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โครงการ  Customers Delight Project 

Customers Delight Project  
 

นางสมปอง มิสสิตะ  

หอสมุดพระราชวังสนามจันทร สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศิลปากร 

 

บทคัดยอ  

 หอสมุดพระราชวังสนามจันทร สํานักหอสมุด กลาง มหาวิทยาลัยศิลปากร ไดจ ัดกิจกรรมโครงการ 

Customers Delight ตั้งแต ป พ.ศ. 2550 จนถึงปจจุบัน โดยมีแนวคิด 4 ประการคือ 1) การสรางโอกาสในการยืม
หนังสือ 2) การทําหนังสือเกาใหเปนหนังสือใหม 3) การขยายชองทางการสื่อสาร และ 4) การใหรางวัล

สมนาคุณและกําลังใจ 

 

คําสําคัญ 

บริการยืม-คืนหนังสือ / บริการเชิงรุก 
 

ABSTRACT  

 Sanamchandra Palace Library, The Central Library, Silpakorn University has held the activity called 

Customers Delight project since 2007 till recent year from the concepts of  1) The increasing of chance in 
borrowing books 2) Making old books to be new 3) Expanding the communication channel and 4) Awarding 

and Motivating to the patrons of the library 
 

KEYWORDS 

Customers Delight Project / circulation / proactive service 

 

บทนํา  

หอสมุดพระราชวังสนามจันทร สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศิลปากร ตั้งขึ้นมาตั้งแต พ.ศ.
2523 และไดพัฒนาการมาเปนลําดับ ตอมาในป พ.ศ.2551 ไดมีการจัดทําแผนยุทธศาสตรสํานัก
หอสมุดกลาง เพื่อใหเปนแนวทางในการทํางาน   

แผนยุทธศาสตรดังกลาวไดมีการเสนอโครงการ Customers Delight เปนการใหบริการเชิงรุก
โดยกิจกรรมของโครงการไดเปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานระดมสมอง ชวยกันคิดนวัตกรรมงานบริการอยู
ตลอดเวลา อยางสม่ําเสมอ และยืดหยุนตามสถานการณ ดวยการคํานึงถึงขอมูลการเขาใชหอสมุดฯ ความ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี การสรางทัศนคติของผูใหบริการ และรูปแบบการใหบริการ 
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จากศึกษาสถิติการยืมหนังสือของหอสมุดพระราชวังสนามจันทร พบขอมูลดังนี้คือ  
 

ปงบประมาณ การยืมหนังสือ (เลม) 

2550 245,564 

2551 213,260 

2552 211,400 
 

 จากตารางพบวาสถิติการยืมหนังสือของปงบประมาณ 2551 ลดลงจากปงบประมาณ 2550 
จากสถานการณดังกลาวแสดงใหเห็นวาหากปลอยไวเชนนี้ อาจเปนผลตอการดําเนินงานของหอสมุดฯ 
เนื่องจากทุกๆ ป หอสมุดฯ ไดจัดสรรงบประมาณในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ การเพิ่มขึ้นของ
งบดําเนินการ รวมทั้งการตกต่ําของคะแนนประกันคุณภาพของหอสมุดฯ ทําใหฝายบริการ หอสมุดสมุด
พระราชวังสนามจันทร พยายามหาทางที่จะใหผูใชบริการมีความสนใจในการยืมหนังสือมากขึ้น หรือ
รักษาระดับใหคงที่ 
 

ขั้นตอนและวิธีการ 

ผูรับผิดชอบโครงการนี้คือฝายบริการ หอสมุดพระราชวังสนามจันทร ไดสรางกิจกรรม
ภายใตแนวคิดวาทําอยางไรใหผูใชบริการไดรับประโยชนสูงสุดในหองสมุด โดยมีกําหนดหลัก 4 
ประการคือ 
 1.  การสรางโอกาสในการยืมหนังสือ  
 2.  การทําหนังสือเกาใหเปนหนังสือใหม  

3. การขยายชองทางการสื่อสาร  
4. การใหรางวัลสมนาคุณและกําลังใจ 
 

การสรางโอกาสในการยืมหนังสือ 

 แนวคิด 

ฝายบริการไดตั้งโจทยการทํางานวาควรทําอยางไรใหผูใชบริการยืมหนังสือมากขึ้น โดยที่
ระเบียบกําหนดไวคือ นักศึกษาระดับปริญญาตรียืมหนังสือจํานวน 7 เลม ระยะเวลา 7 วัน และ
บัณฑิตศึกษา จํานวน 15 เลม ระยะเวลา 15 วัน และการแกไขระเบียบเปนสิ่งที่ทําไดยาก เนื่องจากสํานัก
หอสมุดกลางมีหองสมุดในสังกัดกระจายไปทั้งสามวิทยาเขต ลักษณะของหนังสือและผูใชบริการตางกัน
รวมทั้งใชระยะเวลานาน ดังนั้นการสรางเปนกิจกรรมระยะสั้นๆจึงนาจะเหมาะสมที่สุดในการทํางาน 
ทั้งนี้ จากการสังเกตพฤติกรรมของผูใชบริการควบคูกับปฏิทินการศึกษา พบวาผูใชบริการมีการเขาใช
หอสมุดฯ และความตองการในยืมหนังสือแตกตางกันตามชวงเวลา จําแนกออกเปน 3 ชวงเวลา    
 วิธีการ 

 1. ชวงเปดภาค หอสมุดพระราชวังสนามจันทร เปดบริการชวงเปดภาคการศึกษา วัน

จันทร-ศุกรตั้งแตเวลา 8.30-22.00 น. ชวงเปดภาคเรียนใหม นักศึกษาจะมีกิจกรรมมากมายโดยเฉพาะ
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กิจกรรมรับนองใหม ไปจนถึงใกลสอบกลางภาค อยางไรก็ตามยังมีนักศึกษาจํานวนหนึ่งที่ย ังคงใช
หอสมุดฯ อยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนการรักษาฐานของผูใชบริการใหคงอยูกับหอสมุด ดังนั้นหอสมุดฯจึงได
สรางแรงจูงใจในการเขาใชและเปดโอกาสใหไดยืมหนังสือมากข้ึน ดวยการแจกคูปอง Be my friends โดย

จะเริ่มแจกคูปองใหกับผูใชบริการของหอสมุดที่นั่งอยูในหอสมุดตั้งแตเวลา 20.00 น.เปนตนไป เมื่อสะสม
คูปองครบ 5 ใบ สามารถยืมหนังสือไดเพิ่มข้ึน 1 เลม  

 2. ชวงสอบกลางภาคจนถึงปลายภาคเรียน เปนชวงที่นักศึกษามีความตองการใช

หนังสือมากข้ึน ดังนั้นจึงสรางโอกาสในการยืมหนังสือใหมีสิทธิมากขั้นเปนสองเทาของสิทธิเดิม ภายใต

กิจกรรม Midterm กับ Double   

 3.  ชวงปดภาคเรียนที่สอง เปนชวงที่หนังสือในหอสมุดฯ ไมมีการเคลื่อนไหวมากที่สุด 

เนื่องจากนักศึกษาปดภาคเรียนกลับบานเปนเวลานาน ดังนั ้นจึงจัดกิจกรรม ยืมไมอั ้น เพื ่อให

ผูใชบริการที่เขารวมกิจกรรมสามารถยืมหนังสือโดยไมจํากัดจํานวน และมีระยะเวลาการยืมยาวไป
จนถึงสัปดาหแรกของการเปดภาคเรียนที่ 1 ของปการศึกษาถัดไป 

 

การทําหนังสือเกาใหเปนหนังสือใหม 

 แนวคิด 

 ในแตปงบประมาณหอสมุดพระราชวังสนามจันทรไดจัดหาหนังสือใหม ทั้งการซื้อและการ
บริจาคเขามาในหอสมุดฯ ประมาณปละไมต่ํากวาสามพันเลม กระจายออกตามหมวดหมูตางๆ ใน
หนังสือเกาที่มีอยูแลวจํานวนประมาณสองแสนเลม ทําใหหนังสือใหมจมอยูในหนังสือเกา ผูใชมีโอกาส
เห็นหนังสือใหมเฉพาะชวงที่จัดแสดงหนังสือใหมเทานั้น 

 วิธีการ 

1. จากหนังสือเกาทําเปนหนังสือใหม  ดวยการจัดแสดงหนังสือตามหัวเรื่อง  ดวยการ

วางแผนลวงหนาตลอดป โดยดูสถิติการยืมหนังสือในแตละเดือนวาผูใชบริการมีความสนใจยืมหนังสือ
หมวดหมูใดมากหรือนอยเปนพิเศษ แลวนําขอมูลดังกลาวมาพิจารณารวมกบัปฏทินิการศกึษา หลงัจาก นั้น
จึงกําหนดหัวเรื่องที่จะแสดงหนังสือใหมในแตละเดือน การที่นําตัวเลมหนังสือทั้งเกาและใหมจากชั้น
หนังสือปกติ เปนการเปดโอกาสใหผูใชบริการเขาถึงตัวเลมงายขึ้นกวาเดิม  

 2.  ปกหนังสือ จากขอ 1 เมื่อผูใชเห็นหนังสือสามารถยืมไดทันที ซึ่งอาจทําใหพลาดโอกาสใน

การเขาถึงหนังสือ ดังนั้นเพื่อใหโอกาสดังกลาวยังคงอยูจึงไดนําปกหนังสือมาสแกน บอกเรื่องยอๆ รวมทั้ง
รายละเอียดของหนังสือแตละเลม เพื่อใหผูใชบริการสามารถไปหยิบหนังสือไดดวยตนเอง  

 3. Just return จากการสังเกตพฤติกรรมของผูใชบริการพบวา บริเวณหนาเคานเตอร

บริการยืม-คืน ผู ใช บริการมักมาคนหนังสือที ่รถเข็นที ่จะเตรียมสงขึ้นชั ้นตางๆ จากการสอบถาม
ผูใชบริการพบวาชอบใชวิธีการนี้ เนื่องจากหนังสือดังกลาวผานพิจารณาจากเพื่อนแลว หนังสือจึงเปนที่
นาสนใจ ดังนั้นจึงไดจัดแสดงหนังสือดังกลาวไวเปนเวลา 1 วัน กอนนําเขาชั้นปกติ 
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การขยายชองทางการสื่อสาร 

 แนวคิด 

 การสื่อสารระหวางหอสมุดฯ กับผูใชบริการ มีชองทางสื่อสารหลายชองทาง ไดแก  
ปายประกาศ ใบปลิว แผนพับ และเว็บไซต  และอาจมีชองทางอื่นที่เปนพิเศษในบางกิจกรรมของหอสมุดฯ 
อีกเชน เคเบิลทีวี หนังสือพิมพ และวิทยุ ปจจุบันพบวานักศึกษาสวนใหญ อาจารยและบุคลากร
บางสวนไดใชเครือขายทางสังคมกันมากขึ้น หอสมุดจึงไดเริ่มนําแนวคิดดังกลาวมาใชกับงานของ
หอสมุดฯ ทั้ง Twitter และ Facebook   
 วิธีการ 

 1.    ศึกษาการใช เครือขายทางสังคมของนักศึกษา ผานทางเครื่องควบคุมการใช
อินเทอรเน็ตของศูนยการเรียนรูดวยตนเอง หอสมุดพระราชวังสนามจันทร พบวาเครือขายทางสังคมที่
นักศึกษาใชกันอยูไดแก Facebook  hi5 Twitter 
 2.  สรางเครือขายทางสังคมดังกลาว 
 3.  ประเมินผลโดยดูจากความสนใจพบวาเครือขายทางสังคมที่เหมาะกับหอสมุดฯ มาก
ที่สุดคือ Facebook  Twitter  โดยตัด hi5 ออกไปเนื่องจากรูปแบบการนําเสนอเต็มไปดวยโฆษณา 
นักศึกษาจะที่อยูในเครือขายทางสังคมดังกลาวจะเลนติดตอมาจากสมัยมัธยมศึกษา แตเมื่อเขาสู
มหาวิทยาลัยแลวจะเปลี่ยนมาใช facebook  
 4. เมื่อเขาไปคนคืนตามเครือขายของทางสังคม พบวาไดมีการสรางเครือขายที่เกี่ยวของกับ
มหาวิทยาลัยศิลปากรใน facebook จํานวนมาก ทั้งในนามมหาวิทยาลัยศิลปากร คณะวิชา ภาควิชา และ
ระดับบุคคล สวน Twitter การใชอยูในลักษณะของนักศึกษาติดตามขอมูลขาวสารจากอาจารยหรือ
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

การใหรางวัลสมนาคุณและกําลังใจ 

 แนวคิด 

 เพื่อตองการสื่อสารระหวางหอสมุดฯ กับผูใชบริการ ใหเกิดความเขาใจกันมากขึ้นโดยผาน
กิจกรรมในรูปแบบและวาระตาง เพื่อสรางทัศนคติที่ดีระหวางกัน  
 วิธีการ 

 1.  Champ of the year ใหรางวัลกับผูใชบริการที่ยืมหนังสือมากที่สุด โดยจําแนกเปน

กลุมนักศึกษาในแตละชั้นป และกลุมบุคลากร 
 2.  Self check ใหโชค เพื่อสงเสริมใหผูใชบริการใชเครื่องยืมหนังสืออัตโนมัติ ทั้งนี้เพื่อลด

ความแออัดของคิวบริเวณเคานเตอรบริการยืม-คืน ดวยการใชสลิปที่ไดจากยืมหนังสือมาจับสลากทุก
เดือน เดือนละหนึ่งรางวัล 

 3.  รับขวัญบัณฑิต ทําซุมตอนรับบัณฑิตใหม มหาวิทยาลัยศิลปากร ดานหนาหอสมุด

พระราชวังสนามจันทร  
 4.  บาย บายทับแกว แจกดินสอเพื่อเปนของที่ระลึก และทําปายความผูกพันของนักศึกษาที่

มีตอทับแกว 


