบการณล์กูคา้ของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทย 
จำ�แนกตามตัวแปรการกำ�หนดนโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้า และการจัดสรรงบประมาณ

สมมติฐานการวิจัย  
	 1.	 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยท่ีมีการกำ�หนดนโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้าต่างกัน มีการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าแตกต่างกัน
	 2.	 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยที่มีงบประมาณด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ต่างกัน มีการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าแตกต่างกัน



27

วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2557

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของชมิตต์ (Schmitt.  2003: 25) ในการกำ�หนด
กรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า
1. การวิเคราะห์โลกประสบการณ์ของลูกค้า 
2. การกำ�หนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า 
3. การออกแบบประสบการณ์ที่มีต่อจุดเด่นห้องสมุด 
4. การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า
5. การสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง

1. การกำ�หนดนโยบายการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า
   1.1 มีการกำ�หนดนโยบาย
   1.2 ไม่มีการกำ�หนดนโยบาย
2. งบประมาณด้านการสร้างความ
สัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้
   2.1 มีงบประมาณ
   2.2 ไม่มีงบประมาณ

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 1.	 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูบ้รหิารหอ้งสมดุและบรรณารกัษฝ์า่ยบรกิาร จำ�นวนรวม 88 คน จากมหาวทิยาลยั
วิจัยไทย 9 แห่ง ได้แก่ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยขอนแก่น มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
สรุนาร ีมหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์มหาวทิยาลยัเชยีงใหม ่มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์มหาวทิยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้
ธนบุรี และมหาวิทยาลัยมหิดล 
	 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั จำ�แนกเปน็ 2 กลุม่ คอื กลุม่ทีใ่ชว้ธิวีจิยัเชงิปรมิาณ เปน็ผูบ้รหิารหอ้งสมดุและบรรณารกัษ์
ฝ่ายบริการจากมหาวิทยาลัยวิจัยไทย จำ�นวนขั้นต่ำ� 73 คน ซึ่งได้จากการกำ�หนดขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครจซี่และมอร์แกน 
(Krejcie; & Morgan.  1970: 608) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ คือ ผู้บริหารห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย โดย
คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จำ�นวน 5 คน ซึ่งพิจารณาจากมหาวิทยาลัยในประเทศไทยที่ได้รับการจัดอันดับสถาบัน 
การศกึษาของไซเมโก (SCImago Institutions Ranking: SIR.  2013: Online) ป ี2013 ไดแ้ก ่จฬุาลงกรณม์หาวทิยาลยั 
มหาวิทยาลัยมหิดล มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ และมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
	 2.	 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก ่แบบสอบถามและแบบสมัภาษณก์ึง่โครงสรา้ง โดยแบบสอบถาม แบง่เปน็ 3 ตอน 
คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลห้องสมุด ตอนที่ 2 เป็นข้อคำ�ถามเกี่ยวกับสภาพทั่วไปเกี่ยวกับ
การบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย และตอนที่ 3 สภาพการดำ�เนินงานตามกระบวนการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย ใน 5 ด้าน โดยเป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดับ คือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด แต่ละด้านจะมีข้อคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการดำ�เนิน
งานการบริหารประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งมีลักษณะเป็นข้อคำ�ถามปลายเปิด ส่วนแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างที่ใช้ในการวิจัย แบ่ง
เป็น 2 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์และข้อมูลห้องสมุด และตอนที่ 2 แนวคำ�ถามเกี่ยวกับแนวทางการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย ผู้วิจัยได้นำ�แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ จำ�นวน 3 
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ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงของเนื้อหาและความถูกต้องในการใช้ภาษา แล้วนำ�มาหาค่าความสอดคล้อง (IOC) โดยมีค่า
ดัชนีความสอดคล้องตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไปทุกข้อ 
	 3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม ระหว่างวันที่ 4 มีนาคม-10 เมษายน 2557 โดยจัดส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย์ ได้รับแบบสอบถามกลับคืน จำ�นวน 73 ชุด ส่วนการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยดำ�เนิน
การสมัภาษณผ์ูบ้รหิารหอ้งสมดุทีเ่ปน็กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชว้ธิวีจิยัเชงิคณุภาพ จำ�นวน 5 คน ระหวา่งวนัที ่25 มนีาคม-9 เมษายน 
2557	
	 4.	 การจดักระทำ�และการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์โดยหาคา่ความถีแ่ละรอ้ยละสำ�หรบั
ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม ห้องสมุด และสภาพทั่วไปเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้อง
สมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทย  หาคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานสำ�หรบัขอ้มลูเกีย่วกบัระดบัการปฏบิตัขิองสภาพการดำ�เนนิ
งานตามกระบวนการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย และใช้สถิติ t-test ในการเปรียบเทียบ
สภาพการดำ�เนนิงานตามกระบวนการบรหิารประสบการณล์กูคา้หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจัิยไทย จำ�แนกตามตวัแปรการกำ�หนด
นโยบายการบรหิารประสบการณล์กูคา้ และงบประมาณดา้นการสรา้งความสมัพนัธอ์นัด ีสว่นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคณุภาพที่
ได้จากการสัมภาษณ์ ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา
		
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
	 ผู้วิจัยได้สรุปและอภิปรายผลการวิจัยในประเด็นที่น่าสนใจ ดังนี้
	 1.	 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลห้องสมุด ผู้ตอบแบบสอบถาม จำ�นวนทั้งสิ้น 73 คน จำ�แนก
เป็น ผู้บริหารห้องสมุด จำ�นวน 9 คน และบรรณารักษ์ จำ�นวน 64 คน โดยห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยส่วนใหญ่ไม่มี         
การกำ�หนดนโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้า (ร้อยละ 53.4) และมีงบประมาณด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ 
(ร้อยละ 69.9)
	 2.	 สภาพการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย
		  ในภาพรวม พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยมีการกำ�หนดวิสัยทัศน์เกี่ยวกับการบริการที่มุ่งเน้นสนองความ
ต้องการของผู้ใช้เป็นสำ�คัญ มีการพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการ และมีการนำ�ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที ่
ทนัสมยัเขา้มาปรบัปรงุการใหบ้รกิารและการบรกิารทีเ่กีย่วเนือ่ง ทัง้นีอ้าจเปน็เพราะหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัเปน็องคก์รบรกิาร
ที่ให้ความสำ�คัญกับผู้ใช้บริการเป็นหลัก การกำ�หนดวิสัยทัศน์ที่เกี่ยวกับการบริการที่มุ่งสนองความต้องการของผู้ใช้ จะทำ�ให้
องค์กรมีจุดหมายปลายทางที่เชื่อมโยงกับภารกิจหนว่ยงานด้านการบรกิารชัดเจนขึ้น ทั้งนีก้ารดำ�เนนิงานของห้องสมุดสามารถ
สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดน้ัน้ การใหบ้รกิารของบคุลากรมสีว่นสำ�คญั พรอ้มกบัการนำ�ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ที่ทันสมัยมาใช้ควบคู่กัน สอดคล้องกับงานวิจัยของภาษิณี ปานน้อย (2553:  บทคัดย่อ) ที่พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยของ
รัฐมีการระบุการบริการสารสนเทศเชิงรุกไว้ในกลยุทธ์ พันธกิจ หรือนโยบายของห้องสมุด และงานวิจัยของสุชาดา เนตรภักดี 
(2551: บทคัดย่อ) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการห้องสมุดให้ความสำ�คัญกับคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ
มากที่สุด รวมทั้งงานวิจัยของประไพพรรณ จารุทวี (2542: 42) ที่พบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศในงานบริการของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัในกลุม่อาเซียน มโีครงการพฒันาเทคโนโลยเีพือ่การบรกิารสารสนเทศในรปูแบบของหอ้งสมดุแบบเสมอืนมากขึน้ 
นอกจากนี้เมื่อศึกษาสภาพการดำ�เนินงานตามกระบวนการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยเป็น
รายด้าน มีผลการศึกษา ดังนี้ 
		  2.1	การวเิคราะหป์ระสบการณล์กูคา้ ผลการวจิยัพบวา่ หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยสว่นใหญม่รีะบบการบนัทกึ
และจัดทำ�ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้ในฐานข้อมูลที่ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน เช่น ชื่อ ที่อยู่ หรือเบอร์โทรศัพท์ และอีเมล ห้องสมุด 
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มีการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้หลังจากรับบริการ และตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศในเรื่องความทันสมัย ความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชห้รอืสภาพของทรพัยากรอยา่งสม่ำ�เสมอ ผลการวจิยัสะทอ้นใหเ้หน็วา่หอ้งสมดุมหาวทิยาลยั
วิจัยให้ความสำ�คัญกับผู้ใช้ นับตั้งแต่ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้ ให้ความสำ�คัญกับความต้องการและรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้ 
สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ ชมดิต ์(Schmidt. 2006: 120) พบวา่กลยทุธก์ารตลาดของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัควนีสแสนด์ 
มีการแบ่งกลุ่มผู้ใช้ ศึกษาความต้องการสารสนเทศ และความพึงพอใจ ซึ่งผลที่ได้นำ�มาสู่การเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงให้ 
ห้องสมุดมีบริการใหม ่ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้
		  2.2	การกำ�หนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยส่วนใหญ่ มีการ
ตกแตง่สภาพแวดลอ้มทีจ่งูใจในการเขา้ใชบ้รกิาร ทัง้นีอ้าจเปน็เพราะหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยตอ้งการนำ�เสนอคณุคา่ใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการจากสิง่ทีผู่ใ้ชส้มัผสัดว้ยการปรบัปรงุเปลีย่นแปลงสภาพแวดลอ้มภายในหอ้งสมดุ สง่เสรมิใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถงึทรพัยากรที่
หอ้งสมดุมใีหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นฤมล กจิไพศาลรตันา (2552: บทคดัยอ่) ทีพ่บวา่ ปจัจยัสำ�คญัทีส่ดุ 3 ประการ 
ที่ทำ�ให้ผู้เข้าใช้ห้องสมุด ได้แก่ บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในห้องสมุด เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งพิมพ์หลากหลาย 
ตรงกับความต้องการ และงานวิจัยของ โรว์ลี่ย์ (Rowley. 1994: 8-12) ที่พบว่าผู้ใช้บริการห้องสมุดไม่เพียงต้องการเอกสาร
หรือสารสนเทศท่ีห้องสมุดให้เท่าน้ัน ยังต้องการเรื่องการเดินทาง การพักผ่อนและการนันทนาการ วัฒนธรรม การศึกษา 
พื้นที่และการปฏิสัมพันธ์ทางสังคม รวมทั้งงานวิจัยของ นิโคลส์ (Nichols.  1995) ที่พบว่าการวางแผนให้ห้องสมุดประสบ
ความสำ�เร็จได้ บรรณารักษ์จะต้องให้ความสำ�คัญในด้านสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดและภาพรวมของห้องสมุด การดูแล
ทางด้านสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเริ่มด้วยการให้ความสำ�คัญกับองค์ประกอบท้ังภายนอกและภายใน องค์ประกอบ
ภายนอก คือ การนำ�ข้อมูลของห้องสมุดมาวิเคราะห์เพื่อให้เห็นถึงข้อดีและข้อเสียเพื่อนำ�มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงด้าน
การให้บริการ ส่วนองค์ประกอบภายใน คือ การปรับปรุงและการจัดหาหนังสือพิมพ์ นิตยสาร รายงานผลการดำ�เนินงาน  
สื่อสิ่งพิมพ์ให้มีความทันสมัยอยู่เสมอ
		  2.3	การออกแบบประสบการณ์ที่มีต่อจุดเด่นห้องสมุด ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมดุมหาวิทยาลัยวิจยัไทยส่วนใหญ่
มีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายรูปแบบสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้อาจเป็นไปได้ว่า ผู้ใช้บริการห้อง
สมุดมีหลายประเภท และแต่ละประเภทมีความต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศแตกต่างกัน เช่น อาจารย์มีความต้องการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศเพื่อใช้ในการเรียนการสอน การผลิตผลงานทางวิชาการ เป็นต้น สอดคล้องกับงานวิจัยของจันทนา วงศ์
หาญ (2553: บทคัดย่อ) ที่พบว่าอาจารย์ใช้ทรัพยากรหนังสือตำ�ราภาษาไทยและภาษาอังกฤษในสาขาที่สอน และใช้ฐานข้อมูล 
วิทยานิพนธ์ไทยในการผลิตผลงานทางวิชาการ 
		  2.4	การออกแบบจดุตดิตอ่กบัลกูคา้ ผลการวจิยัพบวา่ หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยสว่นใหญม่กีารพฒันาบรกิาร
อิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้ผู้ใช้สามารถใช้บริการด้วยตนเอง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศและผู้ใช้มี
ความต้องการใช้สารสนเทศอย่างสะดวกสบายมากขึ้น ห้องสมุดจึงต้องพัฒนาบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เพื่อให้ผู้ใช้เข้าถึง
บริการและทรัพยากรสารสนเทศได้ตลอดเวลา สอดคล้องกับงานวิจัยของอุฬาริน เฉยศิริ (2553: บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาความ
พึงพอใจ ปัญหาและอุปสรรคของการใช้ฐานข้อมูลเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบฉบับเต็มของสำ�นักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บรูพา พบวา่ผูใ้ชส้ว่นใหญม่กีารกลบัมาใชฐ้านขอ้มลูและมคีวามตอ้งการรปูแบบทีเ่ปน็ดจิทิลั มคีวามพงึพอใจในการใชฐ้านขอ้มลู 
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบฉบับเต็มโดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความพึงพอใจมาก
ที่สุด ได้แก่ ฐานข้อมูลมีเน้ือหาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการเรียนและการทำ�งาน และสามารถสืบค้นข้อมูลเอกสารฉบับเต็มทั้งปี
ปัจจุบันและปีย้อนหลังได้ 
		  2.5	การสรา้งนวตักรรมอยา่งตอ่เนือ่ง ผลการวจิยัพบวา่ หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยสว่นใหญใ่หค้วามสำ�คญักบั
การบริการสบืคน้ขอ้มลูจากฐานขอ้มลูทีง่า่ยและมคีวามรวดเรว็ในการเขา้ถงึขอ้มลูสารสนเทศ โดยการนำ�เทคโนโลยคีอมพวิเตอร์
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ที่ทันสมัยและระบบเครือข่ายที่มีประสิทธิภาพมาใช้ในห้องสมุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยนำ�แนวคิด
องค์กรสมัยใหม่ โดยใช้กลยุทธ์การตลาดมาผสมผสานกับเทคโนโลยีสารสนเทศ และปรับเปลี่ยนการบริการสารสนเทศเป็น
เชิงรุก สอดคล้องกับงานวิจัยของภาษิณี ปานน้อย (2553: บทคัดย่อ) ที่พบว่าสภาพการบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยของรัฐมีการปฏิบัติมากท่ีสุดในด้านผลิตภัณฑ์ มีการดำ�เนินการจัดทำ�เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ให้สามารถอ่านและ
ดาวน์โหลดได้ และมีฐานข้อมูลที่พัฒนาขึ้นโดยห้องสมุด
	 3.	 การเปรียบเทียบสภาพดำ�เนินงานตามกระบวนการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย
จำ�แนกตามตวัแปรการกำ�หนดนโยบายการบรหิารประสบการณล์กูคา้ และงบประมาณดา้นการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัผูใ้ช้ 
		  3.1	การเปรยีบเทยีบสภาพการดำ�เนนิงานตามกระบวนการบรหิารประสบการณล์กูคา้ของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจัิย
ไทยจำ�แนกตามการกำ�หนดนโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยที่มีการ
กำ�หนดนโยบายการบรหิารประสบการณล์กูคา้ตา่งกนัการบรหิารประสบการณล์กูคา้โดยรวมไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ขอ้คน้พบดงักลา่ว
ไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยมีแนวทางการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าแฝงอยู่ในดำ�เนินการของห้องสมุด เนน้การบริการเชิงรุก ซึ่งสอดคล้องกับการสัมภาษณ์ผู้บริหารห้องสมุดที่แสดงว่าห้อง
สมดุยงัไมม่กีารกำ�หนดนโยบาย แตห่อ้งสมดุมกีารดำ�เนนิงานในรปูของกจิกรรมตา่ง ๆ  และสอดคลอ้งงานวจิยัของภาสนิ ีปาน
น้อย (2553: บทคัดย่อ) ที่พบว่าห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐมีการระบุการบริการสารสนเทศเชิงรุกไว้ในกลยุทธ์ พันธกิจหรือ
นโยบาย
		  3.2	การเปรียบเทียบสภาพการดำ�เนินงานตามกระบวนการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
วิจัยไทยจำ�แนกตามงบประมาณด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยที่มี
งบประมาณด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ต่างกันมีการบริหารประสบการณ์ลูกค้าโดยรวมแตกต่างกัน โดยห้องสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยไทยที่มีงบประมาณด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีมีแนวโน้มการบริหารประสบการณ์ลูกค้าสูงว่าห้องสมุด
ที่ไม่มีงบประมาณ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมความอันสัมพันธ์
อันดีกับผู้ใช้จะความสำ�เร็จได้ ต้องอาศัยการประชาสัมพันธ์เพื่อให้การดำ�เนินงานมีประสิทธิภาพ ซึ่งงบประมาณมีส่วนสำ�คัญ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของพรทิพย์ แยงคำ� (2553: บทคัดย่อ) ที่พบว่าปัญหาด้านงบประมาณมีอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานใน
การใช้สื่อเพื่อการประชาสัมพันธ์ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ
	 4.	 ปัญหาและอุปสรรคการบริหารประสบการณ์ลูกค้าห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยตามกระบวนการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า มีดังนี้
		  4.1	การวเิคราะหโ์ลกประสบการณข์องลกูคา้ ผลการวจิยัพบวา่ หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยไมไ่ดร้บัความรว่มมอื 
จากผู้ใช้บริการในการให้ข้อมูลย้อนกลับต่อบริการ/กิจกรรมการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด ท้ังน้ีอาจเป็นเพราะห้องสมุด
มหาวทิยาลยัมกีารจดับรกิารทีห่ลากหลายและเพิม่ชอ่งการประชาสมัพนัธม์ากขึน้เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้จงึเลอืก
ประเมินกิจกรรมโดยภาพรวมมากกว่าการประเมินแต่ละบริการหรือกิจกรรม สอดคล้องกับงานวิจัยของเจนต์ คันทะ (2551: 
80) ที่พบว่าห้องสมุดไม่มีการติดตามประเมินผลในการดำ�เนินงานประชาสัมพันธ์ไว้โดยเฉพาะ แต่จะประเมินรวมกับผลการ
ดำ�เนินงาน
		  4.2	การกำ�หนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยมีการจัดบริการ
ต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ แต่ยังขาดการประชาสัมพันธ์ทรัพยากรสารสนเทศและบริการถึงผู้ใช้ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของสุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และเพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550: 88) ที่พบว่า ห้องสมุดส่วนใหญ่มี
จุดด้อยด้านการประชาสัมพันธ์ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์มีความรู้และทักษะด้านการประชาสัมพันธ์
น้อย เนื่องจากไม่มีวุฒิการศึกษาทางด้านนิเทศศาสตร์และการประชาสัมพันธ์
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		  4.3	การออกแบบประสบการณ์ที่มีต่อจดุเด่นห้องสมุด ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจยัไทยมีแนวคิด
นโยบายและความใหค้วามสำ�คญักบัการใหค้ณุคา่ของการสรา้งประสบการณท์ีม่ตีอ่จดุเดน่หอ้งสมดุดว้ยการอบรมบคุลากร แต่
ยงัคงไมส่ามารถสรา้งจดุเดน่หอ้งสมดุ ทัง้นีอ้าจเปน็เพราะบคุลากรหอ้งสมดุไมเ่ขา้ใจจดุเดน่และมุง่ทำ�ใหจ้ดุเดน่นัน้ครองใจผูใ้ช้
อย่างแท้จริง (วิศปัตย์ ชัยช่วย. 2553: 58)
		  4.4	การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยประสบปัญหาในการติดต่อ
สื่อสารกับผู้ใช้บริการทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยวรรณ สิริประเสริฐศิลป์ (2553: 112) 
ศกึษาประสบการณล์กูคา้หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา พบวา่ชอ่งทางการตดิตอ่ทางไปรษณยีอ์เิลก็ทรอนกิสเ์ปน็ชอ่งทางทีล่กูค้า
กลุม่อาจารยส์ะดวกมากทีส่ดุ ทัง้นีอ้าจเปน็เพราะลกูคา้ของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัมหีลายกลุม่ หอ้งสมดุจึงควรเลอืกชอ่งทางการ
ติดต่อให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม
		  4.5	การสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยประสบปัญหากิจกรรมส่ง
เสริมการใช้บริการข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ไปประชาสัมพันธ์ตามคณะไม่สามารถไปได้อย่างสม่ำ�เสมอเพราะต้องหมุนเวียน ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการของห้องสมุดต้องได้รับความร่วมมือจากหลายฝ่ายงานในห้องสมุด และ
บุคลากรที่ดำ�เนินงานด้านการส่งเสริมการใช้บริการต้องมีคุณสมบัติและความสามารถที่เหมาะสมด้วย สอดคล้องกับงานวิจัย
ของประภาศรี เขียวคง (2552: บทคัดย่อ) ที่พบว่าปัญหาที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในการส่งเสริมการใช้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสำ�หรับ
นักศึกษา คือ ปัญหาการขาดแคลนบุคลากร
	 5.	 แนวทางการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย ควรประกอบด้วย
		  5.1	ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยควรให้ความสำ�คัญกับบุคลากร 
นบัตัง้แตก่ระบวนการรบัสมคัร โดยการกำ�หนดภาระงานของผูท้ีป่ฏบิตัหินา้ทีใ่นการสรา้งความสมัพนัธอ์นัด ีกบัผูใ้ชใ้หช้ดัเจน 
มีการฝึกอบรมบุคลากรเพื่อสร้างประสบการณ์ลูกค้าโดยการจัดทำ�แผนพัฒนาบุคลากร รวมทั้งจัดส่งบุคลากรอบรมทั้งภายใน
และภายนอกหน่วยงาน สร้างการมอบสิ่งจูงใจและรางวัลแก่ผู้ให้บริการ มีแนวทางการวัดและประเมินผลบุคลากรผู้ให้บริการ
โดยใช้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวม มีตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานและกล่องรับความคิดเห็น และสร้างบุคลากรให้
มีส่วนร่วมในการสร้างประสบการณ์ลูกค้า โดยการใช้การประชุมเพื่อรับฟังปัญหาและหาแนวทางแก้ไขร่วมกัน ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะบคุลากรมส่ีวนสำ�คญัในการทีจ่ะชว่ยผลกัดนัและพฒันาองคก์รไปสูค่วามสำ�เรจ็นัน้ได ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของราหแ์มน 
(Rahman.  2006: 203-221) ได้ศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของธนาคารในอินเดีย เพื่อประเมินลูกค้าปัจจุบันของ
ธนาคารเกี่ยวกับความจงรักภักดีและประสบการณ์ และเพื่อประเมินความจงรักภักดีของพนักงานรุ่นปัจจุบัน พบว่าลูกค้ามี
การแนะนำ�ให้ธนาคารสร้างทูตตราสินค้า (Brand ambassador) เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือของธนาคารด้วย ธนาคารมีการ
ประเมินความจงรักภักดีของพนักงานธนาคารอยู่ในระดับดี และธนาคารมีความพยายามที่จะรักษาความระดับความพึงพอใจ
ของพนักงานเพื่อให้เป็นประสบการณ์ที่น่าจดจำ�กับลูกค้า
		  5.2	ดา้นการจดัการ ผลจาการวจิยั พบวา่หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยควรมกีารจดัการหอ้งสมดุ 2 แนวทาง คอื 
1) การสรา้งประสบการณจ์ากลกัษณะทางกายภาพของหอ้งสมดุ ไดแ้ก ่ทรพัยากรสารสนเทศ กจิกรรมและการใหบ้รกิาร และ
สภาพแวดล้อมในห้องสมุด 2) การสร้างประสบการณ์จากความรู้สึกของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะห้องสมุดมหาวิทยาลัย
วิจัยมีการนำ�แนวคิดองค์กรสมัยใหม่มาใช้ในพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ 
ผู้ใช้ที่มีคาดหวังกับห้องสมุดมากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของโรว์ลี่ย์ (Rowley. 1994: 8-12) ทำ�การสำ�รวจประสบการณ์
ลูกค้าทั้งหมดของห้องสมุดผ่านช่องทางการเข้าถึงบริการ พบว่าผู้ใช้บริการห้องสมุดไม่เพียงต้องการเอกสารหรือสารสนเทศที่
หอ้งสมดุใหเ้ทา่นัน้ ยงัตอ้งการการพกัผอ่นและการนนัทนาการ วฒันธรรม การศกึษา พืน้ทีแ่ละการปฏสิมัพนัธท์างสงัคม และ
งานวิจัยของ นิโคลส์ (Nichols.  1995) พบว่า การวางแผนให้ห้องสมุดประสบความสำ�เร็จได้ บรรณารักษ์จะต้องให้ความ
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สำ�คัญในด้านสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดและภาพรวมของห้องสมุด การดูแลทางด้านสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเริ่ม
ด้วยการให้ความสำ�คัญกับองค์ประกอบทั้งภายนอกและภายใน องค์ประกอบภายนอก รวมทั้งงานวิจัยของกรวิกา รอดปาน 
(2550: บทคัดย่อ) พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้าเพื่อการประชาสัมพันธ์ของกลุ่มธุรกิจหนังสือมีแนวทางในการสร้าง
ประสบการณ์ลูกค้า 2 แนวทาง คือ แนวทาง   การสร้างประสบการณ์ทางกายภาพ และแนวทางการสร้างประสบการณ์ทาง
ความรู้สึก โดยผ่านพนักงาน สื่อสิ่งพิมพ์ และทางอิเล็กทรอนิกส์ 
		  5.3	ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยควรนำ�เทคโนโลยีมาปรับใช้ใน
กระบวนการทำ�งานในดา้นการจดัการทรพัยากรสารสนเทศ การตดิตอ่สือ่สารกบัผูใ้ช ้เชน่ ไปรษณยีอ์เิลก็ทรอนกิส ์การสง่ขอ้ความ 
สั้น (SMS) สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น ทั้งนี้เพราะผู้ใช้บริการให้ความสนใจกับเทคโนโลยีสารสนเทศมากขึ้น สอดคล้องกับ 
งานวิจัยของกันยารัตน์ เควียเซ่น (2556: 1) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการใช้บริการห้องสมุดบนมือถือของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา พบว่านักศึกษาส่วนใหญ่มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์เคลื่อนที่ในระดับพื้นฐาน มีอุปกรณ์
เคลื่อนที่มากกว่า 1 เครื่อง และอุปกรณ์เคลื่อนที่สามารถเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตได้ ซึ่งเทคโนโลยีดังกล่าวช่วยให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเขา้ถงึทรัพยากรสารสนเทศไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเรว็ นอกจากนีเ้ทคโนโลยยีงัมสีว่นสำ�คญัทีช่ว่ยใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ถงึ 
บริการและกิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ เจีย (Xia. 2009: Abstract) 
ซึ่งศึกษาการทำ�การตลาดบริการของห้องสมุดผ่านทางเฟซบุ๊กกับมหาวิทยาลัย 2 แห่ง พบว่า กลุ่มทางเฟซบุ๊กที่ประสบความ
สำ�เร็จนัน้เกดิขึน้ไดจ้ากการทีบ่รรณารกัษต์ัง้หวัขอ้ทัว่ไป ซึง่ทำ�ใหเ้กดิการอภปิรายผลหรอืแสดงความคดิเหน็ทีม่ชีวีติชวีา และมี
การแจง้บรกิารใหมข่องหอ้งสมดุ กจิกรรมตา่งๆ รวมถงึรายชือ่หนงัสอืใหม ่ทัง้นีก้ลุม่เปา้หมายในเฟซบุก๊ของหอ้งสมดุนอกจาก
นักศึกษาแล้ว ยังรวมถึงอาจารย์และพนักงานของมหาวิทยาลัยด้วย เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอนและการทำ�วิจัย  
		  5.4	ด้านผู้บริหาร  ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริหารห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยควรมีธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นแนวทาง
การบริหารจัดการที่ดี สำ�หรับการปกครอง การบริหาร การจัดการการควบคุมดูแล กิจการต่าง ๆ ให้เป็นไปในครรลองธรรม 
ทั้งนี้เพราะห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยเป็นองค์กรที่มีรูปแบบการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ การดำ�เนินงานของห้องสมุดจะ
บรรลไุดต้ามวตัถปุระสงคท์ีว่างไว ้ผูบ้รหิารจงึมสีว่นสำ�คญั ดงัจะเหน็ไดจ้ากการประกนัคณุภาพของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจัิย
ไทย มีการกำ�หนดตัวบ่งชี้ภาวะผู้นำ�ของสถาบันและผู้บริหารทุกระดับสถาบัน  ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับธรรมาภิบาล นอกจากนี้
การทีผู่บ้รหิารมวีสิยัทศันใ์นการสนบัสนนุภารกจิตา่ง ๆ  ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้นีเ้พราะผู้
บริหารหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยมบีทบาทในการเปน็ผูน้ำ�กำ�หนดทศิทางและเปา้หมาย การดำ�เนนิงานขององคก์รหอ้งสมดุ 
ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเฉนิและหลนิ (Chen; & Lin.  2008: 36-49) ซึง่พบวา่หอ้งสมดุประสบ 
ความสำ�เร็จในการประเมนิผลการดำ�เนนิงานหอ้งสมดุ แตม่ปีญัหาอปุสรรคภายใน ปญัหาเชงิโครงสรา้งทีผู่น้ำ�ควรสรา้งวสิยัทศัน ์
รว่มกนั สง่เสรมิบรรยากาศของการเรยีนรูใ้หเ้ปดิกวา้ง สง่เสรมิบคุลากรในการพฒันาบทบาทของตนเองใหม้คีวามหมายภายใน
องค์กรและได้รับการยอมรับมากขึ้น

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย
	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับผู้บริหารห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย
		  1.	 ควรกำ�หนดนโยบายเก่ียวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้าให้ชัดเจน เพื่อเป็นแนวทางการดำ�เนินงานสำ�หรับ
ห้องสมุด
		  2.	 ควรตัง้คณะกรรมการตดิตามและประเมนิผลการดำ�เนนิงานการบรหิารประสบการณล์กูคา้ เพือ่รวบรวมขอ้มลู
การดำ�เนินงานและใช้เป็นประโยชน์ในการวางแผนต่อไป
		  3.	 ควรเปิดโอกาสให้บุคลากรห้องสมุดร่วมกันมีการประชุมระดมความคิดเห็นของบุคลากรภายในห้องสมุดเพื่อ
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แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันในการดำ�เนินงานบริหารประสบการณ์ลูกค้า
		  4.	 ควรจดัใหม้กีารฝกึอบรมหรอืศกึษาดงูานเกีย่วกบัการบรหิารประสบการณล์กูคา้ เพือ่ใหบ้คุลากรหอ้งสมดุเกดิ
การเรียนรู้และพัฒนางานงานบริหารให้คุณภาพยิ่งขึ้น
	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับบุคลากรห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย
		  1.	 ควรแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ว่มกนัภายในหอ้งสมดุและภายในกลุม่หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยในดา้นการดำ�เนนิ
งานการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
		  2.	 ควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้าอย่างจริงจัง 
	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยครั้งต่อไป
		  1.	 ศกึษาความคดิเหน็หรอืทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตีอ่การบรหิารประสบการณล์กูคา้หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยั
ไทย
		  2.	 ศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับห้องสมุดประเภทอื่นๆ เช่น ห้องสมุดประชาชน ห้องสมุดเฉพาะ ห้อง
สมุดโรงเรียน เป็นต้น
		  3.	 ศึกษาและพัฒนาตัวแบบการบริหารประสบการณ์ลูกค้าห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย
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