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บทคดัย่อ 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการวิเคราะห์และแบ่งกลุ่มผู้ใช้บรกิารของห้องสมุดด้วยแนว
ทางการวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิขบัเคลื่อน (Data-driven) โดยประยุกต์ใช้กรอบกระบวนการท าเหมอืงขอ้มูลตาม
มาตรฐาน Cross-Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM) ซึ่งประกอบด้วย 6 ขัน้ตอน 
ไดแ้ก่ การท าความเขา้ใจบรบิทองคก์ร การท าความเขา้ใจขอ้มูล การเตรยีมขอ้มูล การสรา้งแบบจ าลอง การ
ประเมนิผล และการน าผลไปใชง้าน ขอ้มูลทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็นขอ้มูลการยืมทรพัยากรสารสนเทศของส านัก
ทรพัยากรการเรยีนรูคุ้ณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์วทิยาเขตหาดใหญ่ จ านวน
ทัง้สิ้น 35,242 รายการ ตัง้แต่วันที่ 1 มกราคม 2567 ถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2567 การวิเคราะห์ข้อมูล
ด าเนินการด้วยโปรแกรม KNIME โดยใช้เทคนิคการแบ่งกลุ่มผูใ้ช้บรกิารด้วยโมเดล RFM ซึ่งประกอบด้วย
ตวัชีว้ดั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใชบ้รกิารล่าสุด (Recency) ความถีใ่นการยมื (Frequency) และปรมิาณ
การยมื (Monetary) ขอ้มูลถูกน ามาวเิคราะหต์ามช่วงเวลาทีก่ าหนด เพื่อจ าแนกกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารออกเป็นกลุ่ม
ต่าง ๆ ตามลกัษณะพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า สามารถจ าแนกกลุ่มผูใ้ช้บรกิารได้
อย่างชดัเจน ช่วยให้ห้องสมุดเขา้ใจรูปแบบ ความต้องการและศกัยภาพของผู้ใช้บรกิารแต่ละกลุ่ม รวมถึง
สามารถระบุผูใ้ชท้ีม่แีนวโน้มใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และผูใ้ชท้ีม่คีวามเสีย่งต่อการลดหรอืยุตกิารใชบ้รกิารใน
อนาคต ผลลพัธจ์ากการแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารชว่ยสนับสนุนการตดัสนิใจเชงิกลยุทธข์องหอ้งสมุด ทัง้ในดา้นการ
ออกแบบกจิกรรม การพฒันาบรกิารเฉพาะกลุ่ม และการบรหิารความสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้รกิาร อนัน าไปสู่ การ
เพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ และการรกัษาฐานผูใ้ชบ้รกิารของหอ้งสมดุในระยะยาว 

ค าส าคญั : การแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร, กระบวนการท าเหมอืงขอ้มลู, RFM โมเดล, การขบัเคลื่อนดว้ยขอ้มลู 
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Abstract 

The purpose of this study was to analyze and segment library users using a data-driven 

approach by applying the Cross-Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM) 

framework. The CRISP-DM framework consists of six phases: business understanding, data 

understanding, data preparation, modeling, evaluation, and deployment. The dataset used in this 

study comprises 35,242 transaction records of information resource borrowing from the 

Khunying Long Athakravisunthorn Learning Resources Center, Prince of Songkla University, 

Hat Yai Campus, covering the period from January 1 to December 31, 2024. Data analysis was 

conducted using KNIME analytics software, employing the RFM segmentation technique, 

which is based on three key indicators: Recency (the most recent library usage), Frequency (the 

number of transactions), and Monetary (the volume of borrowed resources). The data were 

analyzed across defined time intervals to classify library users into distinct segments according 

to their usage behaviors. The results demonstrate that the proposed approach effectively 

identifies clear and meaningful user segments, enabling the library to gain deeper insights into 

usage patterns, needs, and potential value of different user groups. In addition, the segmentation 

model allows for the identification of users who are likely to continue using library services as 

well as those at risk of reduced or discontinued usage in the future. The findings support 

strategic decision-making in library management, particularly in designing targeted activities, 

developing user-specific services, and enhancing user relationship management. Ultimately, 

this data-driven user segmentation approach contributes to improving service effectiveness, 

increasing user satisfaction, and sustaining long-term library user engagement. 
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บทน า 
ในยุคดิจิทัลปัจจุบัน “ข้อมูล” ได้กลายเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าและทรงอิทธิพลต่อการ

ด าเนินงานขององค์กรอย่างยิง่ ไม่ว่าจะเป็นองคก์รภาครฐัหรอืเอกชน ต่างตระหนักว่าขอ้มลูคอืปัจจยั
ส าคัญที่ช่วยสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและสนับสนุนการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์อย่างมี
ประสิทธิภาพ ข้อมูลที่มีคุณภาพ มีความถูกต้อง และได้รบัการจดัการอย่างเหมาะสมจะสามารถ
น ามาใช้เพื่อวเิคราะห์เชงิลกึ (Data analytics) ซึ่งเป็นรากฐานส าคญัของการเป็นองค์กรทีข่บัเคลื่อน
ดว้ยขอ้มลู (Data-driven organization) องคก์รทีส่ามารถใชป้ระโยชน์จากขอ้มลูไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
จะมศีกัยภาพในการคาดการณ์แนวโน้ม พฤตกิรรม หรอืความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และสามารถน า
ข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการวางแผน พัฒนา และปรับกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่
เปลีย่นแปลงอยูต่ลอดเวลา 

ในบรบิทของประเทศไทย หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเป็นหน่วยงานทีม่กีารจดัเกบ็ขอ้มลูจากการ
ใหบ้รกิารผูใ้ชเ้ป็นจ านวนมากจากระบบสารสนเทศต่างๆ เช่น ขอ้มูลการยมืคนืทรพัยากรสารสนเทศ 
การเขา้ใชพ้ืน้ที ่การใชฐ้านขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกส ์และการใชบ้รกิารผ่านแพลตฟอรม์ดจิทิลั งานวจิยัและ
รายงานดา้นหอ้งสมุดและสารสนเทศในประเทศไทย สะทอ้นใหเ้หน็ว่าพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ช้
มีการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีแนวโน้มลดการใช้ทรัพยากรสิ่งพิมพ์และเพิ่มการใช้
ทรพัยากรดจิทิลัและบรกิารออนไลน์ ขณะเดยีวกนัรูปแบบการใช้บรกิารยงัแตกต่างกนัอย่างชดัเจน
ระหว่างกลุ่มผูใ้ช้ เช่น นักศกึษาระดบัปรญิญาตร ีนักศกึษาบณัฑติศึกษา และอาจารย์ ซึ่งสะท้อนถงึ
ความหลากหลายของความต้องการและระดบัการมสี่วนร่วมในการใช้บรกิารหอ้งสมุด  การวเิคราะห์
ขอ้มูลเชงิลกึ (Deep data analysis) มบีทบาทส าคญัอย่างมากต่อการท าความเขา้ใจพฤติกรรมของ
ผูใ้ชแ้ละการสนับสนุนการตดัสนิใจในระดบัองคก์ร โดยงานวจิยัในภาคธุรกจิไดแ้สดงใหเ้หน็ว่า การน า
ขอ้มูลพฤตกิรรมของลูกคา้มาวเิคราะห์ สามารถช่วยใหอ้งค์กรเขา้ใจรูปแบบการใหบ้รกิาร ความถี่ใน
การมีส่วนร่วม และคุณค่าที่ลูกค้าสร้างให้แก่องค์กร ซึ่งน าไปสู่การพฒันากลยุทธ์ที่เหมาะสมกับ
กลุ่มเป้าหมาย และลดความเสี่ยงในการด าเนินงาน (Akande, Asani & Dautare, 2024) แนวคิด
ดงักล่าวสามารถประยกุตใ์ชก้บับรบิทของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัไดเ้ชน่เดยีวกนั โดยการท าความเขา้ใจ
พฤติกรรมผู้ใช้เชงิลึก สามารถสนับสนุนการวางแผนพฒันาบรกิาร การจดัสรรทรพัยากร และการ
ออกแบบกิจกรรมส่งเสริมการใช้ห้องสมุดให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ หนึ่งในเทคนิคที่ได้รบัความนิยมในการวเิคราะห์พฤติกรรมผูใ้ช้คอื แบบจ าลอง RFM 
(Recency, Frequency, Monetary) ซึง่ใชใ้นการแบ่งกลุ่มผูใ้ชต้ามความถีแ่ละระดบัการใชบ้รกิาร เพื่อ
ระบุผูใ้ชท้ีม่คีวามส าคญัในมติติ่าง ๆ ขององคก์ร  

อย่างไรก็ตาม เมื่อพจิารณางานวิจยัที่เกี่ยวข้องกบัห้องสมุดมหาวิทยาลยัในประเทศไทย 
พบว่า งานส่วนใหญ่ยงัมุ่งเน้นการวเิคราะห์ขอ้มูลในลกัษณะเชงิพรรณา (Descriptive analysis) หรอื
การประเมนิความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเป็นหลกั ในขณะที่การประยุกต์ใช้เทคนิคการท าเหมอืง
ขอ้มูล (Data mining) เพื่อการแบ่งกลุ่มผูใ้ช้บรกิารอย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะการใช้แบบจ าลองเชงิ
พฤตกิรรม เช่น RFM ยงัมอียู่อย่างจ ากดั นอกจากนี้ยงัพบช่องว่างทางวชิาการทีส่ าคญั คอื การขาด
งานวจิยัทีบู่รณาการกรอบการท างานมาตรฐานส าหรบัการท าเหมอืงขอ้มูล เช่น กระบวนการ Cross-
Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM) ร่วมกบัการวเิคราะหข์อ้มูลการใชบ้รกิาร
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ของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัในประเทศไทยอย่างครบถว้นตามล าดบัขัน้ รวมถงึการเชื่อมโยงผลลพัธเ์ชงิ
วเิคราะหก์บัการบรหิารจดัการ การก าหนดนโยบาย และการออกแบบบรกิารของหอ้งสมดุในเชงิปฏบิตัิ
อย่างเป็นรูปธรรม แมว้่า CRISP-DM จะได้รบัการยอมรบัอย่างกว้างขวางในฐานะกรอบการท างาน
มาตรฐานส าหรบัการท าเหมอืงขอ้มลู (Data mining) ซึง่ประกอบดว้ยขัน้ตอนส าคญัตัง้แต่การท าความ
เขา้ใจบรบิทองค์กร การท าความเขา้ใจขอ้มูล การเตรยีมขอ้มูล การสรา้งแบบจ าลอง การประเมนิผล 
และการน าผลไปใชจ้รงิ (Schröer, Kruse & Gómez, 2021) แต่การประยกุตใ์ชก้รอบดงักล่าวกบัขอ้มลู
การใชบ้รกิารจรงิของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัในประเทศไทยยงัมจี านวนจ ากดั  

ดว้ยเหตุนี้ งานวจิยันี้จงึมวีตัถุประสงคเ์พื่อน ากระบวนการ CRISP-DM มาประยุกตใ์ชร้่วมกบั
เทคนิคการแบ่งกลุ่มผูใ้ชแ้บบ RFM เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูลการใชบ้รกิารของส านักทรพัยากรการเรยีนรู้
คุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์วทิยาเขตหาดใหญ่ งานวจิยันี้มุง่แสดงให้
เหน็ถงึศกัยภาพของการใชข้อ้มลูเชงิลกึจากบรบิทจรงิของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัไทยในการท าความ
เขา้ใจพฤตกิรรมผูใ้ช ้และการแปลผลลพัธเ์ชงิวเิคราะห์ไปสู่การสนับสนุนการวางแผนเชงิกลยุทธ ์การ
ก าหนดนโยบาย และการพฒันาบรกิารของหอ้งสมุด อนัเป็นพืน้ฐานส าคญัของการพฒันาหอ้งสมุดสู่
การเป็น “หอ้งสมดุขบัเคลื่อนดว้ยขอ้มลู” (Data-driven library) อยา่งยัง่ยนื 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

เพื่อศกึษากระบวนการวเิคราะห์และแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร (Segmentation) ของหอ้งสมุดดว้ย
กรอบแนวคดิของ CRISP-DM 
 
การศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวข้องหรือกรอบแนวคิด 
 ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการทบทวนเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง
กับกระบวนการท าเหมืองข้อมูลตามกรอบของ CRISP-DM แนวคิดการแบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการ 
(Customer segmentation) และเทคนิคการวเิคราะห์พฤตกิรรมผูใ้ชด้ว้ยแบบจ าลอง RFM (Recency, 
Frequency, Monetary) ทัง้ในบรบิททางธุรกจิและการประยุกต์ใช้ในสถาบนัการศกึษาและห้องสมุด
มหาวทิยาลยั เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคดิในการด าเนินงานวจิยั โดยการทบทวนวรรณกรรม และเน้นการ
สงัเคราะหเ์ชงิเปรยีบเทยีบ เพื่อระบุขอ้จ ากดั แนวโน้ม และช่องว่างทางวชิาการทีย่งัไม่ไดร้บัการศกึษา
อยา่งเพยีงพอ สามารถสรุปสาระส าคญัได ้ดงันี้ 

1. กระบวนการท าเหมืองข้อมลูตามกรอบ CRISP-DM 
ขัน้ตอนของ CRISP-DM (Schröer, Kruse & Gómez, 2021) เป็นกระบวนการมาตรฐานทีใ่ช้

ส าหรบัการท าเหมอืงขอ้มูล ที่ช่วยใหก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นไปอย่างมรีะบบและมปีระสทิธภิาพ ดงั
ภาพที ่1 โดยมขีัน้ตอนหลกั 6 ขัน้ตอน ดงันี้ 
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ภาพท่ี 1  แสดงกระบวนการของ CRISP-DM 

ขัน้ตอนท่ี 1  การท าความเขา้ใจธุรกจิ (Business understanding) เป็นการท าความเขา้ใจ
บรบิท เป้าหมาย และปัญหาของหอ้งสมุด รวมถงึบทบาท ภารกจิ และความตอ้งการเชงินโยบาย เพื่อ
ก าหนดวตัถุประสงคแ์ละโจทยก์ารวเิคราะหข์อ้มลูอยา่งชดัเจน 

ขัน้ตอนท่ี 2  การท าความเข้าใจข้อมูล (Data understanding) เป็นการระบุและส ารวจ
แหล่งข้อมูลการใช้บริการของผู้ใช้ห้องสมุด เช่น ข้อมูลการยืมคืน การใช้พื้นที่ และการใช้ระบบ
สารสนเทศ พรอ้มทัง้ตรวจสอบคุณภาพและความเหมาะสมของขอ้มลู 

ขัน้ตอนท่ี 3  การเตรยีมขอ้มลู (Data preparation) เป็นขัน้ตอนทีใ่ชเ้วลามากทีสุ่ดครอบคลุม
การคดัเลอืก การท าความสะอาด การจดัรูปบบ และการแปลงขอ้มลูจากหลายแหล่งใหอ้ยู่ในรูปแบบที่
เหมาะสมต่อการวเิคราะห ์

ขัน้ตอนท่ี 4  การสรา้งแบบจ าลอง (Modeling) เป็นการเลอืกและประยุกตเ์ทคนิคทีเ่หมาะสม
กับโจทย์วิจัย โดยงานวิจัยนี้ใช้แบบจ าลอง RFM เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้
หอ้งสมดุ 

ขัน้ตอนท่ี 5  การประเมนิผล (Evaluation) เป็นการตรวจสอบว่าแบบจ าลอง สามารถตอบ
วตัถุประสงคข์องงานวจิยั และสอดคลอ้งกบับรบิทของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัไดเ้พยีงใด 

ขัน้ตอนท่ี 6  การน าไปใชง้านจรงิ (Deployment) เป็นการน าผลการวเิคราะห์ไปใชส้นับสนุน
การตัดสินใจเชิงนโยบาย การวางแผนเชิงกลยุทธ์ และการพฒันาบริการของห้องสมุดอย่างเป็น
รปูธรรม 

CRISP-DM เป็นกรอบกระบวนการท าเหมอืงข้อมูลที่ได้รบัการยอมรบัอย่างกว้างขวางใน
งานวจิยัด้านวทิยาการขอ้มูลและระบบสารสนเทศ เนื่องจากช่วยจดัโครงสรา้งการวเิคราะห์ขอ้มูลให้
เป็นระบบและเชื่อมโยงระหว่างเป้าหมายเชงิองคก์รกบัเทคนิคทางขอ้มลู โดยประกอบดว้ย 6 ขัน้ตอน 
ไดแ้ก่ Business understanding, Data understanding, Data preparation, Modeling, Evaluation และ 
Deployment ทั ้ง นี้  Schröer, Kruse & Gómez (2021) ชี้ ใ ห้ เ ห็น ว่ า  CRISP-DM ถู กน า ไป ใช้ ใ น
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หลากหลายสาขา เช่น การตลาด การแพทย์ และอุตสาหกรรมการผลติ อย่างไรก็ตาม งานวจิยัส่วน
ใหญ่เน้นการอธบิายขัน้ตอนเชงิเทคนิค โดยยงัขาดการอภิปรายเชงิลกึเกี่ยวกบัขอ้จ ากดัของกรอบ
ดงักล่าวเมื่อประยุกต์ใชก้บับรบิททีม่ลีกัษณะขอ้มลูเฉพาะ เช่น ขอ้มลูการใชบ้รกิารของหอ้งสมุด ซึง่มี
ความซบัซอ้นดา้นพฤตกิรรมผูใ้ชแ้ละความหลากหลายของรปูแบบปฏสิมัพนัธ์ 

2. แนวคิดการแบง่กลุ่มผูใ้ช้บริการ (Customer segmentation) 
การแบ่งกลุ่มลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารเป็นแนวคดิส าคญัที่ช่วยให้องค์กรสามารถเข้าใจความ

แตกต่างของผูใ้ช ้และออกแบบกลยทุธห์รอืบรกิารใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของแต่ละกลุ่มไดอ้ยา่ง
เหมาะสม (Agrawal, Kaur & Singh, 2023) แนวคดิดงักล่าวสามารถประยกุตใ์ชก้บับรบิทของหอ้งสมดุ
มหาวทิยาลยั โดยเปลีย่นจากมมุมอง “ลกูคา้” เป็น “ผูใ้ชบ้รกิาร”  

การแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารสามารถด าเนินการไดห้ลายแนวทาง ไดแ้ก่ 
1) การแบ่งกลุ่มตามปัจจยัประชากรศาสตร์ (Demographic) เช่น เพศ อายุ สถานะ ขนาด

ครวัเรอืน ระดบัรายได ้เป็นตน้ 
2) การแบ่งกลุ่มตามพื้นที่ (Geographic) ได้แก่ พื้นที่อยู่อาศยั เช่น พื้นที่ชัน้ในเมอืง เขตที่

ท างาน พืน้ทีช่านเมอืง หรอืพืน้ทีก่รุงเทพฯ และปรมิณฑล ต่างจงัหวดั เป็นตน้ 
3) การแบ่งกลุ่มตามลกัษณะพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร (Behavioristic) ตามพฤตกิรรม ปรมิาณ 

หรอืความถีข่องการบรโิภค ลกัษณะการใชง้านสนิคา้ เป็นตน้ 
4) การแบ่งกลุ่มตามคุณลกัษณะทางจิตวิทยา (Psychographic) ได้แก่ นิสยั ค่านิยม ไลฟ์

สไตล ์เป็นตน้ 
งานวจิยัส่วนใหญ่ชีใ้หเ้หน็ว่า การแบ่งกลุ่มตามพฤตกิรรมการใชบ้รกิารจรงิ มคีวามเหมาะสม

และสะท้อนความต้องการของผู้ใช้ได้ดีกว่าการแบ่งกลุ่มตามลกัษณะพื้นฐานทัว่ไป  (Sun, 2024) 
เนื่องจากสามารถน าขอ้มลูจากระบบสารสนเทศต่างๆ มาใชว้เิคราะหไ์ดโ้ดยตรง และเชื่อมโยงกบัการ
ตดัสนิใจเชงิบรหิารได้อย่างมปีระสทิธิภาพ (Ho et al., 2023) แนวคดิการแบ่งกลุ่มผู้ใช้บรกิารเป็น
เครื่องมอืส าคญัทีช่่วยใหอ้งคก์รสามารถเขา้ใจความแตกต่างของผูใ้ชแ้ละออกแบบกลยุทธห์รอืบรกิาร
ให้สอดคล้องกบัความต้องการที่หลากหลายได้ (Agrawal, Kaur & Singh, 2023) ส าหรบังานวจิยัใน
ภาคธุรกิจจ านวนมากแสดงให้เห็นว่าการแบ่งกลุ่มโดยอาศยัข้อมูลเชิงพฤติกรรมมีประสิทธิภาพ
มากกว่าการแบ่งกลุ่มตามขอ้มลูพืน้ฐาน (Alves Gomes & Meisen, 2023) เช่น ประชากรศาสตรห์รอื
ภูมศิาสตร์  เนื่องจากสะท้อนพฤติกรรมการใช้งานจรงิและสามารถน าไปใช้เชงิกลยุทธ์ได้โดยตรง 
(Zelenkov & Suchkova, 2023) ในงานวจิยัที่ผ่านมา การแบ่งกลุ่มผู้ใช้มกัด าเนินการผ่านเทคนิคที่
หลากหลาย เช่น RFM analysis, K-means clustering, Hierarchical clustering และเทคนิคการเรยีนรู้
ของเครื่อง (Machine learning) (Shirole, Salokhe & Jadhav, 2021) ซึง่ส่วนใหญ่น า RFM มาใชเ้ป็น
ตวัแปรตัง้ตน้ ก่อนใช ้K-means หรอืเทคนิคอื่นเพือ่เพิม่ความแมน่ย าในการจดักลุ่ม (Agrawal, Kaur & 
Singh, 2023; Akande, Asani & Dautare, 2024) อย่างไรก็ตาม งานเหล่านี้ส่วนใหญ่ด าเนินการใน
บริบทอีคอมเมิร์ซหรือการตลาด (Heldt, Silveira and Luce, 2021) ซึ่งลกัษณะข้อมูลแตกต่างจาก
ขอ้มลูการใชบ้รกิารของหอ้งสมดุอยา่งมนียัส าคญั 
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3. แบบจ าลอง RFM model กบัการประยกุตใ์ช้ในบริบทห้องสมดุ 
RFM model เป็นเทคนิคการแบ่งกลุ่มผูใ้ช้บรกิารที่อาศยัขอ้มูลเชงิพฤตกิรรม โดยพจิารณา

จาก 3 มติิหลกั ได้แก่ Recency, Frequency และ Monetary (Rungruang et al., 2024) ซึ่งสามารถ
น ามาประยกุตใ์ชก้บับรบิทของหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงันี้ 
 - Recency (R) หมายถงึ ระยะเวลาตัง้แต่ผูใ้ชเ้ขา้มาใชบ้รกิารหอ้งสมดุครัง้ล่าสุด 
 - Frequency (F) หมายถงึ ความถีใ่นการเขา้มาใชบ้รกิารหอ้งสมดุภายในชว่งเวลาทีก่ าหนด 
 - Monetary (M) หมายถงึ ปรมิาณการใชท้รพัยากรสารสนเทศ เชน่ จ านวนรายการทีย่มื 

การค านวณค่า RFM จะเริม่จากการจดัเรยีงขอ้มูลของผูใ้ช้ในแต่ละมติ ิจากนัน้แบ่งกลุ่มผูใ้ช้
ตามสดัส่วนที่ก าหนด (Harish & Malathy, 2023) โดยผูใ้ช้ที่มคี่า Recency ต ่า (ใช้บรกิารล่าสุด) จะ
ได้รบัคะแนนสูง ขณะที่ผูใ้ช้ที่มคี่า Frequency และ Monetary สูงจะได้รบัคะแนนสูงเช่นกนั เมื่อรวม
คะแนนทัง้ 3 มติ ิจะสามารถจดัผูใ้ชบ้รกิารออกเป็นกลุ่มต่างๆ ทีม่ลีกัษณะพฤตกิรรมแตกต่างกนั RFM 
model เป็นเทคนิคการแบ่งกลุ่มที่เรยีบง่าย โปร่งใส และตีความผลลพัธ์ได้ง่าย (Rungruang et al., 
2024) จุดแขง็ของ RFM (Mirfakhraei, Abdolvand & Rajaei Harandi, 2024)  คอื ความง่ายในการ
ค านวณและความเหมาะสมส าหรบัการสือ่สารผลลพัธแ์ก่ผูบ้รหิารหรอืผูก้ าหนดนโยบาย  

เมื่อเปรยีบเทยีบกบัเทคนิคการแบ่งกลุ่ม (Segmentation) รูปแบบอื่น ๆ (Mensouri, Azmani 
& Azmani, 2022) เช่น K-means clustering (Mensouri, Azmani & Azmani, 2022) หรอืเทคนิคการ
เรยีนรูข้องเครื่อง (Dong, Li & Kong, 2024) วธิกีารเหล่านี้สามารถรองรบัตวัแปรจ านวนมาก และจบั
รูปแบบพฤตกิรรมทีซ่บัซอ้นไดด้กีว่า แต่ในขณะเดยีวกนักม็ขีอ้จ ากดัดา้นความสามารถในการตคีวาม
ผลลพัธ ์และความยากในการน าไปใชจ้รงิในเชงินโยบาย (Hasheminejad & Khorrami, 2020) งานวจิยั
ที่ผ่านมาในบรบิทห้องสมุดยงัขาดการศึกษาเชงิเปรยีบเทยีบอย่างเป็นระบบว่าระหว่าง RFM และ
เทคนิคขัน้สงูเหล่านี้วธิใีดเหมาะสมกบัการตดัสนิใจเชงิบรหิารมากกว่า  จากการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง 
RFM พบว่า งานวจิยัส่วนใหญ่ในช่วงที่ผ่านมาใหค้วามส าคญักบัการใช้ขอ้มูลเชงิพฤตกิรรม (Zhou, 
2024) เพื่อสนับสนุนการตดัสนิใจเชงิกลยุทธ์ขององคก์ร โดยเฉพาะในบรบิททางธุรกจิและการตลาด 
(Harish & Malathy, 2023) การแบ่งกลุ่มลกูคา้ดว้ยเทคนิค RFM รว่มกบัวธิกีารวเิคราะหข์อ้มลู เชน่ K-
means clustering หรอืเทคนิคการเรยีนรูข้องเครื่อง สามารถช่วยใหอ้งค์กรเขา้ใจรูปแบบพฤติกรรม
ของลูกคา้ ลดความเสีย่งในการด าเนินงาน และเพิม่ประสทิธภิาพในการวาง กลยุทธก์ารตลาดไดอ้ย่าง
มีนัยส าคัญ (Agrawal, Kaur & Singh, 2023; Akande, Asani & Dautare, 2024; Rungruang et al., 
2024) เมื่อพจิารณางานวจิยัในบรบิทของสถาบนัการศกึษาและหอ้งสมุด แม้จะมกีารน าเทคนิคการ
วิเคราะห์ข้อมูลและการท าเหมืองข้อมูลมาใช้ในการศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น แต่
การศกึษาส่วนใหญ่ยงัมุ่งเน้นไปที่การวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive analysis) หรอืการใชส้ถติิ
พื้นฐานเพื่ออธิบายแนวโน้มการใช้บรกิารโดยรวม เช่น อตัราการยมืคนืทรพัยากร หรอืการเข้าใช้
บริการในช่วงเวลาต่าง ๆ (Rungruang et al., 2024; Maryani et al., 2018) ขณะที่งานวิจัยที่น า
แบบจ าลอง RFM มาใชก้บัขอ้มลูการใชบ้รกิารของหอ้งสมดุยงัมจี านวนจ ากดั และสว่นใหญ่มกัเป็นการ
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ประยุกต์ใช้เทคนิคเพยีงบางขัน้ตอน โดยไม่ได้เชื่อมโยงกบักรอบกระบวนการวเิคราะห์ขอ้มูลที่เป็น
ระบบและเป็นมาตรฐาน 

 
วิธีการวิจยั 

งานวิจัยนี้ได้น าข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย คือ ข้อมูลการยืมทรพัยากรสารสนเทศของส านัก
ทรพัยากรการเรยีนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวสีุนทร ตัง้แต่วนัที่ 1 มกราคม พ.ศ.2567 ถึงวนัที่ 31 
ธนัวาคม พ.ศ.2567 จ านวน 35,242 รายการ โดยไดท้ าการวเิคราะหก์ารยมืทรพัยากรสารสนเทศ ดว้ย
วธิกีารแบ่งกลุ่มผู้ใช้บรกิารด้วยหลกัการท าเหมอืงขอ้มูลจากแบบจ าลองของ CRISP-DM (Schröer, 
Kruse & Gómez, 2021) ซึง่ประกอบดว้ย 

 

1. การท าความเข้าใจองคก์ร (Business understanding) 
ส านักทรพัยากรการรเรยีนรูคุ้ณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร เป็นหน่วยงานกลางที่ท าหน้าที่

สนับสนุนการเรยีนการสอนและการวิจยัของมหาวิทยาลยั โดยให้บรกิารทรพัยากรสารสนเทศแก่
นักศกึษา อาจารย ์และบุคลากรของมหาวทิยาลยั ซึ่งหนึ่งในความทา้ทายส าคญัของส านักฯ คอื การ
ออกแบบบรกิารและกจิกรรมส่งเสรมิการใช้บรกิารให้ตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลายของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

 

2. การท าความเข้าใจข้อมลู (Data understanding) 
ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ได้มาจากระบบห้องสมุดอัตโนมตัิเพื่อสถาบันอุดมศึกษาไทย 

(Automated Library System for Thai Higher Education Institutes) หรอื ALIST ซึง่เป็นระบบหลกัที่
ใช้ในการจดัการงานด้านทรพัยากรสารสนเทศของหอ้งสมุด โดยขอ้มูลที่น ามาศกึษาแบ่งออกเป็น 3 
สว่น ไดแ้ก่ 

1) ขอ้มลูการยมืทรพัยากรสารสนเทศ เช่น รหสัสมาชกิ วนัเวลาทีย่มืประเภททรพัยากร และ
ขอ้มลูการต่ออายกุารยมื 

2) ขอ้มลูสมาชกิ เชน่ ประเภทสมาชกิ ภาควชิา คณะทีส่งักดั เป็นตน้ 
3) ขอ้มลูทรพัยากรสารสนเทศ เชน่ ชือ่เรือ่ง หมวดหมู ่หวัเรือ่ง เป็นตน้ 
ในขัน้ตอนนี้ ผู้วจิยัได้ส ารวจลกัษณะขอ้มูล ตรวจสอบความครบถ้วน ความสอดคล้องของ

รปูแบบขอ้มลู และความเหมาะสมของขอ้มลูส าหรบัการน าไปวเิคราะหเ์ชงิพฤตกิรรม 
 

3. การเตรียมข้อมลู (Data preparation)  
การเตรยีมขอ้มลูเป็นขัน้ตอนทีม่คีวามส าคญัมาก เนื่องจากขอ้มลูดบิจากระบบหอ้งสมุดอาจมี

ขอ้มลูทีข่าดหาย ขอ้มลูซ ้าซอ้น หรอืขอ้มลูทีไ่มเ่หมาะสมต่อการวเิคราะห ์โดยขัน้ตอนนี้ด าเนินการตาม
แนวคดิ Extract-Transform-Load (ETL) ซึง่ม ี3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การดงึขอ้มลูจากฐานขอ้มลู (Extract) 
การแปลงขอ้มลู (Transform) และการน าขอ้มลูกลบัเขา้สูร่ะบบ (Load) 

1) การดงึขอ้มลูจากฐานขอ้มลู ALIST (Extract) ขอ้มลูทีถู่กดงึมาจากฐานขอ้มลู คอื ประเภท
สมาชกิ รหสัสมาชกิ ชื่อสมาชกิ ชื่อเรื่อง ประเภทของสารสนเทศ วนัเวลาที่ยมืคนื และขอ้มูลการต่อ
อายกุารยมื จ านวน 35,242 รายการ ซึง่แสดงดงัภาพที ่2 
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ภาพท่ี 2 แสดงการดงึขอ้มลูจากระบบ ALIST  
 

2) การแปลงขอ้มูล (Transform) หลงัจากดงึขอ้มูล ผู้วจิยัได้ด าเนินการแปลงขอ้มูลเพื่อให้
เหมาะสมกบัการวเิคราะห ์RFM โดยมขีัน้ตอนส าคญั ดงันี้  

2.1) การคัดเลือกแอตทริบิวต์ จากทัง้หมด 20 รายการ คัดเลือกเหลือเพียง 4 
รายการหลกั ไดแ้ก่ 1) รหสัผูใ้ชบ้รกิาร (PATRON_BARCODE) 2) ประเภทของทรพัยากรสารสนเทศ 
(ITEM_TYPE_CODE) 3) วนัที่คนืทรพัยากรสารสนเทศ (CHECKIN_DATETIME) และ 4) วนัที่ยมื
ต่อทรพัยากรสารสนเทศ (RENEW_DATETIME)   

2.1) การจดัการขอ้มลูทีข่าดหาย (Missing data) มกีารตรวจสอบขอ้มลูทีไ่มม่คี่าวนัที่
คนืหรอืวนัทีต่่ออายุการยมื หากเป็นรายการทีย่งัไม่สิน้สุดการยมื ณ วนัทีส่ ิน้สุดช่วงการศกึษาวจิยั จะ
ถูกตดัออกจากการวเิคราะห ์เพือ่ป้องกนัการค านวณคา่ Recency ทีค่ลาดเคลื่อน 

2.3) การจดัการขอ้มลูซ ้าซอ้นและขอ้มลูผดิปกต ิ(Outliers) ท าการลบขอ้มลูการยมืที่
ซ ้ากนัระดบัรายการ และตรวจสอบจ านวนการยมืทีส่งูเกนิจรงิ ซึง่อาจเกดิจากขอ้ผดิพลาดของระบบ 

2.4 การน าขอ้มูลกลบัเขา้สู่ระบบ (Load) ขอ้มูลที่ผ่านการแปลงแล้วถูกบนัทกึและ
น าเขา้สูโ่ปรแกรม KNIME เพือ่ใชเ้ป็นชุดขอ้มลูส าหรบัการสรา้งแบบจ าลองการแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร 

 

หลงัจากกระบวนการเตรยีมขอ้มลูเสรจ็สิน้แลว้ จะไดข้อ้มลูทีม่คีวามเหมาะสมส าหรบัน าไปใช้
ในการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัภาพที ่3 
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ภาพท่ี 3 ขอ้มลูการยมืทรพัยากรสารสนเทศทีผ่า่นการเตรยีมขอ้มลูแลว้ 
 

4. การสร้างแบบจ าลอง (Modeling)  
การสร้างแบบจ าลองในงานวจิยันี้ใช้เทคนิคการแบ่งกลุ่มผู้ใช้บรกิารด้วยแบบจ าลอง RFM 

โดยด าเนินการผา่น Workflow ของโปรแกรม KNIME ซึง่ประกอบดว้ยขัน้ตอนหลกั ดงัภาพที ่4 ดงันี้ 
1) Data Input Node ส าหรบัน าเขา้ขอ้มลูทีผ่า่นการเตรยีมแลว้ 
2) GroupBy Node เพือ่รวมขอ้มลูในระดบัผูใ้ชบ้รกิารแต่ละราย 
3) Data & Time Processing Node ส าหรบัค านวณคา่ Recency จากวนัทีใ่ชบ้รกิารล่าสุด 
4) Aggregation Node เพื่อค านวณค่า Frequency (จ านวนครัง้การยืม) และ Monetary 

(ปรมิาณรายการทีย่มื) 
5) Scoring Node ส าหรบัการแบ่งคะแนน RFM เกณฑก์ารใหค้ะแนน RFM ผูว้จิยัไดก้ าหนด

คะแนน R, F และ M เป็น 3 ช่วง (A-B-C) โดยใช้วธิกีารแบ่งตามควอไทล์ (Quintile-based scoring) 
ดงันี้ 

- คา่ Recency ต ่า (ใชบ้รกิารล่าสุด) ไดค้ะแนนสงู (C-B-A) 
- คา่ Frequency และ Monetary สงู ไดค้ะแนนสงู (A-B-C) 
เมือ่รวมคะแนนทัง้ 3 มติ ิจะไดค้า่ RFM Score ซึง่น าไปใชใ้นการจดักลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร 

 
ภาพท่ี 4 แสดงการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยเทคนิคแบบ RFM  
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5. การประเมินผล (Evaluation) 
น าผลการแบ่งกลุ่มทีไ่ด ้ไปด าเนินประเมนิผลเพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ในการแบ่งกลุ่มทีไ่ด้โดย

วธิกีารทางสถติ ิและสามารถสะทอ้นผลทางดา้นพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งแทจ้รงิ 
 
6. การน าไปใช้งาน (Deployment) 
ผลการแบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการถูกน ามาแปลความหมายเชิงพฤติกรรม โดยพิจารณาความ

สอดคลอ้งของแต่ละกลุ่มกบัการใชบ้รกิารจรงิ และความเหมาะสมในการน าไปใชส้นบัสนุนการตดัสนิใจ
เชงิบรหิารของหอ้งสมดุ ดงัตารางที ่1 

 
ตารางท่ี 1  การแปลผลการแบ่งกลุ่มดว้ยโมเดล RFM 

RFM 
Score 

ช่ือกลุ่มผูใ้ช้บริการ 
(Segment Name) 

ค าอธิบายลกัษณะกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการ 

กลยทุธท่ี์แนะน า 

CAA Champions/VIPs 
users (ผูใ้ชบ้รกิาร
หลกัของหอ้งสมดุ) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารเขา้ใชบ้รกิาร
ล่าสดุ มคีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร
สงู และมปีรมิาณการใช้
ทรพัยากรสารสนเทศมากทีสุ่ด 
ถอืเป็นกลุ่มผูใ้ชท้ีม่คีุณคา่สงูต่อ
หอ้งสมดุ 

รกัษาความสมัพนัธร์ะยะยาว 
เชน่ เชญิรว่มกจิกรรมเชงิ
วชิาการ การทดสอบบรกิารใหม่ 
การสือ่สารเชงิเฉพาะกลุ่ม และ
การสง่เสรมิความผกูพนักบั
หอ้งสมดุ 

BAA Loyal users 
(ผูใ้ชบ้รกิารภกัด)ี 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่พีฤตกิรรมการใช้
บรกิารอยา่งสม ่าเสมอและ
ต่อเนื่อง แมร้ะดบั Recency 
หรอื Monetary อาจต ่ากวา่กลุ่ม 
Champions เลก็น้อย 

ส่งเสรมิการใชบ้รกิารอยา่ง
ต่อเนื่อง เชน่ แนะน าทรพัยากร
ใหม ่บรกิารสนับสนุนการเรยีนรู้
และการวจิยั หรอืกจิกรรมที่
สอดคลอ้งกบัความสนใจของ
กลุ่ม 

ABA New users 
(ผูใ้ชบ้รกิารใหม)่ 

ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่พิง่เริม่ใชบ้รกิาร
หรอืเขา้ใชบ้รกิารในชว่งเวลา
ล่าสดุ แต่ยงัมคีวามถีแ่ละ
ปรมิาณการใชไ้มส่งู 

ใหข้อ้มลูและค าแนะน าการใช้
บรกิารหอ้งสมดุ เชน่ การ
ปฐมนิเทศการใชห้อ้งสมดุ การ
แนะน าทรพัยากรและบรกิาร
พืน้ฐาน เพือ่สรา้งประสบการณ์
การใชง้านทีด่ ี

CBA/BBA Potential loyal 
users (ผูใ้ชบ้รกิารที่
มศีกัยภาพจะเป็น
กลุ่มภกัด)ี 

ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่คยมคีวามถี ่หรอื
ปรมิาณการใชบ้รกิารคอ่นขา้งด ี
แต่เริม่หา่งหายไปในระยะหลงั 

กระตุน้การกลบัมาใชบ้รกิาร 
เชน่ การประชาสมัพนัธบ์รกิาร
ใหม ่กจิกรรมเฉพาะกลุ่ม หรอื
บรกิารทีส่อดคลอ้งกบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารเดมิ 
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RFM 
Score 

ช่ือกลุ่มผูใ้ช้บริการ 
(Segment Name) 

ค าอธิบายลกัษณะกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการ 

กลยทุธท่ี์แนะน า 

CAA/CBA At risk users 
(ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวาม
เสีย่งจะเลกิใช้
บรกิาร) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่คยใชบ้รกิารใน
ระดบัปานกลางถงึสงูในอดตี แต่
ไมไ่ดใ้ชบ้รกิารมาเป็นระยะเวลา
หนึ่ง 

ด าเนินการเชงิรุกเพือ่ดงึดดู
กลบัมาใชบ้รกิาร เชน่ การ
สือ่สารตรงกลุ่ม การส ารวจ
ความตอ้งการ หรอืกจิกรรม
ส่งเสรมิการใชบ้รกิารเฉพาะ
ดา้น 

AAA Inactive/Lost users 
(ผูใ้ชบ้รกิารทีไ่มใ่ช้
งาน) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามถีแ่ละ
ปรมิาณการใชบ้รกิารต ่า และ
ไมไ่ดเ้ขา้ใชบ้รกิารเป็นเวลานาน 

ใชข้อ้มลูเพือ่การวเิคราะหเ์ชงิ
นโยบายหรอืวางแผนระยะยาว 
อาจใชก้ารสือ่สารทัว่ไปทีใ่ช้
ทรพัยากรต ่า หรอืพจิารณาปรบั
กลยุทธบ์รกิารใหต้อบโจทย์
กลุ่มนี้ในอนาคต 

 

ผลการวิจยั 
จากการวเิคราะหข์อ้มลูการใชบ้รกิารหอ้งสมดุ จ านวนทัง้สิน้ 4,390 รายการ ดว้ยกระบวนการ 

CRISP-DM ร่ วมกับ เทคนิค RFM Model (Recency, Frequency, Monetary) สามารถแบ่งกลุ่ ม
ผูใ้ชบ้รกิารออกเป็น 13 กลุ่มหลกั ตามระดบัคะแนนในแต่ละมติ ิผลการวเิคราะหพ์บวา่ ผูใ้ชบ้รกิารสว่น
ใหญ่อยู่ในกลุ่มทีม่ปีรมิาณการใชบ้รกิารและ/หรอืความถี่ในการใชบ้รกิารในระดบัสูง โดยเฉพาะกลุ่ม
รหสั CAA, BAA, และ AAA  

 
ตารางท่ี 2 แสดงผลการแบ่งกลุ่มดว้ยโมเดล RFM 

กลุ่ม Recency Frequency Monetary จ านวน (ราย) ร้อยละ (%) 
CAA A A A 2,556 58.22 
AAA C A A 1,046 23.83 
BAA B A A 574 13.08 
CBA A B A 115 2.62 
CCC A C C 49 1.12 
CBB A B B 25 0.55 
CCB A C B 9 0.21 
ABA C B A 4 0.09 
BBA B B A 3 0.07 
ACB C C B 3 0.07 
ACC C C C 3 0.07 
BCC B C C 2 0.05 
BBB B B B 1 0.02 

   รวม 4,390 100.00 
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 ผลการวเิคราะห์จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มผู้ใช้บรกิารที่มสีดัส่วนมากที่สุด คอื กลุ่ม CAA 
จ านวน 2,556 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 58.22 ของผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ว่า ผูใ้ชบ้รกิารสว่น
ใหญ่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารที่โดดเด่นในทุกมติิของโมเดล RFM ได้แก่ มกีารเขา้ใช้บรกิารล่าสุด 
(Recency = C) ใช้บริการอย่างสม ่ าเสมอ (Frequency = A) และมีปริมาณการใช้บริการยืมสูง 
(Monetary = A) กลุ่มนี้จงึถอืเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารหลกัทีม่คีุณค่าสงูต่อหอ้งสมุด รองลงมาคอื กลุ่ม AAA 
จ านวน 1,046 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 23.83 ซึง่เป็นกลุ่มผูใ้ชท้ีม่คีวามถีแ่ละปรมิาณการใชบ้รกิารยมือยูใ่น
ระดับสูง (Frequency = A, Monetary = A) แต่มีค่าความล่าสุดในการใช้บริการต ่า (Recency = A) 
แสดงใหเ้หน็ถงึผูใ้ชท้ีเ่คยมกีารใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องในอดตี แต่มแีนวโน้มลดการเขา้ใชบ้รกิารในชว่ง
หลงั จดัเป็นกลุ่มผู้ใช้ที่มคีวามเสีย่งต่อการลดหรอืยุตกิารใช้บรกิารในอนาคต ในขณะที่กลุ่ม BAA มี
จ านวน 574 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.08 ซึ่งเป็นกลุ่มผู้ใช้ที่มีความถี่และปริมาณการใช้บริการสูง
เช่นเดยีวกนั แต่มรีะดบัความล่าสุดในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง กลุ่ม CAA, AAA และ BAA 
รวมกนัคดิเป็นร้อยละ 95.13 ของผู้ใช้บรกิารทัง้หมด สะท้อนให้เหน็ว่า ผู้ใช้ส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มที่มี
ศกัยภาพสงูดา้นความถีแ่ละปรมิาณการใชบ้รกิาร แมร้ะดบัความล่าสุดในการใชบ้รกิารจะแตกต่างกนั 
ส่วนกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารอื่น ๆ เช่น CBA, CCC, CBB และกลุ่มทีม่รีูปแบบ RFM อื่น ๆ มสีดัส่วนค่อนขา้ง
ต ่า (ต ่ากว่ารอ้ยละ 3 ต่อกลุ่ม) ซึง่สะทอ้นถงึพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีเ่ฉพาะเจาะจงหรอืไม่สม ่าเสมอ 
และอาจพิจารณารวมเป็นกลุ่มรอง (Minor segments) เพื่อการวิเคราะห์กลยุทธ์ในภาพรวม  
ดงัภาพที ่5 

 
ภาพท่ี 5 แสดงขอ้มลูการจดักลุ่มตามพฤตกิรรมการยมื 

 
เพื่อประเมนิคุณภาพของการแบ่งกลุ่มผู้ใช้บรกิาร งานวจิยันี้ใช้ตวัชี้วดัเชงิคุณภาพ ได้แก่ 

Silhouette score และ Davies-Bouldin Index (DBI) ผลการวเิคราะห์ พบว่า แบบจ าลองการแบ่งกลุ่ม
มคี่า Silhouette score เท่ากบั 0.61 ซึ่งอยู่ในระดบัทีส่ะทอ้นถงึการแยกกลุ่มทีม่คีวามชดัเจน และค่า 
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DBI เท่ากบั 0.48 ซึ่งแสดงใหเ้หน็ถงึความเหมาะสมของการจดักลุ่มและความแตกต่างระหว่างกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิาร ชีใ้หเ้หน็ว่าการแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารดว้ยเทคนิค RFM ภายใตก้รอบ CRISP-DM มคีุณภาพ
และสามารถน าไปใช้ตีความเชงิกลยุทธ์ได้อย่างมนีัยส าคญั นอกจากนี้  การทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่มผูใ้ชใ้นตวัชี้วดัหลกั ไดแ้ก่ Recency, Frequency และ Monetary พบว่า กลุ่มผูใ้ชม้คีวาม
แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ(p < 0.05) ซึ่งยนืยนัว่าการแบ่งกลุ่มทีไ่ดม้คีวามหมายเชงิสถติิ
และสะทอ้นพฤตกิรรมผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจรงิ 
 
การอภิปรายผล 

ผลการวจิยันี้แสดงใหเ้หน็ว่าการประยุกต์ใชก้รอบการท าเหมอืงขอ้มูล CRISP-DM ร่วมกบั
เทคนิค RFM สามารถชว่ยใหห้อ้งสมดุมหาวทิยาลยัเขา้ใจพฤตกิรรมและลกัษณะเฉพาะของผูใ้ชบ้รกิาร
แต่ละกลุ่มไดอ้ย่างเป็นระบบและมหีลกัฐานเชงิประจกัษ์รองรบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Sun (2024) 
ที่ระบุผลการแบ่งกลุ่มสามารถน าไปใช้ในการออกแบบกลยุทธ์การตลาดแบบเฉพาะบุคคลได้ การ
แบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารท าใหห้อ้งสมุดสามารถระบุผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีุณค่าสูง กลุ่มทีม่คีวามเสีย่งในการลด
การใช้บรกิาร และกลุ่มที่ควรได้รบัการส่งเสรมิเพิม่เติมได้อย่างชดัเจน ผลการวจิยันี้สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ  Ranggadara, Wang & Kaburuan (2019); Maryani et al. (2018); Wei et al. (2020) ที่
ชี้ใหเ้หน็ว่า RFM model เป็นเครื่องมอืทีม่ปีระสทิธภิาพในการจ าแนกพฤตกิรรมผูใ้ชจ้ากขอ้มลูขนาด
ใหญ่ อย่างไรก็ตาม งานวจิยันี้ได้ต่อยอดองค์ความรู้เดมิ โดยน า RFM มาประยุกต์ใช้ภายใต้กรอบ 
CRISP-DM ซึ่งช่วยให้กระบวนการวิเคราะห์มีความเป็นระบบ และยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
Zelenkov and Suchkova (2023); Chou & Chang (2022) ทีใ่หค้วามส าคญักบัการเปลีย่นพฤตกิรรม
ลกูคา้โดยการตดิตามแนวโน้มพฤตกิรรมอยา่งต่อเนื่องทีจ่ะชว่ยเพิม่ความแมน่ย าในการท านายผล  

ในเชงิบรบิทของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั ผลการวเิคราะห์ พบว่า กลุ่ม CAA มสีดัสว่นสงูทีสุ่ด 
สะทอ้นถงึแนวโน้มทีผู่ใ้ชบ้รกิารยงัคงเหน็คุณค่าในทรพัยากรและบรกิารของหอ้งสมุด แต่มพีฤตกิรรม
การเขา้ใช้บรกิารที่ลดลงในช่วงหลงั ซึ่งอาจสมัพนัธ์กบัการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการเรยีนรู้และการ
เขา้ถงึทรพัยากรดจิทิลั งานวจิยันี้จงึสนับสนุนแนวคดิว่าการใชข้อ้มลูพฤตกิรรมเชงิลกึสามารถช่วยให้
หอ้งสมดุปรบักลยทุธจ์ากการใหบ้รกิารแบบเหมารวม (One-size-fits-all) ไปสูก่ารใหบ้รกิารแบบเฉพาะ
กลุ่ม (Targeted services)  

อย่างไรก็ตามงานวจิยันี้ยงัมขีอ้จ ากดัที่ควรพจิารณา ได้แก่ การใช้ตวัชี้วดั RFM ซึ่งมุ่งเน้น
ขอ้มลูเชงิปรมิาณจากพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเป็นหลกั และอาจไม่สามารถสะทอ้นปัจจยัเชงิคุณภาพ 
เช่น แรงจงูใจ ความพงึพอใจ หรอืบรบิทสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างครบถว้น นอกจากนี้ ขอ้มลู
ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหเ์ป็นขอ้มูลจากหอ้งสมุดเพยีงแห่งเดยีว ซึ่งอาจจ ากดัการน าผลไปอ้างองิในบรบิท
ของสถาบนัอื่น ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรพจิารณาบูรณาการขอ้มูลเชงิคุณภาพ เช่น ผลการส ารวจ
ความพงึพอใจ หรอืขอ้มลูจากหลายสถาบนั รวมถงึการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคเหมอืงขอ้มลูหรอืแบบจ าลอง
การแบ่งกลุ่มขัน้สงูเพิม่เตมิ เพือ่เพิม่ความแมน่ย าและความครอบคลุมของการวเิคราะหด์ว้ย 
 
ข้อเสนอแนะ  

การแบ่งกลุ่มลูกคา้ถอืเป็นจุดเริม่ต้นทีส่ าคญัในการก าหนดกลยุทธ์ดา้นผูใ้ชบ้รกิาร เนื่องจาก
การแบ่งกลุ่มที่เหมาะสมช่วยให้ห้องสมุดสามารถเข้าใจความต้องการ พฤติกรรม และคุณลกัษณะ
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เฉพาะของผู้ใช้บรกิารในแต่ละกลุ่มได้อย่างเป็นระบบ ผลการวจิยันี้แสดงให้เหน็ว่าการประยุกต์ใช้
กระบวนการ CRISP-DM ร่วมกบัการวเิคราะหแ์บบ RFM (Recency, Frequency, Monetary) ช่วยให้
หอ้งสมุดสามารถระบุและก าหนดกลุ่มเป้าหมายได้อย่างชดัเจน และมหีลกัฐานเชงิขอ้มูลรองรบัและ
สามารถน าผลลพัธ์ไปใช้สนับสนุนการตดิสนิใจเชงิกลยุทธ์ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ หลงัจากระบุกลุ่ม
ผู้ใช้บรกิารแล้ว ห้องสมุดควรน าผลการแบ่งกลุ่มไปพฒันาต่อยอดด้วยการสร้างตวัแทนผู้ใช้บรกิาร
(Customer persona) เพื่อให้บุคลากรในแต่ละฝ่ายหรอืแผนกมคีวามเข้าใจตรงกนัเกี่ยวกับลกัษณะ 
ความต้องการ และพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารแต่ละกลุ่ม การม ีCustomer persona ที่ชดัเจนจะช่วย
สนับสนุนการสื่อสารภายในองค์กร การวางแผนกจิกรรม และการออกแบบบรกิารใหต้อบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งแมน่ย ามากขึน้ 

นอกจากนี้ผลการวเิคราะห์การแบ่งกลุ่มยงัสามารถน าไปใชใ้นการปรบักลยุทธก์ารตลาดและ
การใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัผูใ้ช้บรกิารแต่ละกลุ่มได้อย่างเป็นรูปธรรม เช่น การออกแบบแคมเปญ 
การจดักจิกรรมเฉพาะกลุ่ม หรอืการสื่อสารแบบเจาะจง ซึ่งช่วยเพิม่ประสทิธผิลของการใชท้รพัยากร
และสรา้งผลกระทบเชงิธุรกจิ (Business impact) ใหก้บัองคก์ร เช่น การระบุผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มทีม่คีวาม
ภกัดสีูงแบบ Royalty และใชบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ ช่วยใหห้อ้งสมุดสามารถวางกลยุทธ์ในการรกัษา
ความสมัพนัธ์และเพิม่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารกลุ่มดงักล่าวได้อย่างเหมาะสม ในด้าน
จรยิธรรม การใช้ขอ้มูลผูใ้ชบ้รกิารเพื่อการวเิคราะห์และการแบ่งกลุ่มควรด าเนินการภายใต้หลกัการ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ความเป็นส่วนตวั และความโปร่งใส โดยเฉพาะเมื่อผลการวเิคราะห์ถูก
น าไปใชใ้นการออกแบบมาตรการเชงิกลยุทธ์หรอืการสื่อสารแบบเฉพาะกลุ่ม หอ้งสมุดควรหลกีเลีย่ง
การเลอืกปฎบิตัติ่อผูใ้ชบ้รกิารบางกลุ่ม และควรใชผ้ลการวเิคราะหเ์พือ่ประโยชน์ในการพฒันาคุณภาพ
การบริการโดยรวมมากกว่าการจ ากัดโอกาสในการเข้าถึงบริการ ส าหรบัในอนาคตห้องสมุดควร
พจิารณาน าเทคโนโลยหีรอืเครื่องมอืดา้นการวเิคราะหข์อ้มลูและการท าเหมอืงขอ้มลูทีม่ปีระสทิธภิาพ
มากขึน้มาใช้ เพื่อสนับสนุนการวเิคราะห์ขอ้มูลผูใ้ช้บรกิารอย่างต่อเนื่องและทนัต่อการเปลี่ยนแปลง 
นอกจากนี้งานวจิยัในอนาคตอาจขยายขอบเขตการศกึษา โดยบรูณาการขอ้มลูเชงิคุณภาพ เชน่ ความ
พงึพอใจหรอืประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิาร ร่วมกบัขอ้มูลเชงิปรมิาณ รวมถงึเปรยีบเทยีบเทคนิคการ
แบ่งกลุ่มแบบ RFM กบัวธิกีารอื่น ๆ เพื่อเพิม่ความลกึซ้ึงของผลการวเิคราะหแ์ละความสามารถในการ
น าไปประยกุตใ์ชใ้นบรบิทของหอ้งสมดุทีห่ลากหลายมากยิง่ขึน้ 
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