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บทคัดย่อ 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และวิเคราะห์องค์ประกอบการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐดว้ยการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ เป็นการ
วิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ 15 แห่ง จ านวน 391 คน โดย
ใช้วิธีสุ่มแบบหลายขั้นตอน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ส ารวจ โดยทดสอบความเหมาะสมของข้อมูลด้วยค่า KMO และ Bartlett’s Test รวมทั้ งพิจารณาค่า 
Eigenvalue และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 

ผลการวิจยัพบวา่ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (x = 4.32) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก (x = 4.39) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นองค์กร ดา้นเคร่ืองมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ และดา้น
ประเมินผลลัพธ์และปรับปรุง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากเท่ากัน(x = 4.31) นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส ารวจสามารถสกดัองค์ประกอบได้ 3 องค์ประกอบหลกั ได้แก่ องค์ประกอบท่ี 1 การ
บริหารจดัการและการบริการท่ีมุ่งเนน้ผูใ้ชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ี 2 บุคลากรและการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการ และองค์ประกอบท่ี 3 เทคโนโลยีสารสนเทศและการติดตามประ เมินผล และสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของตวัแปรไดร้้อยละ 77.93 โดยองคป์ระกอบท่ี 1 สามารถอธิบายความแปรปรวนไดม้าก
ท่ีสุด และเม่ือพิจารณาโครงสร้างความสัมพนัธ์ของตวัแปร พบวา่ตวัแปรส่วนใหญ่มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
กระจุกตวัอยู่ในองคป์ระกอบหลกัเดียว ช้ีให้เห็นว่าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา
ของรัฐมีลกัษณะเป็นระบบบูรณาการ 
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An analysis of factors influencing customer relationship management in public university libraries 
 

Wilairat Pransin1, Sumattra Saenwa2, Vipakorn Vadhanasin3 
 

Abstract 
This research aimed to investigate the state of customer relationship management (CRM) and to 

analyze the components of CRM in public university libraries using Exploratory Factor Analysis (EFA). 
The study employed a quantitative research design. The sample consisted of 391 library users from 15 public 
university libraries, selected through multistage sampling. A questionnaire was used as the research 
instrument. Data were analyzed using descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, and 
standard deviation, as well as Exploratory Factor Analysis. The suitability of the data for factor analysis 
was examined using the Kaiser–Meyer–Olkin (KMO) measure and Bartlett’s Test of Sphericity. 
Eigenvalues and factor loadings were also considered in the factor extraction process. 

The findings revealed that the overall level of customer relationship management in public 
university libraries was high (x = 4.32). When considered by dimension, the personnel dimension received 
the highest mean score and was rated at a high level (x  = 4.39). The organizational dimension, information 
technology dimension, and evaluation and improvement dimension were ranked next, with the same mean 
score (x  = 4.31). Furthermore, the exploratory factor analysis extracted three principal components: (1) 
User-Centered Management and Service Delivery, (2) Personnel and User Relationship Building, and (3) 
Information Technology and Performance Evaluation. These three components jointly explained 77.93% of 
the total variance, with the first component accounting for the largest proportion of variance. In addition, 
most variables exhibited high factor loadings on a dominant component, indicating that customer 
relationship management in public university libraries is characterized by an integrated system. 
Keywords: Customer relationship management, Public university libraries, Exploratory factor analysis 
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บทน า 
ปัจจุบันสถาบันอุดมศึกษามีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วทั้งด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและ

พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลให้ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาตอ้งปรับตวัเพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการมุ่งเน้นการให้บริการท่ียึดผูใ้ช้เป็น
ศูนยก์ลาง (User-centered service) ซ่ึงถือเป็นหัวใจส าคญัในการพฒันาคุณภาพการบริการของห้องสมุดใน
ยุคดิจิทลั (IFLA, 2019; Research Planning and Review Committee, 2022) การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management: CRM) เป็นแนวคิดท่ีได้รับความสนใจอย่างแพร่หลายทุกภาค
ส่วน โดยมุ่งเนน้การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูใ้ชบ้ริการผ่านการบริหารจดัการขอ้มูล การ
ส่ือสาร และการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ (Buttle & Maklan, 2019; Kotler & Keller, 2016) ใน
บริบทของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา แนวคิด CRM ถูกน ามาประยุกต์ใช้เพื่อเสริมสร้างความผูกพนัของ
ผูใ้ชบ้ริการ เพิ่มความพึงพอใจ และยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Vassilakaki & Garoufallou, 2015)  

จากการศึกษาวิจยัในต่างประเทศเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในบริบทของหอ้งสมุด พบวา่ การ
ประยุกต์ใช้แนวคิดน้ีในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษายงัไม่ครอบคลุมและไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร  จึงมี
ความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูบ้ริหารและบรรณารักษจ์ะตอ้งพฒันาความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง โดย
การน าหลกัการ CRM มาใช้เป็นกลยุทธ์ส าคัญเพื่อเสริมสร้างความผูกพนั (User engagement) และสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีเขม้แขง็ ซ่ึงจะช่วยยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการและสร้างคุณค่าร่วมกนัระหวา่งห้องสมุดและ
ผูใ้ชบ้ริการในระยะยาว (Nwachokor & Okeke, 2020) นอกจากน้ีในงานวิจยัของ Fouad & Al-Goblan (2017) 
ยงัพบว่า บุคลากรส่วนใหญ่ของห้องสมุดเห็นพอ้งกนัว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีความส าคญัต่อห้องสมุด
เป็นอย่างยิ่ง ส่วนบริบทประเทศไทยนั้น มีการศึกษาพบว่า การเปล่ียนผ่านสู่ยุคดิจิทลัส่งผลให้ห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาตอ้งปรับเปล่ียนสู่การเป็นพื้นท่ีเรียนรู้ร่วมกนั บรรณารักษต์อ้งเปล่ียนบทบาทเป็นผูอ้  านวย
ความสะดวกในการเรียนรู้ และตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายส าคญั คือ จ านวนผูใ้ชบ้ริการแบบดั้งเดิมลดลงและ
พฤติกรรมของเรียนยุคใหม่ท่ีใช้เทคโนโลยีดิจิทลัเพิ่มขึ้น (Kitlert et al.,2025) สอดคลอ้งกบั Puntrakul  et 
al. (2 0 2 5 )  ที ่เ ส น อ แ น ว ค ิด เ กี ่ย ว ก ับ พ ฤ ต ิก ร ร ม ข อ ง ค น ส ่ว น ใ ห ญ ่ใ น ย ุค ป ัจ จ ุบ นั  
ท่ีเปล่ียนแปลงไปสู่การเรียนรู้ในรูปแบบวิดีโอและการฟังมากขึ้น ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาจ าเป็นตอ้ง
ปรับเปล่ียนบทบาทสู่การเป็นพื้นท่ีการเรียนรู้ยุคใหม่ ดา้นบุคลากรท่ีตอ้งปรับบทบาทเป็นผูส้นับสนุนการ
เ รี ย น รู้ เ พื่ อ ส ร้ า ง ส ร ร ค์ น วั ต ก ร ร ม ก า ร บ ริ ก า ร ท่ี ส า ม า ร ถ น า พ า ค ว า ม รู้ ไ ป สู่ ผู ้ ใ ช้ 
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสถานการณ์ดงักล่าวน้ี สะทอ้นให้เห็นว่า ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาจ าเป็นตอ้ง
กระตือรือร้นในการเขา้ถึงและตอบสนองผูใ้ช้บริการให้ทนักบัความตอ้งการ ทั้งน้ีจากผลงานวิจยัในอดีต 
พบว่า มีเพียงไม่ก่ีช้ินงานท่ีศึกษาเก่ียวกบั CRM ในห้องสมุด ตวัอย่างเช่นในงานของ Siriprasoetsin et al. 
(2011) ไดศ้ึกษาและวิเคราะห์ปัจจยัที่ส่งผลต่อความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  แนวปฏิบติัดา้นการจดัการลูกคา้
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สัมพนัธ์ในหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของไทย พบวา่ การรับรู้และความตระหนกัในคุณภาพการบริการโดย
มุ่งเนน้ท่ีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นปัจจยัส าคญัและเป็นกุญแจสู่ความส าเร็จของห้องสมุด และ Suntornnon 
(2007) ศึกษาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุดมารวย พบว่า ห้องสมุดควรมีการน าแนวคิดการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์มาใชด้ว้ยการสร้างคุณค่า 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการบริการ ดา้นพนกังาน และดา้น
ภาพลกัษณ์ 

แมว้่าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จะไดรั้บความสนใจและถูกน ามาประยุกตใ์ชใ้นบริบทของห้องสมุด
มากขึ้น โดยเฉพาะด้านการพฒันาบริการ การสร้างความสัมพันธ์กับผูใ้ช้บริการ และการประยุกต์ใช้
เ ทค โนโลยี ส า รสน เทศ เพื่ อสนับส นุนก า ร ให้บ ริ ก า ร  แต่ ก า ร ศึ กษ า ท่ี เ ก่ี ย วข้อ ง ส่ วน ให ญ่  
มักมุ่งเน้นเฉพาะบางประเด็น เช่น ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ การให้บริการสารสนเทศ หรือการ
ประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีในงานบริการ ขณะท่ีการศึกษาเชิงบูรณาการท่ีมุ่งวิเคราะห์สภาพการด าเนินงานดา้น
การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ รวมถึงโครงสร้างองค์ประกอบของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ในบริบทของ
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐยงัมีอยู่อยา่งจ ากดั โดยเฉพาะในบริบทของห้องสมุดยุคดิจิทลัท่ีพฤติกรรม
ของผูใ้ชบ้ริการ รูปแบบการเขา้ถึงสารสนเทศ และช่องทางการส่ือสารมีการเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ือง ส่งผล
ให้ห้องสมุดจ าเป็นต้องพฒันาการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ในลักษณะท่ีเช่ือมโยงทั้งด้านองค์กร บุคลากร 
เทคโนโลยดิีจิทลั และการมีส่วนร่วมของผูใ้ชบ้ริการอยา่งเป็นระบบ 

ดงันั้น การศึกษาสภาพการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในคร้ังน้ี จึงมี
ความส าคญัต่อการท าความเขา้ใจระดบัการด าเนินงานดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในมิติต่างๆ รวมถึงช่วย
ใหไ้ดข้อ้มูลเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในบริบทของห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ นอกจากน้ี การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงโครงสร้างดว้ยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ยงัช่วยอธิบายความสัมพนัธ์ของตวัแปรและโครงสร้างของ
องค์ประกอบต่าง ๆ ไดอ้ย่างเป็นระบบ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาแนวทางหรือรูปแบบการจดัการ
ลูกค้าสัมพันธ์ท่ีเหมาะสมกับบริบทของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในยุคดิจิทัล และสามารถน าไป
ประยกุตใ์ชเ้พื่อพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืกบัผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาสภาพการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ 
 2. เพื่อวิเคราะห์องคป์ระกอบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐดว้ยการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ 
วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
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1.1 ประชากร  ได้แก่ ผู ้ใช้บริการห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐในปีการศึกษา 2567  
จากมหาวิทยาลยัของรัฐจ านวน 28 แห่ง (Ministry of Higher Education, Science, Research and Innovation, 
2024) ซ่ึงมีจ านวนมากและไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่นอนได้ จึงถือเป็นประชากรอนันต์ ( Infinite 
population) 

1.2 กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ จ านวน 391 คน ซ่ึงมีขนาด
ไม่น้อยกว่าจ านวนขั้นต ่าตามเกณฑข์อง Krejcie and Morgan (1970) โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลาย
ขั้นตอน (Multistage sampling) ประกอบด้วย 1) แบ่งมหาวิทยาลัยของรัฐออกตามภูมิภาค 2)  คัดเลือก
มหาวิทยาลยัตวัแทนจากแต่ละภูมิภาค จ านวนรวม 15 แห่ง ไดแ้ก่ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ มหาวิทยาลยัพะเยา 
มหาวิทยาลยัแม่โจ ้มหาวิทยาลยัขอนแก่น มหาวิทยาลยัมหาสารคาม มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี มหาวิทยาลยั
รามค าแหง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มหาวิทยาลยัศิลปากร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา มหาวิทยาลยัทกัษิณ
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 3) ก าหนดจ านวนผูต้อบแบบสอบถามจากแต่ละสถาบนัดว้ยวิธีการสุ่มแบบ
โควตา้ (Quota sampling)ในสัดส่วนท่ีเท่ากนั และ 4) คดัเลือกผูต้อบแบบสอบถามดว้ยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ 
(Accidental sampling) เน่ืองจากผูใ้ช้บริการห้องสมุดเป็นประชากรท่ีมีการเขา้ใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองและ
ไม่สามารถระบุรายช่ือประชากรทั้งหมดไดล้่วงหนา้ การเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการจริงใน
ช่วงเวลาท่ีด าเนินการวิจยัจึงเป็นแนวทางท่ีเหมาะสมและเอ้ือต่อการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายโดยตรง และเปิด
โอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีตรงตามเง่ือนไขพื้นฐานและสมคัรใจเขา้ร่วมการวิจยัสามารถตอบแบบสอบถามได ้
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  คือ แบบสอบถาม ประกอบดว้ย 3 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้ค าถามเป็นแบบตรวจรายการ (Check list) ตอนท่ี 2 สภาพการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ ข้อค าถามเป็นแบบมาตราประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดับ 
ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นองคก์ร ดา้นบุคลากร ดา้นผูใ้ชบ้ริการ ดา้นเคร่ืองมือและเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้านประเมินผลลพัธ์และปรับปรุง และตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม มีลกัษณะเป็นแบบ
ปลายเปิด (Open-ended) ตรวจสอบคุณภาพโดยผูท้รงคุณวุฒิดา้นบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
ด้านบริหารธุรกิจ และผูบ้ริหารห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ จ านวน 3 คน พิจารณาความตรงเชิง
เน้ือหา (Content validity) และน ามาหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) โดยก าหนดเกณฑ์เท่ากบั 0.5 ขึ้นไป 
ซ่ึงพบว่าข้อค าถามทั้ งหมดมีคะแนนระหว่าง 0.67-1.00 และปรับปรุงการใช้ภาษาตามค าแนะน าของ
ผูท้รงคุณวุฒิ จากนั้นน าไปทดลองเก็บขอ้มูลกับผูใ้ช้บริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน และน ามา
ค านวณหาค่าความเท่ียง (Reliability) ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
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Coefficient) ไดค้่าความเท่ียงเท่ากบั 0.96 ซ่ึงสูงกวา่เกณฑท่ี์ก าหนดไว ้ถือเป็นแบบสอบถามท่ีสามารถน าไป
เก็บขอ้มูลจริงได ้ 
 3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ผูว้ิจยัขอหนังสือรับรองจริยธรรมการวิจยัในมนุษยจ์ากคณะกรรมการจริยธรรมส าหรับพิจารณา
โครงการวิจยัท่ีท าในมนุษย ์มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และไดรั้บหนงัสือรับรองโครงการวิจยัเม่ือวนัท่ี 
25 มกราคม พ.ศ. 2568 หมายเลข SWUEC-672696 และด าเนินการขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล วิจัย  จากนั้ นผู ้วิ จัย ติดต่อขอความอนุ เคราะห์ในการด า เ นินการเก็บข้อมูลจากห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ ระหว่างวนั ท่ี 1 
มิถุนายน พ.ศ. 2568 - 30 กนัยายน พ.ศ. 2568 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล   

ผูวิ้จยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์ดงัน้ี 
4 . 1  ข ้อม ูลทั ่ว ไปของผู ต้ อบแบบสอบถาม  ใช ้สถ ิต ิพ รรณนา  (Descriptive statistics)  

หาค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
4.2 สภาพการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ หาค่าเฉลี่ย (Mean) 

แ ล ะ ส ่ว น เ บี ่ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น  ( Standard deviation)  โ ด ย แ ป ล ผ ล ค ่า เ ฉ ลี ่ย ต า ม เ กณฑ ข์ อ ง  
Srisa-ard (2017) 

4.3 ทดสอบความเหมาะสมของขอ้มูลส าหรับการวิเคราะห์องคป์ระกอบ โดยใชส้ถิติ Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) และ Bartlett’s Test of Sphericity 

4.4 วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) เพื่อศึกษากลุ่ม 
องค์ประกอบของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ โดยใช้วิธีการสกัด
องค์ประกอบแบบ Principal Component Analysis (PCA) และหมุนแกนองค์ประกอบแบบ Varimax rotation 
เพื่อช่วยให้การจ าแนกองค์ประกอบมีความชดัเจนและสามารถตีความองค์ประกอบไดง้่ายขึ้น ทั้งน้ีพิจารณา
ค่าไอเกน (Eigenvalue) ท่ีมากกวา่ 1 และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ (Factor loading) เพื่ออธิบายโครงสร้างของ
ตวัแปรท่ีศึกษา 

 
สรุปผลการวิจัย 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ  
ผู ้ใช้บ ริการจ านวนทั้ ง ส้ิน  391  คน (N = 391) ส่วนใหญ่ เ ป็น เพศหญิงจ านวน 265 คน  

(ร้อยละ 67.77)  รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 119 คน (ร้อยละ 30.43) และเพศอ่ืน ๆ จ านวน 7 คน (ร้อยละ 
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1.79) โดยเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 235 คน (ร้อยละ 60.10) และมีความถี่ในการเขา้ใชห้อ้งสมุด
ไม่แน่นอน จ านวน 120 คน (ร้อยละ 30.69)  

2. การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของห้องสมุดมหาวิทยาลยัของรัฐ  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในภาพรวม 

จากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 391 คน (N = 391) พบรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 1 
 
ตาราง 1 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในภาพรวม (N = 391)  

ล าดับ สภาพการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 𝐱 S.D. แปลผล 

1 ดา้นองคก์ร 4.31 0.846 มาก 
2 ดา้นบุคลากร 4.39 0.806 มาก 
3 ดา้นผูใ้ชบ้ริการ 4.30 0.864 มาก 
4 ดา้นเคร่ืองมือและเทคโนโลยสีารสนเทศ 4.31 0.827 มาก 
5 ดา้นประเมินผลลพัธ์และปรับปรุง 4.31 0.832 มาก 
 รวม 4.32 0.838 มาก 

 
จากตาราง  1  พบว่า  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของห้องสมุด สถาบันอุดมศึกษาของ รัฐ 

ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x = 4.32) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร 
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x = 4.39) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นเคร่ืองมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นองคก์ร 
และดา้นประเมินผลลพัธ์และปรับปรุง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากเท่ากนั (x = 4.31) ส่วนดา้นผูใ้ช้บริการมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด (x = 4.30) ทั้งน้ีทุกดา้นมีระดบัการด าเนินงานอยูใ่นระดบัมาก   

จากผลการศึกษาสภาพการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ผูว้ิจยัได้ด าเนินการวิเคราะห์องค์ประกอบเพื่อ
จ าแนกมิติของปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัแสดงในตาราง 2-4 

3. ทดสอบความเหมาะสมของข้อมูล 
ก่อนด าเนินการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ได้ทดสอบความเหมาะสมของขอ้มูลดว้ยสถิติ 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)  และการทดสอบ Bartlett’s Test of  Sphericity เพื่ อพิจารณาว่าข้อมูล มี
ความสัมพนัธ์กนัเพียงพอส าหรับการวิเคราะห์องคป์ระกอบหรือไม่ โดยใชว้ิธีการสกดัองคป์ระกอบแบบการ
วิเคราะห์องค์ประกอบหลกั (Principal component analysis)  และหมุนแกนแบบ Varimax ผลการวิเคราะห์
ดงัแสดงในตาราง 2 
 
 



TLA Bulletin Vol. 70 No. 1 January-June 2026 

 114    

 

https://www.doi.org/10.64798/tlabulletin.v70i1.295000 

ตาราง 2  ผลการทดสอบ KMO and Bartlett’s Test 
การทดสอบ (Test) ค่า (Value) 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0.972 
Bartlett’s Test Chi-square 11663.02 
df 300 
Sig. < .001 

 
 จากตาราง 2 พบว่า ค่าดชันี Kaiser–Meyer–Olkin (KMO) เพื่อวดัความเหมาะสมของกลุ่มตวัอย่าง
อยู่ท่ี 0.972 ซ่ึงบ่งช้ีว่าขอ้มูลมีความเหมาะสมในระดับดีเยี่ยมส าหรับการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor analysis) 
ในขณะท่ีการทดสอบ Bartlett’s test of sphericity พบวา่มีนยัส าคญัทางสถิติ (X^2 = 11663.02, df = 300, p < 
.001) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ขอ้มูลมีความเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ  

4. ความแปรปรวนรวมที่อธิบายได้  
ค่าความแปรปรวนรวมท่ีอธิบายไดแ้สดงในตาราง 3 
 

ตาราง 3  ค่าความแปรปรวนรวมที่อธิบายได้ 

องค์ประกอบ ค่าไอเกน 
ร้อยละของความ

แปรปรวน 
(% Variance) 

ร้อยละสะสม  
(Cumulative 

%) 

องค์ประกอบท่ี 1:  การบริหารจัดการและ
การบริการท่ีมุ่งเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 17.30 69.21 69.21 
องค์ประกอบท่ี 2:  บุคลากรและการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 1.18 4.72 73.93 
องค์ประกอบท่ี 3:  เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการติดตามประเมินผล 1.00 4.00 77.93 

 
จากตาราง 3  ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ พบว่า มีองคป์ระกอบท่ีมีค่าไอเกนมากกว่า 1 

จ านวน 3 องค์ประกอบ ซ่ึงสามารถอธิบายความแปรปรวนรวมของตัวแปรได้ร้อยละ 77.93 โดย
องคป์ระกอบท่ี 1 คือ การบริหารจดัการและการบริการท่ีมุ่งเนน้ผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายความแปรปรวน
ไดม้ากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 69.21 
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5. ค่าน ้าหนักองค์ประกอบของตัวแปร  
การวิ เ คราะห์องค์ประกอบของตัวแปรการจัดการลู กค้าสั มพันธ์ โดยก าหนด เกณฑ์ 

ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป แสดงผลการวิเคราะห์ดงัตาราง 4  
ตาราง 4  แสดงค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

ตัวแปรรายข้อ องค์ประกอบ 1 องค์ประกอบ 2 องค์ประกอบ 3 

1. นโยบายหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 0.764 0.276 -0.019 
2. ฝ่ายงานท่ีดูแลผูใ้ชบ้ริการ 0.793 0.330 -0.120 
3. กลยทุธ์การรักษาความสัมพนัธ์ผูใ้ช ้ 0.820 0.196 0.222 
4. การมีส่วนร่วมของผูใ้ชบ้ริการ 0.837 0.089 0.268 
5. บุคลากรช่วยเหลือผูใ้ช ้ 0.806 0.334 -0.161 
6. การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช ้ 0.821 0.241 -0.092 
7. ทกัษะการใหบ้ริการของบรรณารักษ ์ 0.829 0.214 -0.044 
8. การแกปั้ญหาใหผู้ใ้ช ้ 0.835 0.205 -0.010 
9. การติดตามผูใ้ชบ้ริการ 0.823 0.245 0.030 
10. ช่องทางเสนอทรัพยากร 0.808 0.236 0.094 
11. การส ารวจความตอ้งการผูใ้ช ้ 0.817 0.216 0.065 
12. การเขา้ถึงสารสนเทศ 0.822 0.192 0.122 
13. การฝึกอบรมผูใ้ช ้ 0.809 0.213 0.133 
14. กิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์ 0.806 0.214 0.150 
15. บริการเพิ่มคุณค่า 0.801 0.231 0.166 
16. การส่งเสริมการใชบ้ริการ 0.796 0.242 0.184 
17. ฐานขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ 0.811 0.209 0.150 
18. บริการดิจิทลั 0.804 0.218 0.169 
19. ช่องทางส่ือสาร 0.812 0.225 0.120 
20. เคร่ืองมือส่ือสารรายบุคคล 0.798 0.234 0.168 
21. เทคโนโลยสีมยัใหม่ 0.789 0.241 0.196 
22. การส ารวจความพึงพอใจ 0.832 0.201 0.064 
23. การน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุง 0.841 0.180 0.050 
24. การตอบสนองขอ้ร้องเรียน 0.836 0.188 0.059 
25. การพฒันาบริการใหม่ 0.834 0.196 0.066 
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จากตาราง 4 แมว้่าผลการวิเคราะห์จะสามารถสกัดองค์ประกอบได้จ านวน 3 องค์ประกอบตาม
เกณฑค์่าไอเกนมากกว่า 1 แต่เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปร พบว่าตวัแปรส่วนใหญ่มีค่า
น ้ าหนักองค์ประกอบสูงในองค์ประกอบท่ี 1 อย่างชดัเจน ในขณะท่ีองค์ประกอบท่ี 2 และ 3 มีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบต ่าและไม่เด่นชดั ดงันั้น จึงสามารถตีความไดว้่าโครงสร้างของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐมีลกัษณะเป็นองคป์ระกอบหลกัเพียงองคป์ระกอบเดียว ซ่ึงสะทอ้นถึงการ
เป็น “ระบบบูรณาการ” ท่ีองคป์ระกอบต่าง ๆ ท างานร่วมกนัอยา่งเช่ือมโยง 

เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนักองคป์ระกอบของตวัแปรในองค์ประกอบท่ี 1 พบว่า ตวัแปรท่ีมีค่าน ้ าหนกั
องคป์ระกอบสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) การน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุง (Factor loading = 0.841) 2) การ
มีส่วนร่วมของผูใ้ช้บริการ (Factor loading = 0.837) และ 3) การตอบสนองขอ้ร้องเรียน (Factor loading = 
0.836) ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่าองค์ประกอบหลกัของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา
เน้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ การมีส่วนร่วมของผูใ้ช้ และการปรับปรุงบริการอย่าง
ต่อเน่ือง 

 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัพบประเด็นท่ีน่าสนใจและน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 1. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ช้ีให้เห็นถึงแนวโน้มของห้องสมุดสมยัใหม่ท่ีมุ่งเน้นการให้บริการท่ียึดผูใ้ช้บริการและให้ความส าคญักับ
ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการและการสร้างความผูกพนัอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ี
บทบาทของบุคลากรในการส่ือสาร การให้ค  าแนะน า และการสร้างความสัมพนัธ์ถือเป็นกลไกส าคญัในการ
ขบัเคล่ือนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ให้มีประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
เชิงกลยุทธ์ท่ีเนน้การสร้างคุณค่าและความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูใ้ช้บริการ และแนวคิดการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ของ Kotler  & Armstrong  (2010) ท่ีอธิบายวา่ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มิไดเ้ป็นเพียงเคร่ืองมือทาง
เทคโนโลยีเท่านั้น แต่เป็นกลยุทธ์เชิงบูรณาการท่ีองคก์รใชใ้นการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบั
ลูกคา้ ผ่านการท างานในกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กรอย่างสอดประสานกัน ขอ้คน้พบดังกล่าวยงั
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Bahader, et al. (2021) ท่ีพบว่า การน าหลกัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้น
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัในปากีสถานนั้น ดา้นท่ีมีการปฏิบติัสูงสุดคือ การมุ่งเน้นลูกคา้ ตามดว้ยการจดัการ
คว าม รู้ แล ะข้อมู ล ย้อนกลับ จ ากลู ก ค้ า  โ ด ย จุ ด เ ด่ นและ ส่ิ ง ท่ี ห้ อ งสมุ ด ให้ ค ว ามส า คัญ  คื อ  
การมุ่งเน้นลูกคา้  ห้องสมุดส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับการสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้ การรักษาผูใ้ช้ท่ีมี
คุณค่ า  และพยายามท าความเข้าใจความต้องการรายบุคคล และบุคลากรห้องสมุด มีทัศนคติ 
ท่ีดีต่อการรับฟังขอ้ร้องเรียนของผูใ้ช ้โดยมองวา่เป็นโอกาสในการปรับปรุงบริการ และมีความพยายามอยา่ง
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จริงจงัในการแกปั้ญหาใหผู้ใ้ช ้เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Sahin,et al. (2017) พบวา่ ความอยูร่อดของหอ้งสมุด
ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี ผูบ้ริหารห้องสมุดจ าเป็นต้อง
ตระหนักถึงความต้องการท่ีแตกต่างกันของผูใ้ช้ และใช้นวตักรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการ
เหล่านั้นให้ทนัท่วงที การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์จะช่วยระบุความตอ้งการของผูใ้ช้ไดอ้ย่างแม่นย  า และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
 เม่ือพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านบุคลากรมีค่าเฉล่ียสูงสุด แสดงให้เห็นว่าทกัษะการ
ให้บ ริการ การ ส่ือสาร และการสร้างความสัมพันธ์ของบรรณารักษ์มีบทบาทส าคัญต่อความ  
พึงพอใจและความผูกพนัของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการสร้างความสัมพนัธ์ผ่านปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคคล ตามหลักการจัดการลูกค้าความสัมพนัธ์ (Payne & Frow, 2013) และยงัช่วยให้เห็นว่าการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งนโยบายการบริหารจดัการ บุคลากรท่ีมีสมรรถนะในการ
ใหบ้ริการ และระบบสารสนเทศท่ีสนบัสนุนการเขา้ถึงบริการและการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ี ขอ้คน้พบ
ท่ีด้านบุคลากรมีค่ า เฉ ล่ีย สูงสุดอาจสะท้อนให้ เ ห็นถึงการ เป ล่ียนแปลงบทบาทของห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาในยุคดิจิทลัท่ีมุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์การเรียนรู้และความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ
มากยิ่งขึ้น ส่งผลให้บทบาทของบรรณารักษไ์ม่จ ากดัอยู่เพียงการให้บริการสารสนเทศ แต่ยงัรวมถึงการเป็น
ผูส้นับสนุนการเรียนรู้ ผูใ้ห้ค  าปรึกษา และผูส้ร้างปฏิสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการ  โดยเฉพาะในบริบทของ
สังคมไทยท่ีให้ความส าคญักบัการเอาใจใส่ การส่ือสาร และมนุษยสัมพนัธ์ในการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดการเปล่ียนผา่นของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาในยคุดิจิทลัท่ีมองวา่ห้องสมุดก าลงัเปล่ียนบทบาท
จากพื้นท่ีจดัเก็บทรัพยากรสารสนเทศไปสู่พื้นท่ีการเรียนรู้ร่วมกนั และบุคลากรจ าเป็นตอ้งปรับบทบาทเป็นผู ้
อ  านวยความสะดวกในการเรียนรู้มากยิ่งขึ้น (Kitlert et al., 2025; Puntrakul et al., 2025)   นอกจากน้ียงั
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Bahader, et al. (2021)  ที ่พบว ่า  ผู บ้ ริหารระดบัสูงของมหาวิทยาลยั 
ส่วนใหญ่สนบัสนุนใหบุ้คลากรมอบบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูใ้ช ้และส่งเสริมให้ตระหนกัถึงความส าคญัของการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยใหถื้อวา่เป็นกุญแจส าคญัในการอยู่รอดในยุคท่ีมีการแข่งขนัสูง อยา่งไรก็ตาม ยงัมี
งานวิจยัท่ีช้ีให้เห็นว่า แมบุ้คลากรจะเห็นความส าคญัของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ แต่ก็พบว่ามีบุคลากรท่ียงั
ไม่พร้อมต่อการปรับเปล่ียน เช่น ในงานวิจยัของ Fouad & Al-Goblan (2017)  ศึกษาบริบทของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัอียปิตแ์ละซาอุดิอาระเบีย พบวา่ บุคลากรหอ้งสมุดส่วนใหญ่เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่การจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์มีความส าคญัต่อห้องสมุด  แต่การน าไปปฏิบติัจริงยงัคงเผชิญกบัอุปสรรคดา้นทศันคติของบุคลากร
ท่ีกลวัความเปล่ียนแปลง ปัญหาดา้นทกัษะเฉพาะทาง และงบประมาณ ซ่ึงห้องสมุดมหาวิทยาลยัจ าเป็นตอ้ง
พฒันาโครงสร้างพื้นฐานและการฝึกอบรมบุคลากรเพิ่มเติมเพื่อใหก้ารน าแนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มา
ใชใ้หเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด   
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 2. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจพบว่า ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษามีความสัมพนัธ์กันใน
ระดบัสูง และมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบกระจุกตวัอยูใ่นองคป์ระกอบหลกัเดียวเป็นส่วนใหญ่ แสดงใหเ้ห็นวา่
การด าเนินงานดา้นการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ไม่ไดเ้กิดจากกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงโดยเฉพาะ แต่เป็นการ
ท างานร่วมกันของหลายองค์ประกอบ ได้แก่ นโยบายและการบริหารจัดการขององค์กร ศักยภาพของ
บุคลากร การมีส่วนร่วมของผูใ้ช้บริการ การสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมินผลการ
ให้บริการ ซ่ึงองค์ประกอบเหล่าน้ีมีความเช่ือมโยงและเสริมกันอย่างเป็นระบบ ผลการวิเคราะห์ดงักล่าว
สะทอ้นให้เห็นว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษามีลกัษณะเป็นกระบวนการเชิง
บูรณาการ โดยองคป์ระกอบดา้นองคก์ร บุคลากร เทคโนโลยดิีจิทลั และการมีส่วนร่วมของผูใ้ชบ้ริการไม่ได้
ด าเนินงานแยกออกจากกนั แต่มีความสัมพนัธ์และสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัในลกัษณะองค์รวม โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การเปิดโอกาสให้ผูใ้ชมี้
ส่วนร่วม และการน าขอ้เสนอแนะไปใชใ้นการปรับปรุงบริการ ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบสูง
ในผลการวิเคราะห์ สอดคลอ้งกับแนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมองว่าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็น
กระบวนการเ ชิงบูรณาการท่ีครอบคลุมทั้ งด้านองค์กร บุคลากร เทคโนโลยี  และผู ้ใช้บริการ  
โดยเน้นการประสานการท างานขององค์ประกอบต่าง ๆ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวและการพฒันา
อย่างต่อเน่ือง (Payne & Frow, 2013) ทั้งน้ี ขอ้คน้พบดงักล่าวยงัสะทอ้นบริบทของห้องสมุดยุคดิจิทลัท่ีการ
ให้บริการจ าเป็นตอ้งเช่ือมโยงทั้งดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ การส่ือสารดิจิทลั และการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในลกัษณะองคร์วมมากยิง่ขึ้น 

ทั้งน้ีมีผลการวิจยัหลายช้ินงานท่ีพบองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์คลา้ยกนั เช่น 
งานวิจัยของ Atapour et al. (2023) พบว่า ความสัมพันธ์กับลูกค้ามีบทบาทในฐานะตัวแปรส่งผ่าน 
(Mediating role) ในความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการความรู้เก่ียวกบัลูกคา้และการรับรู้คุณภาพการบริการ 
กล่าวคือ จะช่วยส่งเสริมและตอกย  ้าความแข็งแกร่งของความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการความรู้เก่ียวกบั
ลูกค้าและการรับรู้คุณภาพการบริการของห้องสมุด และในงานของ Khan and Kamal (2015) พบว่า 
องค์ประกอบและปัจจัยความส าเร็จในการน าการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์มาใช้ให้ประสบความส าเร็จใน
ห้องสมุดวิชาการประกอบดว้ย 5 เสาหลกัท่ีตอ้งเขม้แข็งไปพร้อมกนั ไดแ้ก่ องค์กร ทรัพยากรสารสนเทศ
ของห้องสมุด กระบวนการด าเนินงาน ความสัมพันธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการสารสนเทศและผู ้แสวงหา
สารสนเทศ และการบริการท่ีเหมาะสมผา่นการจดัการท่ีดี นอกจากน้ี ในบริบทประเทศไทยยงัมีผลการศึกษา
ท่ีสะทอ้นองคป์ระกอบส าคญัของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในห้องสมุด เช่น วฒันธรรมองคก์ร การส่ือสาร 
กระบวนการจดัการลูกคา้ ภาวะผูน้ า และการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการให้บริการ 
(Siriprasoetsin et al., 2011) รวมถึงการสร้างคุณค่าแก่ผูใ้ชบ้ริการทั้งดา้นผลิตภณัฑ ์การบริการ บุคลากร และ
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ภาพลักษณ์ของห้องสมุด (Suntornnon, 2007) ซ่ึงมีความสอดคล้องกับข้อค้นพบของการศึกษาคร้ังน้ีท่ี
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงลกัษณะการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์แบบบูรณาการในหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 

ผลการศึกษาน้ีช้ีให้เห็นว่า ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาควรพฒันากลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
ในลกัษณะบูรณาการ โดยครอบคลุมการบริหารจดัการองคก์ร การพฒันาทรัพยากรบุคคล การประยุกต์ใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศ และการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผูใ้ชบ้ริการ ผูบ้ริหารหอ้งสมุดควรใหค้วามส าคญั
กับการใช้เคร่ืองมือส่ือสารดิจิทลั การจดัการข้อมูลผูใ้ช้บริการอย่างเป็นระบบ และการประเมินผลการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเสริมสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการและยกระดบัคุณภาพการให้บริการ 
 อย่างไรก็ตาม ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจในการศึกษาคร้ังน้ีควรได้รับการพิจารณา
ภายใต้ขอบเขตของกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในช่วงเวลาท่ีเก็บ
รวบรวมข้อมูล ซ่ึงอาจได้รับอิทธิพลจากบริบทการให้บริการและพฤติกรรมการใช้สารสนเทศท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วในยุคดิจิทลั นอกจากน้ี การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามยงัสะทอ้นการ
รับรู้และความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในช่วงเวลาหน่ึง  จึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในบริบทของ
ห้องสมุดประเภทอ่ืน หรือใชว้ิธีวิจยัเชิงคุณภาพร่วมดว้ย เพื่อช่วยอธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบ
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งลุ่มลึกมากยิง่ขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
 จากผลการวิจยัพบว่าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐมีลกัษณะเป็น
ระบบบูรณาการและมีสภาพการด าเนินงานอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านบุคลากร ผูวิ้จยัมี
ขอ้เสนอแนะท่ีหอ้งสมุดควรน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี 
 1.1 หอ้งสมุดควรพฒันากลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในลกัษณะบูรณาการ โดยเช่ือมโยง 
การบริหารจดัการองค์กร บุคลากร เทคโนโลยีสารสนเทศ และการมีส่วนร่วมของผูใ้ช้บริการเขา้ด้วยกัน
อยา่งเป็นระบบ 

1.2 ส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพของบุคลากรดา้นการให้บริการ โดยเนน้ทกัษะการส่ือสาร การให้
ค  าแนะน า และการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ ทั้งน้ี ห้องสมุดอาจจดัโครงการพฒันาทกัษะดา้นการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ให้แก่บุคลากรอย่างต่อเน่ือง เช่น การอบรมดา้นการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ การจดัการ
ขอ้ร้องเรียน การวิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และการใชเ้คร่ืองมือดิจิทลัเพื่อสร้างปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ชบ้ริการ 
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 1.3 พฒันาและประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสนับสนุนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เช่น 
ระบบฐานขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ ระบบส่ือสารดิจิทลั และเคร่ืองมือวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการและการตดัสินใจ 
 1.4 ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผูใ้ชบ้ริการ โดยเปิดโอกาสใหแ้สดงความคิดเห็น ความตอ้งการ และ
ขอ้เสนอแนะ และน าขอ้มูลดงักล่าวมาใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 1.5 ควรมีการประเมินผลการด าเนินงานดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์อย่างเป็นระบบ และน าผลการ
ประเมินมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 1.6 ผูบ้ริหารห้องสมุดสามารถน าองค์ประกอบท่ีได้จากการวิจยัไปใช้เป็นกรอบในการก าหนด
นโยบายและวางแผนยุทธศาสตร์ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุด โดยเฉพาะการพฒันาศกัยภาพ
บุคลากรดา้นการบริการและการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ การพฒันาระบบฐานขอ้มูลผูใ้ช้บริการ 
การใชเ้คร่ืองมือส่ือสารดิจิทลั และการจดัใหมี้กลไกการรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อ
ยกระดบัคุณภาพการบริการและสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูใ้ชบ้ริการในยคุดิจิทลั 
 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 2.1 ควรใช้วิธีวิจยัเชิงคุณภาพหรือวิธีวิจยัแบบผสมผสาน เพื่อศึกษาเชิงลึกเก่ียวกบัประสบการณ์ 
มุมมอง และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของหอ้งสมุด 
 2.2 ควรมีการพฒันาและทดสอบรูปแบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM model) ท่ีไดจ้ากการวิจยั
ในบริบทจริง เพื่อประเมินประสิทธิผลและความเหมาะสมของรูปแบบดงักล่าว 
 2.3 ควรศึกษาบทบาทของเทคโนโลยดิีจิทลัและการวิเคราะห์ขอ้มูล (Data analytics) ใน               การ
สนบัสนุนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของหอ้งสมุดในยคุดิจิทลั 
 
กติติกรรมประกาศ 

งานวิจยัน้ีไดรั้บทุนสนบัสนุนการเผยแพร่ผลงานวิจยัจากหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชา
สารสนเทศศึกษา งบประมาณประจ าปี 2568 คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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