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การพัฒนาบริการ และชองทางประชาสัมพันธโดยใช ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต  

(LINE Official Account) สําหรับหองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

สุนทรีย พีระพาณิชย01  
ธนพรรณ กุลจันทร12 

บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาระบบที่ใชในการติดตามสถานะการดําเนินการ จากการใหบริการรองขอ

บทความ และเพื่อเพิ่มชองทางการประชาสัมพันธหองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหมผานไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานต ซึ่งเปนการศึกษาแบบวิจัยและพัฒนา โดยใชวงจรการพัฒนาระบบแบบแบบจําลองนํ้าตก ในการพัฒนาระบบ ซึ่งในการ

เก็บขอมูลความตองการของระบบใชเครื่องมือ แบบสัมภาษณเชิงลึก โดยเก็บขอมูลจากเจาหนาท่ีและบรรณารักษ ของหองสมุด

คณะแพทยศาสตร จํานวน 6 คน จากนั้นจึงนําผลการสัมภาษณ มาใชในการพัฒนาระบบ โดยใช Google Sheets ในการทํา

หนาที่เปนฐานขอมูล และไดอะลอกฟลอว ในการทําหนาที่เรียกใชงานระบบ ผานชองทางของ ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต 

สําหรับชองทางประชาสัมพันธไดพัฒนาแชทบอท และริชเมนู ท่ีชวยในการอํานวยความสะดวกใหกับผูใชในการเขาถึงบริการของ

หองสมุดและลดการทํางานของบรรณารักษและเจาหนาที่ เครื่องมือที่ใชในการออกแบบริชเมนูและเนื้อหา คือ Canva Web 

Application และโปรแกรม Adobe Photoshop พัฒนาการทํางานของแชทบอทผาน Dialogflow และพัฒนาการทาํงานของ

ริชเมนูผาน โปรแกรม ไลน บอท ดีไซเนอร และเปดใชงานริชเมนูผานโปรแกรม Postman หลังจากนั้นจึงนําระบบมาทดลองใช

งานกับเจาหนาที่/บรรณารักษ หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 6 คน และผูใชบริการหองสมุด 

จํานวน 30 คน  

ผลการประเมินความพึงพอใจ พบวา กลุมผูใหบริการ ไดแก บรรณารักษและเจาหนาท่ี พึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ

มากที่สุด สําหรับความพึงพอใจรายดาน ไดแกดานความงายในการใชงาน ดานการออกแบบ ดานการนําไปปรับใชงานจริง และ

ดานการรับรูถึงคุณคาของประโยชนท่ีไดรับ อยูในระดับมากท่ีสุดทุกดาน และกลุมผูใชบริการหองสมุด พึงพอใจในภาพรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในดานการออกแบบ อยูในระดับมากที่สุด สวนความพึงพอใจในดานความงายในการใชงาน 

และดานการรับรูถึงคุณคาของประโยชนท่ีไดรับอยูในระดับมาก 
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Developing Library Service and Public Relation Channel via  

LINE Official Account for Medical Faculty Library, Chiang Mai University 

Suntaree Peerapanit 1 
Thanapan Kulachan 2 

 

Abstract 

         This research and development study focuses on the development of work performance tracking 

system and the increase of public relation channels of the Medical library of Chiang Mai University using LINE 

Official Account and software development life cycle.  In-depth interview was used to collect data on the 

system needs from 6 officers and librarians of the medical library.  The collected data were subsequently 

used to develop the tracking system using Google Sheets as the database and Dialogflow as a tool to access 

the data from Google-sheets and run the system through LINE Official Account.  As for the public relation 

channel, Chatbot and Rich menu were established to facilitate users in accessing library services and reducing 

the library staff workload.  The instruments used for designing Rich menu and its content included Canva 

Web Application and Adobe Photoshop which supported the Chatbot operations through Dialogflow, and 

Rich menu operations through LINE bot designer and run Rich menu through 6 library staffs and 30 medical 

library users.  

        The measurement of the library staffs’ satisfaction towards the tracking system indicated that their 

satisfaction, in general, was found to be at the highest level.  They were impressed, at the maximum level, 

with its ease of use, design, implementation, and awareness of expected results. Also, the library users were, 

in general, satisfied at the highest level with the system.  They were impressed, at the high level, with its 

design, ease of use, and awareness of its expected outcome benefits. 

Keywords: Developing Library Service; Public Relation Channel; Public Relation; LINE Official Account 
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เช ียงใหม ม ีประว ัต ิความเป นมาเปนระยะเวลา

ยาวนาน จนกระท่ังปจจุบันหองสมุดเขาสูปท่ี 60 แลว 

หองสมุดไดมีการพัฒนาเก่ียวกับทางดานวิทยาศาสตร

สุขภาพทุกรูปแบบ ทั ้งในดานกายภาพ ทรัพยากร

สารสนเทศ เทคโนโลยี  และดานการใหบริการ อาทิ 

บริการสอนการเขียนเอกสารอางอิง รวมทั้งสนับสนุน

การเรียนการสอนในดานการวิจัย ดังนั้นหองสมุดจึงมี

การจัดอบรมการใชหองสมุดและการใชฐานขอมูลอยู

เสมอ หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม เปนแหลงคนควาหาความรู  ขอมูลทาง

การแพทย  งานว ิจ ัย และให บร ิการทร ัพยากร 

สารสนเทศตางๆ และมีหนาที่สงเสริม สนับสนุนการ

เรียนการสอน การศึกษาคนควาวิจัยแกนักศึกษา 

อาจารย   และบ ุคลากรในคณะแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม (Medical Library, Faculty 

of Medicine, Chiang Mai University, 2017) 

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม มีวิสัยทัศน คือ “เปนศูนยการเรียนรูสาขา

วิทยาศาสตรสุขภาพชั้นนํา ในระดับสากล” จึงไดมี

การจัดเตรียมบริการท่ีหลากหลายดาน อาทิ การ

ใหบริการ ฐานขอมูลหนังสืออิเล็กทรอนิกส (E-Book) 

ฐานขอมูลวารสารอิเล็กทรอนิกส (E-Journal) และ 

ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (E-Database) เพ่ือเปนการ

สนับสนุนการเรียนการสอน ตลอดจนการสนับสนุน

การวิจัย (Medical Library, Faculty of Medicine, 

Chiang Mai University, 2017) 

การให บร ิการก็เปนไปได อย างไม เต ็มท่ี

เนื่องจาก ยังมีผูใชจํานวนหนึ่งที่ยังไมทราบวา ทาง

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ให บร ิการในด านใดได บ าง และม ีทร ัพยากรท่ี

หลากหลายมากนอยเพียงใด ตลอดจน ไมทราบวิธีใน

การเขาถึงบริการและทรัพยากรเหลานั้น สงผลใหการ

เขาถึงบริการและทรัพยากรยังไมเต็มที ่เทาที ่ควร 

ผูวิจัยจึงเห็นวา การประชาสัมพันธเพื่อใหผูใชทราบ

ถึงบริการและทรัพยากร จึงเปนสิ่งสําคัญไมแพกับ

การใหบริการ เพื่อใหทรัพยากรที่ทางหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดใหบริการกับ

ผูใชไดอยางคุมคาและคุมทุนมากท่ีสุด 

บริการรองขอบทความ (Article Request 

Service) เปนอีกบริการหนึ่งท่ีมีความสําคัญ ซ่ึงจัดตั้งข้ึน

โดยความรวมมือระหวางหองสมุดของสถาบันการศึกษา

ภายใตสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เพ่ือให

เกิดความรวมมือในการแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ

ที่จําเปนสําหรับการเรียนการสอน และการวิจัยเชิง

วิชาการ แตไมมีใหบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหม โดยผูใชสามารถขอวัสดุ (หนังสือบทความ

และอื ่นๆ) ในรูปแบบสําเนาจากหองสมุดอื ่นๆ ใน

เครือขายทั้งในและตางประเทศ ซึ่งผูใชสามารถรอง

ขอได 5 คําขอ ตอคนตอครั้ง โดยมีระยะเวลาในการ

ดําเนินการ 1–3 วัน (ในกรณีปกติ) และวิธีในการ

ขอรับบริการ สามารถทําไดโดยผู ใชสามารถเขาสู

ระบบและสงคําขอโดยการกรอกแบบฟอรมขอบริการ

บทความที ่ เว ็บไซต หองสม ุด (Medical Library, 

Faculty of Medicine, Chiang Mai University, 2017) 

อยางไรก็ตามในการใหบริการรองขอเอกสาร 

พบวา ผ ู ใช จะไมสามารถทราบถึงสถานะในการ

ดําเนินการของหองสมุดวาไดดําเนินการถงึขั้นตอนใด

แลว และดําเนินการสําเร็จแลวหรือไม ผูวิจัยจึงเห็น

วาควรพัฒนาระบบที ่จะใหบริการในการติดตาม

สถานะการดําเนินการ (Status Tracking) เอกสาร

เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูใชและเปนการลด

ภาระงานของบรรณารักษอีกดวย 
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เชียงใหม เปนแหลงคนควาหาความรู  ขอมูลทาง

การแพทย  งานว ิจ ัย และให บร ิการทร ัพยากร 

สารสนเทศตางๆ และมีหนาที่สงเสริม สนับสนุนการ

เรียนการสอน การศึกษาคนควาวิจัยแกนักศึกษา 

อาจารย   และบ ุคลากรในคณะแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม (Medical Library, Faculty 

of Medicine, Chiang Mai University, 2017) 

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม มีวิสัยทัศน คือ “เปนศูนยการเรียนรูสาขา

วิทยาศาสตรสุขภาพชั้นนํา ในระดับสากล” จึงไดมี

การจัดเตรียมบริการท่ีหลากหลายดาน อาทิ การ

ใหบริการ ฐานขอมูลหนังสืออิเล็กทรอนิกส (E-Book) 

ฐานขอมูลวารสารอิเล็กทรอนิกส (E-Journal) และ 

ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (E-Database) เพ่ือเปนการ

สนับสนุนการเรียนการสอน ตลอดจนการสนับสนุน

การวิจัย (Medical Library, Faculty of Medicine, 

Chiang Mai University, 2017) 

การให บร ิการก็เปนไปได อย างไม เต ็มท่ี

เนื่องจาก ยังมีผูใชจํานวนหนึ่งที่ยังไมทราบวา ทาง

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ให บร ิการในด านใดได บ าง และม ีทร ัพยากรท่ี

หลากหลายมากนอยเพียงใด ตลอดจน ไมทราบวิธีใน

การเขาถึงบริการและทรัพยากรเหลานั้น สงผลใหการ

เขาถึงบริการและทรัพยากรยังไมเต็มที ่เทาที ่ควร 

ผูวิจัยจึงเห็นวา การประชาสัมพันธเพื่อใหผูใชทราบ

ถึงบริการและทรัพยากร จึงเปนสิ่งสําคัญไมแพกับ

การใหบริการ เพื่อใหทรัพยากรที่ทางหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดใหบริการกับ

ผูใชไดอยางคุมคาและคุมทุนมากท่ีสุด 

บริการรองขอบทความ (Article Request 

Service) เปนอีกบริการหนึ่งท่ีมีความสําคัญ ซ่ึงจัดตั้งข้ึน

โดยความรวมมือระหวางหองสมุดของสถาบันการศึกษา

ภายใตสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เพ่ือให

เกิดความรวมมือในการแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ

ที่จําเปนสําหรับการเรียนการสอน และการวิจัยเชิง

วิชาการ แตไมมีใหบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหม โดยผูใชสามารถขอวัสดุ (หนังสือบทความ

และอื ่นๆ) ในรูปแบบสําเนาจากหองสมุดอื ่นๆ ใน

เครือขายทั้งในและตางประเทศ ซึ่งผูใชสามารถรอง

ขอได 5 คําขอ ตอคนตอครั้ง โดยมีระยะเวลาในการ

ดําเนินการ 1–3 วัน (ในกรณีปกติ) และวิธีในการ

ขอรับบริการ สามารถทําไดโดยผู ใชสามารถเขาสู

ระบบและสงคําขอโดยการกรอกแบบฟอรมขอบริการ

บทความที ่ เว ็บไซต หองสม ุด (Medical Library, 

Faculty of Medicine, Chiang Mai University, 2017) 

อยางไรก็ตามในการใหบริการรองขอเอกสาร 

พบวา ผ ู ใช จะไมสามารถทราบถึงสถานะในการ

ดําเนินการของหองสมุดวาไดดําเนินการถงึขั้นตอนใด

แลว และดําเนินการสําเร็จแลวหรือไม ผูวิจัยจึงเห็น

วาควรพัฒนาระบบที ่จะใหบริการในการติดตาม

สถานะการดําเนินการ (Status Tracking) เอกสาร

เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูใชและเปนการลด

ภาระงานของบรรณารักษอีกดวย 
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เนื่องจากขอมูลจากรายงานผลการสํารวจ

พฤต ิกรรมผ ู  ใช อ ินเทอร  เน ็ตในประเทศไทย ป

พุทธศักราช 2561 จากสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส (ETDA) ผลการสํารวจ ปพุทธศักราช 

2561 คนไทยใชอินเทอรเน็ต เฉลี่ยวันละ 10 ชั่วโมง 

5 นาที และชวงวัยท่ีใชอินเทอรเน็ตเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 

อายุระหวาง 18-37 ป ซ่ึงโดยภาพรวมแลว คนไทยใช

อินเทอรเน็ตเฉลี่ย มากกวาปพุทธศักราช 2561 ถึง  

3 ชั่วโมง 30 นาที ซึ่งแสดงใหเห็นวา คนไทยเขาถึง

ขาวสาร ขอมูลสารสนเทศตางๆ ผานอินเทอรเน็ตมาก

ขึ ้น และแอปพลิเคชันที ่ครองสถิติมีคนไทยใชมาก

ที ่ส ุด สามอันดับแรก คือ ยูทูป (YouTube) ไลน 

(Line) และเฟซบุก (Facebook) (Electronic  

Transactions Development Agency, 2018) 

ซึ่งจากผลการสํารวจของสํานักงานพัฒนา

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (ETDA) ในป พุทธศักราช 

2561 ขางตนนั้นแสดงใหเห็นวา ลักษะในการใชงาน

อินเทอรเน็ตนั้น มีผลตอพฤติกรรมในการรับขอมูล

สารสนเทศ กลาวคือ ลักษณะของผูใชในการรับขอมูล

สารสนเทศต องการความสะดวก รวดเร ็วผ าน

เครือขายอินเทอรเน็ต รับสารสนเทศในรูปแบบของ

สื่ออิเล็กทรอนิกส ผานระบบดิจิทัล และนั้นก็สงผลให

ผู ใชสามารถรับขอมูลสารสนเทศขาวสารไดจํานวน

มากขึ ้นอีกดวย และแพลตฟอรม (Platform) ที ่มี

ความนาสนใจคือ แอปพลิเคชันไลน (LINE) เนื่องจาก

เดิมไลนเปดตัวมาในรูปแบบของแอปพลิเคชันใน

รูปแบบของการสนทนาแบบหนึ่งตอหนึ่ง หรือเปน

กลุมในขนาดจํานวนคนไมมากนัก และหลังจากนั้นก็

มีการพัฒนาใหตอบสนองการใชงานมากขึ้น โดยมี

คุณลักษณะ (Feature) ในการจัดการ ทั้งแหลงปอน

ขาว (Newsfeed) การจัดการผู ติดตามในไลนแอด 

(LINE@) กอนจะพัฒนาใหใชงานในเชิงการจัดงานท่ีมี

ประสิทธิภาพมากข้ึนใน รูปแบบของไลน ออฟฟเชียล 

แอกเคาต (LINE Corporation, 2019) 

รูปแบบของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต เปน

ระบบการจัดการสารสนเทศที ่ถ ูกพัฒนาขึ ้นโดย

บริษัทไลน (LINE Corporation) และเปดตัวในชวง

เดือนเมษายน ปพุทธศักราช 2562 โดยตัวระบบนี้จะ

มีคุณสมบัติในการรองรับการจัดการผูใช ผู ติดตาม

จํานวนมาก ซึ่งแอปพลิเคชันไลน (Line) แบบดั้งเดิม

จะไมสามารถจัดการครอบคลุมในสวนนี้ เชน ฟงกชัน

การแพรสัญญาณ (Broadcast) ซึ่งใชประชาสัมพันธ 

แนะนําบริการ หรือบอกขาวสารไปยังคนจํานวนมาก 

มีฟงกชัน Auto Reply ของ Chatbot เปนการตั้งคา

คําถามคําตอบในการสงขอความอัตโนมัติ นอกจากนี้

ยังมีหนาจอในสวนสถิติ (Statistic) เพื่อใชในการเก็บ

สถิติการใชงานของผู ต ิดตาม เพื ่อนําขอมูลสถิติ

เหลานั้นนําไปใชในการตัดสินใจตอหรือการพัฒนา

บริการอื่นๆ ตอไป ซึ่งในปจจุบันไดมีองคกรนําระบบ

นี้ไปใชแลว ยกตัวอยางเชน กรณีศึกษา ระบบ SCB 

Connect ของธนาคารไทยพาณิชย ที ่มีการพัฒนา

ระบบและ Chatbot ในการรับคําสั่งในการใหบริการ

ตางๆ ของธนาคาร ตลอดจนการแจงเตือนผูใชในการ

ทําธุรกรรมทางการเงิน เชน แจงเตือนการฝาก–ถอน

เงิน และแจงยอดเงินคงเหลือ ซึ่งทําใหผูใชเกิดความ

สะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินมากขึ ้น อัน

สอดคลองกับสภาวะในการดําเนินชีวิตแบบดิจิทัลของ

คนในปจจุบันอีกดวย 

จากการศึกษางานวิจัยของ Huang, & Guo 

(2017) เรื ่องการใหบริการขอมูลหองสมุดผาน WeChat: 

ศึกษาจากหองสมุดมหาว ิทยาล ัยในประเทศจีน 

โครงการ 985 จํานวน 99 แหง โดยกลาววา WeChat 

เปนแอปพลิเคชันเปนสื่อสังคมออนไลนที่ไดรับความ

นิยมเปนอยางมากในประเทศจีน จึงไดนํามาใชเปน
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เครื่องมือในการประชาสัมพันธและใหบริการแกผูใช

ในหองสมุดมหาวิทยาลัย ซึ่งเมื ่อเปรียบเทียบกับป 

ค.ศ. 2012 ที ่ไดมีการศึกษาเกี ่ยวกับการรับรู การ

ประชาสัมพันธของผูใชในมหาวิทยาลัย พบวา หลังจาก

มีการนําแอปพลิเคช ัน WeChat มาใช น ั ้นท ําให

นักศึกษารับรูขาวสารการประชาสัมพันธของหองสมุด

มากขึ ้น แตอยางไรก็ตามพบวา ยังคงตองมีการ

ปรับปรุงรูปแบบของการใชงานแอปพลเิคชัน เนื่องจาก 

แอปพลิเคชันไมได ออกแบบมาใหรองรับกับการ

จัดการในลักษณะที่มีผูใชจํานวนมาก ตลอดจนบาง

คุณลักษณะ (Feature) ที่ไมสนับสนุนในการใชงาน

เพื่อการประชาสัมพันธกับคนจํานวนมากในระยะเวลา

เดียวกัน  

จากการศึกษาสื่อสังคมออนไลนอื่นๆ พบวา 

การทํางานของ LINE Official Account ของ LINE 

Corporation ผูพัฒนา (LINE Developer) ภายนอก

สามารถใชเครื่องมือที่ชวยในการพัฒนาระบบของ 

LINE Official Account ไดเอง โดยใชโปรแกรม LINE 

Bot ดีไซเนอร (LINE Bot Designer) ท่ีมีความสามารถ

ในการสรางรหัส (Coding Generator) ตลอดจนยัง

สามารถเชื่อมตอกับระบบอื่นๆ ภายนอกไดอีกดวย 

อาทิ ระบบ Dialogflow ซ่ึงสามารถนําไปพัฒนาสราง 

Chatbot ตอในรูปแบบท่ีตองการได ทําใหการพัฒนา

ระบบสามารถกําหนดความตองการและรูปแบบของ

ระบบไดเองตามท่ีตองการอีกดวย (LINE Cooperation, 

2019; LINE Corporation LINE Developer, n.d.) 

ดังน ั ้น การว ิจ ัยการพัฒนาบร ิการ และ

ชองทางประชาสัมพันธโดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานต (LINE Official Account) สําหรับหองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จะไดนํา

ผลการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการแนะนําบริการ 

ทรัพยากร และแนะนําการใชหองสมุดในแงมุมตางๆ 

ท่ีมีใหบริการแกผูใช และเปนชองทางในการใหบริการ 

การเขาถึงผู ใชบริการที ่เปนนักศึกษาในทุกระดับ

การศึกษา คณาจารย และบุคลากร รวมไปถึงหองสมุด

คณะแพทยศาสตร เปดกวางในการใหบริการแกผูใชท่ี

หลากหลายมิใชเพียงเฉพาะบุคคลในสังกัดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหมเทานั้น การประชาสัมพันธและการพัฒนา

บริการเพื ่อผู ใชจํานวนมาก เพื ่อประโยชนตอการ

คนควาทางวิชาการมากข้ึน ตลอดจนเพ่ือประสิทธิภาพ

ในการทํางานและใหบริการของบุคลากรในองคกร

ดวย 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพ่ือพัฒนาบริการ และชองทางประชาสัมพันธ

โดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต (LINE Official 

Account) สําหรับหองสมุดคณะแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ผู วิจัยไดมีแนวทางในการ

ดําเนินการในการวิจัย ดังนี้ 

1. ประเภทของการวิจัย 

การวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยแบบวิจัยและ

พ ัฒนา  ( Research and Development) โ ดย ใช

รูปแบบในการพัฒนาระบบสารสนเทศ แบบจําลอง 

Waterfall Model คุณลักษณะของนํ้าตกเปนข้ันตอน

การทํางาน คลายสายงานการผลิต (Product Line) 

ขอดี คือ แบงงานเปนสวนและมีกําหนดการสงมอบ

งานในแตละสวนอยางชัดเจน สําหรับขอเสีย คือ 

หลักการเปรียบเสมือนกับนํ้าตกไหลจากท่ีสูงลงตํ่า ไม

สามารถไหลกลับมาในทางตรงกันขามไดอีก การ

พัฒนาระบบงานดวยหลักการนี้ เมื่อทําขั้นตอนหนึ่ง

แลวจะไมสามารถยอนกลับมาที่ขั้นตอนกอนหนาได
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เครื่องมือในการประชาสัมพันธและใหบริการแกผูใช

ในหองสมุดมหาวิทยาลัย ซึ่งเมื ่อเปรียบเทียบกับป 

ค.ศ. 2012 ที ่ไดมีการศึกษาเกี ่ยวกับการรับรู การ

ประชาสัมพันธของผูใชในมหาวิทยาลัย พบวา หลังจาก

มีการนําแอปพลิเคช ัน WeChat มาใช น ั ้นท ําให

นักศึกษารับรูขาวสารการประชาสัมพันธของหองสมุด

มากขึ ้น แตอยางไรก็ตามพบวา ยังคงตองมีการ

ปรับปรุงรูปแบบของการใชงานแอปพลเิคชัน เนื่องจาก 

แอปพลิเคชันไมได ออกแบบมาใหรองรับกับการ

จัดการในลักษณะที่มีผูใชจํานวนมาก ตลอดจนบาง

คุณลักษณะ (Feature) ที่ไมสนับสนุนในการใชงาน

เพื่อการประชาสัมพันธกับคนจํานวนมากในระยะเวลา

เดียวกัน  

จากการศึกษาสื่อสังคมออนไลนอื่นๆ พบวา 

การทํางานของ LINE Official Account ของ LINE 

Corporation ผูพัฒนา (LINE Developer) ภายนอก

สามารถใชเครื่องมือที่ชวยในการพัฒนาระบบของ 

LINE Official Account ไดเอง โดยใชโปรแกรม LINE 

Bot ดีไซเนอร (LINE Bot Designer) ท่ีมีความสามารถ

ในการสรางรหัส (Coding Generator) ตลอดจนยัง

สามารถเชื่อมตอกับระบบอื่นๆ ภายนอกไดอีกดวย 

อาทิ ระบบ Dialogflow ซ่ึงสามารถนําไปพัฒนาสราง 

Chatbot ตอในรูปแบบท่ีตองการได ทําใหการพัฒนา

ระบบสามารถกําหนดความตองการและรูปแบบของ

ระบบไดเองตามท่ีตองการอีกดวย (LINE Cooperation, 

2019; LINE Corporation LINE Developer, n.d.) 

ดังน ั ้น การว ิจ ัยการพัฒนาบร ิการ และ

ชองทางประชาสัมพันธโดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานต (LINE Official Account) สําหรับหองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จะไดนํา

ผลการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการแนะนําบริการ 

ทรัพยากร และแนะนําการใชหองสมุดในแงมุมตางๆ 

ท่ีมีใหบริการแกผูใช และเปนชองทางในการใหบริการ 

การเขาถึงผู ใชบริการที ่เปนนักศึกษาในทุกระดับ

การศึกษา คณาจารย และบุคลากร รวมไปถึงหองสมุด

คณะแพทยศาสตร เปดกวางในการใหบริการแกผูใชท่ี

หลากหลายมิใชเพียงเฉพาะบุคคลในสังกัดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหมเทานั้น การประชาสัมพันธและการพัฒนา

บริการเพื ่อผู ใชจํานวนมาก เพื ่อประโยชนตอการ

คนควาทางวิชาการมากข้ึน ตลอดจนเพ่ือประสิทธิภาพ

ในการทํางานและใหบริการของบุคลากรในองคกร

ดวย 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพ่ือพัฒนาบริการ และชองทางประชาสัมพันธ

โดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต (LINE Official 

Account) สําหรับหองสมุดคณะแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ผู วิจัยไดมีแนวทางในการ

ดําเนินการในการวิจัย ดังนี้ 

1. ประเภทของการวิจัย 

การวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยแบบวิจัยและ

พ ัฒนา  ( Research and Development) โ ดย ใช

รูปแบบในการพัฒนาระบบสารสนเทศ แบบจําลอง 

Waterfall Model คุณลักษณะของนํ้าตกเปนข้ันตอน

การทํางาน คลายสายงานการผลิต (Product Line) 

ขอดี คือ แบงงานเปนสวนและมีกําหนดการสงมอบ

งานในแตละสวนอยางชัดเจน สําหรับขอเสีย คือ 

หลักการเปรียบเสมือนกับนํ้าตกไหลจากท่ีสูงลงตํ่า ไม

สามารถไหลกลับมาในทางตรงกันขามไดอีก การ

พัฒนาระบบงานดวยหลักการนี้ เมื่อทําขั้นตอนหนึ่ง

แลวจะไมสามารถยอนกลับมาที่ขั้นตอนกอนหนาได
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อีก ซึ่งจะมองเห็นจุดออนของหลักการนี้วา หากมี

ขอผิดพลาดเกิดขึ้นที่ขั้นตอนกอนหนานี้แลว จะไม

สามารถยอนกลับมาแกไขได ดังนั้น การพัฒนาระบบ

ดวยหลักการนี้ จําเปนตองมีการวางแผนที่ดี เพื่อให

สามารถปองกันการผิดพลาดไดมากท่ีสุด  

(Rattananakin, 2015) 

2. วิธีดําเนินการวิจัย 

1) วางแผนการดําเนินการ 

2) ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี กรณีศึกษา 

และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

3) จัดเตรียมแบบสัมภาษณ ติดตอ และ

ดําเนินการสัมภาษณผูใชงานระบบ ซ่ึงหมายถึง

บรรณารักษและเจาหนาท่ีของหองสมุดคณะ 

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

4) นําผลการสัมภาษณ มาวิเคราะห 

สังเคราะห และสรุปผลความตองการของผูใช  

5) ดําเนินการพัฒนาระบบท่ีสอดคลอง

กับสภาวะ และความตองการของผูใช 

6) เมื ่อพัฒนาระบบเสร็จสิ ้น ทําการ

ทดสอบระบบ และประเมินความพึงพอใจการใชงาน 

7) ดําเนินการเก็บแบบสอบถามประเมิน

ความพึงพอใจในการใชงาน และนําขอมูลที่ไดจาก

แบบสอบถามมาวิเคราะห สรุปผล และนําเสนอ 

 

ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 

การเก็บขอมูล ผูวิจัยเปนผูดําเนินการ

ส ัมภาษณ ด  วยตนเอง โดยการส ัมภาษณ  เปน

รายบุคคล (Individual interview) และเป นแบบ

สัมภาษณเช ิงลึก โดยสัมภาษณบรรณารักษและ

เจาหนาท่ีของหองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม ท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบเก่ียวของกับงานบริการ

ของหองสมุด จํานวน 6 คน 

โดยขอคําถามสําหรับการสัมภาษณ

บรรณารักษและเจาหนาที ่ของหองสมุดเกี ่ยวกับ 

ความคิดเห็นตอการนําไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต 

(LINE Official Account) มาใชเปนเครื ่องมือ และ

ชองทางในการประชาสัมพันธของหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ความคิดเห็นตอ

การพัฒนาระบบตรวจสอบสถานะ (Status) การ

ดําเน ินการของบร ิการร องขอบทความ (Article 

Request) และระบบการตอบกลับขอความอัตโนมัติ 

(Auto Reply) ผานโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติ ของ 

Chatbot 

วิเคราะหผลการสัมภาษณ  

จากการสัมภาษณบรรณารักษ และ

เจาหนาที่ที่เกี ่ยวของ ไดผลการสัมภาษณ ดังนี้ คือ 

ส ําหร ับการประชาส ัมพ ันธ ของห องสม ุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในการนําไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานต (LINE Official Account) 

มาใชนั้น บรรณารักษ และเจาหนาที่ที่เกี่ยวของเห็น

วา เปนเรื ่องที่นาสนใจเปนอยางมาก เนื่องจาก จะ

ชวยใหเปนอีกหนึ ่งชองทางในการประชาสัมพันธ 

ตลอดจนการใหบริการผูใช และการดูแลรับผิดชอบ

ชองทางการประชาสัมพันธผานทางไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานต จะทําไดงายขึ้นกวาการใชแอปพลิเคชันไลน

ในรูปแบบเดิม เนื่องจากมีความสามารถในการเพ่ิม

จํานวนผูดูแล (Admin) ไดหลายคน อีกท้ังยังสามารถ

ดูแล และใชงานผานคอมพิวเตอรไดอีกดวย 

สําหรับการทํางานของระบบโดยรวม

บรรณารักษและเจาหนาท่ีมีความคิดเห็นวาการจัดทํา

ระบบเพื ่อตรวจสอบสถานะการดําเน ินการของ

บริการรองขอบทความ จะชวยทําใหผู ใชทราบถึง
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สถานะของการดําเน ินการและทําให เพ ิ ่มความ

ประทับใจในการรับบริการอีกดวย นอกจากนั้นยังคิด

วาเปนระบบที่สามารถพัฒนาตอยอดเพื่อใหสามารถ

ใชงานไดจริงในอนาคต  

ในสวนของระบบการตอบกลับขอความ

อัตโนมัติ ผานโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติจะชวย

อํานวยความสะดวกแกผ ู ใช  ต องการใหม ีการใส

ขอความ หรือขอคําถามที่ผูใชมักจะถามบอย เพื่อให

ตัวระบบตอบกลับอัตโนมัติสามารถนํามาใชในการ

ตอบคําถามที่ผูใชมักถามบอย อาทิ เวลาเปด-ปดของ

หองสมุด ต ําแหนงของช ั ้นที ่จ ัดเก ็บทร ัพยากร

สารสนเทศประเภทตางๆ เปนตน  

สวนของการแสดงผลหนาจอ ตองการ

ใหกําหนดสีที ่บ งบอกถึงความเปนหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร  ซ ึ ่งบรรณารักษ และเจ าหนาที ่ ท่ี

เกี ่ยวของไดแนะนําใหเปนสีเขียว และใชโทนสีท่ี

สุภาพ ตลอดจนแนะนําใหภาษาท่ีเปนทางการ 

 

2. ผลการออกแบบระบบ 

ในการออกแบบระบบ สามารถแบงออก

ไดเปน 2 สวน คือ สวนของฐานขอมูล (Database) 

และสวนของการตอบกลับขอความอัตโนมัติ (Auto 

Reply) 

2.1 การออกแบบฐานขอมูล 

(Database) 

ในการออกแบบฐานข อม ูลบน 

Google Sheets ไดกําหนดใหมีหนึ่งตาราง ที่อยูบน

แผนงานที่ 1 ซึ่งมีขอมูลเปน 2 คอลัมน (Columns) 

ไดแก ขอมูลเลขทะเบียนใหบริการ และสถานะในการ

ดําเนินการ ในคอลัมน A จะเก็บขอมูลของเลขทะเบียน

ใหบริการ (Record Number) ซึ ่งจะทําหนาที ่เปน

เลขในการติดตามสถานะ (Tracking Number) และ

ในคอลัมน B จะทําหนาท่ีเก็บขอมูลของสถานะในการ

ดําเนินการ ซึ ่งเบื ้องตนไดกําหนดไว 3 สถานะ คือ 

Completed :: กระบวนการเสร็จสมบูรณ In Transit :: 

อยูระหวางการขนสง และ In Process :: รอการอนุมัติ 

 

ภาพท่ี 1 ฐานขอมูลบน Google Sheets 
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2.2 การออกแบบการตอบกลับขอความ

อัตโนมัติ (Auto Reply)

การออกแบบการตอบกลับขอความ

อัตโนมัติ (Auto Reply) จะทํางานผาน Dialogflow 

ซ่ึงแบงการตอบกลับออกเปน 2 รูปแบบ คือ สวนของ

การตอบกลับของระบบการติดตามสถานะการ

ดําเนินการ (Status Tracking) และรูปแบบของการ

ตอบกลับขอความท่ัวไป

1) การตอบกลับของระบบการ

ติดตามสถานะการดําเนินการ (Status Tracking)

เม่ือมีการสรางฐานขอมูลบนกลู

เกิลชีท Google Sheets แลว จึงดําเนินการสราง

คําสั่งในการทํางานโดยไปที ่เมนูเครื ่องมือ (Tools) 

และเลือกที่โปรแกรมแกไขสคริปต (Script Editor) 

และหลังจากบันทึกการแกไขแลว ไดทําการเผยแพร 

และใชงานเปนแอปพลิเคชันเว็บ ระบบจากสราง

ยูอารแอล (URL) เพื ่อใชในการทํางานรวมกันกับ

Dialog flow ผานเมนูการเติมเต็ม (Fulfillment) 

กําหนดอินเทนต (Intent) ที่จะเรียกใชการตอบกลับ 

โดยการเพ่ิมคําท่ีจะใชในการเรียกใชงานการตอบกลับ 

(Training phrases) และรูปแบบของคํา (Action and 

parameters) ในการวิจ ัยครั ้งน ี ้จะใชร ูปแบบของ

หมายเลข 4 หลัก แทนเลขทะเบียนของบรกิารรองขอ

บทความ และกําหนดใหรูปแบบของคําเปนหมายเลข 

สรางอินเทนตของแตละเงื ่อนไข กําหนดคําแลวจึง

กําหนดการตอบกลับผานเมนูตอบกลับ (Responses)

2) การตอบกลับของขอความท่ัวไป

การตอบกลับของขอความทั่วไป

ทําโดยการสรางอินเทนต และกําหนดคําการเรียกใช

งานการตอบกลับ ทําการเชื่อมโยงไดอะล็อกฟอลว 

กับระบบของไลน (LINE Messaging API) ผานเมนู

การรวมเขาดวยกัน (Integration) เพื่อใหการตอบ

กลับที ่สอนบนไดอะล็อกฟอลว ทางไลนสามารถ

เร ียกใช  เพ ื ่อตอบกล ับไปย ังผ ู  ใช ท ี ่สนทนาด วย 

นอกจากนี้ยังทําใหสามารถใชรูปแบบขอความตางๆ 

ของไลนได อาทิ ภาพ (Image) ปุม (Bottom) การด 

(Card) เปนตน

3. ผลการออกแบบหนาจอ

ในการออกแบบหนาจอจะแบงออกเปน

การออกแบบสวนในการแสดงผลผานเครื่องมือ ตกแตง

ภาพ และในสวนของการออกแบบการทํางานของสวน

หนาจอแสดงผล ดังนี้

3.1 การออกแบบริชเมนู (Rich Menu)

1) กําหนดโครงรางของริชเมนู 

(Rich Menu)

ในการออกแบบครั้งนี้ ผูวิจัยได

เลือกใชรูปแบบใหญ ขนาดอยูท่ี 2500×1686 พิกเซล 

เนื่องจากมีขนาดที่สอดคลองกับปริมาณสารสนเทศท่ี

ตองการใสในริชเมนู

ภาพท่ี 2 โครงรางของริชเมนู
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ภาพท่ี 3 ริชเมนูท่ีเลือกใช

จากภาพที ่ 2 และ ภาพที ่ 3 

โครงรางของริชเมนูที่ไดมีออกแบบไว เพื่อเปนเมนู

ทางนําทางใหกับผูใชไดเขาถึงขอมูล และบริการของ

หองสมุดคณะแพทยศาสตร ไดอยางรวดเร็ว ซ่ึง

ประกอบไปดวย ตราหองสมุดคณะแพทยศาสตร 

เวลาเปด-ปด การชวยเหลือ บริการที ่ผู ใชใชบอย 

บริการที่ตองการแนะนํา และในสวนของระบบการ

ติดตามสถานะบริการ (Status Tracking)

2) ริชเมนูท่ีออกแบบ 

ออกแบบริชเมนูตามโครงรางท่ี

ไดกําหนดไวโดยออกแบบใหเมนูเปนสีเขียวในสีตาง

คา (shade) ออกเปน 6 รูปแบบ และภาพริชเมนูท่ี

เลือกใชเปนภาพที่เลือกใชหลังจากมีการสอบถาม 

หารือ และตัดสินใจรวมกับเจาหนาที่หองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยเริ ่มจาก

แนวคิดที่ใหโทนสีของริชเมนู สอดคลองกับองคกร 

และสีของหองสมุดคณะแพทยศาสตร คือ สีเขียว ทาง

ผูวิจัยจึงไดออกแบบโดยการเลือกใชโทนสีเขียวเปน

หลัก โดยการใชภาพสัญลักษณ (Icon) เพื่อแสดงถึง

บริการ และเพ่ือเพ่ิมความสวยงามใหกับริชเมนู

3.2 การออกแบบบนไลน บอท ดีไซเนอร

(LINE Bot Designer)

หล ักจากสร างโครงการใหม  ใน

โปรแกรม Line Bot Designer แลว ก็ทําการเลือก

เมนูในการออกแบบเปนริชเมนู และอัปโหลดรูปริช

เมนูที่ไดออกแบบไวขางตน กําหนดพื้นที่และสราง

การกระทํา (Action) จากภาพริชเมนูที่ไดแบงตาราง

ออกเปน 9 ชอง อันหมายความถึงจํานวนของการ

กระทํา ทั้งหมด 9 อยาง และเมื่อกําหนดการกระทํา 

และการแสดงผลของการกระทําทางโปรแกรม Line 

Bot Designer จะสรางชุดคําสั่ง (Code) ภาษาเจสัน 

ซึ่งชุดคําสั่งนี้จะถูกนําเอาไปใชสรางเปนเอพีไอของริช

เมนูและนําสงขึ้นเครื่องแมขายผานโปรแกรมจัดการ

เอพีไอ Postman

4. ผลการตอบกลับขอความ

4.1 ผลการตอบกลับขอความของระบบ

การติดตามสถานะ (Status Tracking)
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ภาพท่ี 3 ริชเมนูท่ีเลือกใช

จากภาพที ่ 2 และ ภาพที ่ 3 

โครงรางของริชเมนูที่ไดมีออกแบบไว เพื่อเปนเมนู

ทางนําทางใหกับผูใชไดเขาถึงขอมูล และบริการของ

หองสมุดคณะแพทยศาสตร ไดอยางรวดเร็ว ซ่ึง

ประกอบไปดวย ตราหองสมุดคณะแพทยศาสตร 

เวลาเปด-ปด การชวยเหลือ บริการที ่ผู ใชใชบอย 

บริการที่ตองการแนะนํา และในสวนของระบบการ

ติดตามสถานะบริการ (Status Tracking)

2) ริชเมนูท่ีออกแบบ 

ออกแบบริชเมนูตามโครงรางท่ี

ไดกําหนดไวโดยออกแบบใหเมนูเปนสีเขียวในสีตาง

คา (shade) ออกเปน 6 รูปแบบ และภาพริชเมนูท่ี

เลือกใชเปนภาพที่เลือกใชหลังจากมีการสอบถาม 

หารือ และตัดสินใจรวมกับเจาหนาที่หองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยเริ ่มจาก

แนวคิดที่ใหโทนสีของริชเมนู สอดคลองกับองคกร 

และสีของหองสมุดคณะแพทยศาสตร คือ สีเขียว ทาง

ผูวิจัยจึงไดออกแบบโดยการเลือกใชโทนสีเขียวเปน

หลัก โดยการใชภาพสัญลักษณ (Icon) เพื่อแสดงถึง

บริการ และเพ่ือเพ่ิมความสวยงามใหกับริชเมนู

3.2 การออกแบบบนไลน บอท ดีไซเนอร

(LINE Bot Designer)

หล ักจากสร างโครงการใหม  ใน

โปรแกรม Line Bot Designer แลว ก็ทําการเลือก

เมนูในการออกแบบเปนริชเมนู และอัปโหลดรูปริช

เมนูที่ไดออกแบบไวขางตน กําหนดพื้นที่และสราง

การกระทํา (Action) จากภาพริชเมนูที่ไดแบงตาราง

ออกเปน 9 ชอง อันหมายความถึงจํานวนของการ

กระทํา ทั้งหมด 9 อยาง และเมื่อกําหนดการกระทํา 

และการแสดงผลของการกระทําทางโปรแกรม Line 

Bot Designer จะสรางชุดคําสั่ง (Code) ภาษาเจสัน 

ซึ่งชุดคําสั่งนี้จะถูกนําเอาไปใชสรางเปนเอพีไอของริช

เมนูและนําสงขึ้นเครื่องแมขายผานโปรแกรมจัดการ

เอพีไอ Postman

4. ผลการตอบกลับขอความ

4.1 ผลการตอบกลับขอความของระบบ

การติดตามสถานะ (Status Tracking)
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ภาพท่ี 4 การตอบกลับขอความของระบบการติดตามสถานะ (Status Tracking)

จากภาพที ่ 4 แสดงการตอบกลับ

ขอความของระบบการติดตามสถานะ โดยการเขาสู

ระบบของการติดตามสถานะสามารถทําไดโดยการ

เลือกท่ี ริชเมนู หรือการใชคําสั่ง “ตรวจสอบสถานะ” 

หรือ “Status Tracking” เพื่อเรียกใชงานระบบที่มี

อินเทนต ตามท่ีกําหนดบน Dialogflow

เมื ่อผ ู ใช  เข าส ู ระบบการติดตาม

สถานะ ตัวบอทจะทํางานโดยการตอบกลับขอความ

มาวา “Please input your service recode number.”

หรือ “กรุณาระบุเลขทะเบียนการใหบริการคะ” โดย

จะเปนเลขทะเบียนที่เปนเลขที่ผูใชจะไดรับหลังจาก

การขอรับบริการรองขอบทความ (Article Request) 

เม่ือผูใชตอบกลับระบบดวยการปอนเลขดังกลาว ทาง

ระบบจะตรวจสอบคาที่ปอน (input) กับขอมูลบน

ตารางใน Google Sheets ที่ทําหนาที่เปนฐานขอมูล 

เมื่อตรวจสอบแลวจะสงขอมูลกลับมาเปนขอความ

ของสถานะของเลขทะเบียนนั้นๆ

ในการจําลองระบบไดกําหนดสถานะ

ของการดําเนินการออกเปน 3 รูปแบบ คือ “Completed

:: กระบวนการเสร็จสมบูรณ” “In Transit :: อยู

ระหวางการขนสง” และ “In Process :: รอการอนุมัติ”

4.2 การแสดงผลของหนาจอ และผล

การตอบกลับขอความท่ัวไป (Auto Reply)

1) การแสดงผลหนาจอโดยการ

ตอบกลับแบบเช่ือมโยงเว็บไซต

หลักการทํางานคือ การออกแบบ

ริชเมนูที่กําหนดการกระทํา ในบริเวณที่กําหนด อาทิ 

เมนูของเว็บไซต คือ กําหนดพื้นที่ในการกระทําไวใน

บริเวณกรอบสีแดง และเลือกใหการกระทําคือการ

เชื่อมตอเว็บไซตตามท่ีอยู (URL) ท่ีตองการ 

ซึ่งในการดําเนินการวิจัยครั้งนี้

ไดกําหนดการกระทํา ในการเชื่อมโยงเว็บไซตในเมนู 

ดังนี้

(1) เมนูเว็บไซต (Website)

(2) เมนูตออายุ (Renew)

(3) เมนูบริการจองหองประชุม 

(Meeting Room Booking)

(4) เมนูภาพเสมือนของหองสมุด

(Library VR Library Tour)

(5) เมนูบริการ การอบรม และ

สอนใชเครื่องมือทางการวิจัย (Library Class)
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2) การตอบกลับขอความอัตโนมัติ 

(Auto Reply) 

การกระทําที่กําหนด คือ การ

ปอนคําสําคัญ “Opening Hours” และเมื่อบอท รับ

การปอนคําจะทําการตรวจสอบ และตอบกลับมาตาม

รูปแบบในอินเทนต ตามที่กําหนดไวใน Dialog flow 

ในขณะเดียวกัน เมื่อใชคําสําคัญ “Help” แชทบอท

จะตอบกลับมาเปนขอความประเภทขอความ (text) 

และผูใชสามารถเลือกใชคําสําคัญอ่ืนๆ ในการสนทนา

กับ Chatbot ตอไป 

นอกจากการตอบกลับขอความ

ดวยขอความประเภทรูปภาพ และประเภทขอความ

แลว ในการตอบกลับของ Chatbot ยังสามารถ

กําหนดการตอบกลับในรูปแบบของการด (Card) โดย

จุดเดนของการตอบกลับประเภทนี้ คือ เปนประเภท

ของขอความที ่คนไมสามารถสงได ตองกําหนดให

ระบบหร ือ Chatbot ทําหน า ท่ีในการตอบกลับ

ขอความประเภทนี ้ 

5. ผลการประเมินความพึงพอใจในการ

ใชงาน 
5.1 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาท่ี 
ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาที่หองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 6 คน ไดรับกลับมา  

6 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมเจาหนาที่ พึงพอใจในภาพรวม

อยูในระดับมากท่ีสุด โดยสรุปผลประเมินความพึงพอใจ

ในดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมากท่ีสุด 

2) ความพึงพอใจในดานการออกแบบ 

(Design) อยูในระดับมากท่ีสุด  

3) ความพึงพอใจในดานการนําไป

ปรับใชงานจริง (Deployment) อยูในระดับมากท่ีสุด 

4) ความพึงพอใจในดานการรับรู

ถึงคุณคาของประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) 

อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใช 

ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใชบริการหองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 30 คน ไดรับกลับมา

ท้ังหมด 30 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมของผูใชบริการหองสมุด ไดมี

การสํารวจประสบการณการใชงาน ไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานต และเก็บขอมูลประเมินความพึงพอใจใน

การใชงาน 

สรุปผลของการสํารวจประสบการณ

การใชงาน ไลน ออฟฟเช ียล แอ็กเคานต พบวา 

ผู ใชบริการสวนใหญเคยใชงาน ไลน ออฟฟเชียล  

แอ็กเคานต โดยหมวดหมูที่ใชมากที่สุด คือ หมวดหมู

ของการเงินและธนาคาร รองลงมา คือ หมวดหมู

ธ ุรกิจออนไลน และหมวดหมู บัญชีของไลน และ

อันดับที ่สาม คือ หมวดหมู แบรนด และหมวดหมู

สุขภาพและความงาม 

ในส  วนของคว ามพ ึ งพอ ใจ ใน

ภาพรวมอยู  ในระดับมากที ่ส ุด โดยผ ู  ใช บร ิการ

หองสมุด สามารถสรุปผลประเมินความพึงพอใจใน

ดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมาก 
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2) การตอบกลับขอความอัตโนมัติ 

(Auto Reply) 

การกระทําที่กําหนด คือ การ

ปอนคําสําคัญ “Opening Hours” และเมื่อบอท รับ

การปอนคําจะทําการตรวจสอบ และตอบกลับมาตาม

รูปแบบในอินเทนต ตามที่กําหนดไวใน Dialog flow 

ในขณะเดียวกัน เมื่อใชคําสําคัญ “Help” แชทบอท

จะตอบกลับมาเปนขอความประเภทขอความ (text) 

และผูใชสามารถเลือกใชคําสําคัญอ่ืนๆ ในการสนทนา

กับ Chatbot ตอไป 

นอกจากการตอบกลับขอความ

ดวยขอความประเภทรูปภาพ และประเภทขอความ

แลว ในการตอบกลับของ Chatbot ยังสามารถ

กําหนดการตอบกลับในรูปแบบของการด (Card) โดย

จุดเดนของการตอบกลับประเภทนี้ คือ เปนประเภท

ของขอความที ่คนไมสามารถสงได ตองกําหนดให

ระบบหร ือ Chatbot ทําหน า ท่ีในการตอบกลับ

ขอความประเภทนี ้ 

5. ผลการประเมินความพึงพอใจในการ

ใชงาน 
5.1 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาท่ี 
ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาที่หองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 6 คน ไดรับกลับมา  

6 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมเจาหนาที่ พึงพอใจในภาพรวม

อยูในระดับมากท่ีสุด โดยสรุปผลประเมินความพึงพอใจ

ในดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมากท่ีสุด 

2) ความพึงพอใจในดานการออกแบบ 

(Design) อยูในระดับมากท่ีสุด  

3) ความพึงพอใจในดานการนําไป

ปรับใชงานจริง (Deployment) อยูในระดับมากท่ีสุด 

4) ความพึงพอใจในดานการรับรู

ถึงคุณคาของประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) 

อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใช 

ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใชบริการหองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 30 คน ไดรับกลับมา

ท้ังหมด 30 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมของผูใชบริการหองสมุด ไดมี

การสํารวจประสบการณการใชงาน ไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานต และเก็บขอมูลประเมินความพึงพอใจใน

การใชงาน 

สรุปผลของการสํารวจประสบการณ

การใชงาน ไลน ออฟฟเช ียล แอ็กเคานต พบวา 

ผู ใชบริการสวนใหญเคยใชงาน ไลน ออฟฟเชียล  

แอ็กเคานต โดยหมวดหมูที่ใชมากที่สุด คือ หมวดหมู

ของการเงินและธนาคาร รองลงมา คือ หมวดหมู

ธ ุรกิจออนไลน และหมวดหมู บัญชีของไลน และ

อันดับที ่สาม คือ หมวดหมู แบรนด และหมวดหมู

สุขภาพและความงาม 

ในส  วนของคว ามพ ึ งพอ ใจ ใน

ภาพรวมอยู  ในระดับมากที ่ส ุด โดยผ ู  ใช บร ิการ

หองสมุด สามารถสรุปผลประเมินความพึงพอใจใน

ดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมาก 

แอ็็กเคาต์์ โดยหมวดหมู่่�ท่ี่�ใช้้มากท่ี่�สุุด คืือ หมวดหมู่่� 
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2) ความพ ึ งพอใจในด  านการ

ออกแบบ (Design) อยูในระดับมากท่ีสุด  

3) ความพึงพอใจในดานการรับรู

ถึงคุณคาของประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) 

อยูในระดับมาก 

 

อภิปรายผล 

การวิจัยในครั้งนี้ไดเพ่ิมชองทางประชาสัมพันธ

ทรัพยากรสารสนเทศตางๆ ที่ใหบริการในหองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในรูปแบบ

ของแชทบอท (Chatbot) ริชเมนู (Rich Menu) และ

การพัฒนาบริการรองขอบทความ ผานระบบติดตาม

สถานะ โดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต สําหรับ

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ในการสัมภาษณเชิงลึกเจาหนาที่หองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ทําให

สามารถเขาใจถึงความตองการ และความคิดเห็นตอ

ชองทางประสัมพันธ และระบบท่ีทําการพัฒนา สงผล

ใหไดช องทางการประชาสัมพันธ และระบบการ

ติดตามสถานะการดําเนินการที ่สอดคลองกับการ

ทํางาน และความคิดเห็นของเจาหนาท่ี 

ในขั้นตอนการประเมินผล ผูวิจัยไดประเมิน

ความพึงพอใจโดยใชสถิต ิคาเฉลี ่ย และการแปล

ความหมาย โดยแบงชุดคําถามออกเปน 2 ชุด คือ  

ชุดคําถามประเมินความพึงพอใจสําหรับเจาหนาท่ี 

และชุดคําถามประเมินความพึงพอใจสําหรับผูใช ซ่ึง

ผลท ี ่ ได ของการประเม ินความพึงพอใจส ําหรับ

เจาหนาที ่ พบวาในภาพรวมทุกๆ ดานผลประเมิน

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับ

การออกแบบที ่ย ึดตามความตองการจากการเก็บ

ขอมูลในลําดับข้ันตอนในแบบจําลองนํ้าตก (Waterfall 

Model) (Rattananakin, 2015) และในทางดานผล

การประเมินสําหรับผู ใช บริการหองสมุด ผลการ

ประเมินในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดเชนกัน แต

เพียงแตแตกตางจากผลการประเมินสําหรับเจาหนาท่ี

ในดานผลการประเมินในหมวดยอย ไดแก ดานความ

พึงพอใจในดานความงายในการใชงาน (Ease-of-

Use) และความพึงพอใจในดานการรับรูถึงคุณคาของ

ประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) ซึ่งมีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก จากกรณีนี้ สามารถอธิบายไดวา 

ในการออกแบบระบบและชองทางประชาสัมพันธ

ผ าน ไลน ออฟฟเช ียล แอคเคาท ในฐานะของ

ผูใชบริการหองสมุด ผูเปนผูรับบริการ ยังมีความเขาใจ

ในการทํางานของระบบไมมากเทาที่ควร ตลอดจนใน

การใชบริการหองสมุดในปจจุบัน ยังมีจํานวนไมมากนัก 

ท่ีนําเทคโนโลยีของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานตมาใช

จึงทําใหผูใชบริการหองสมุด ยังไมคุนชินในการใชงาน 

และยังมีเขาใจวาไลนเปนเพียงแอปพลิเคชันในการ

สนทนา แตยังไมทราบถึงความสามารถของไลน ออฟ

ฟเชียล แอคเคาตที่นักพัฒนาสามารถทําได จึงสงผล

ใหการประเมินความพึงพอใจดานการรับรูถึงประโยชน

ที่จะไดรับจากการใชงานในภาพรวมอยูที่ระดับมาก

เทานั้น รวมถึงการเรียนรูของ Chatbot ในระดับของ

การจดจําประโยคและรูปแบบการสนทนายังมีไมมาก

เพียงพอ เนื่องจากระยะเวลาในการพัฒนามีจํากัด 

นอกจากน ี ้ ในช วงของการพัฒนาระบบ 

บริษัทไลนไดมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบของการเขียน

ชุดคําสั่ง (coding) ตองมีการปรับแกไขชุดคําสั่งเกา

ใหเปนชุดคําสั่งใหมตามที่บริษัทไลนไดประกาศเอาไว 

เพื่อใหระบบสามารถทํางานไดตามปกติ ดวยเหตุผล

ดังที่กลาวไวขางตนนี้ จึงทําใหการสนทนาระหวาง

ระบบที่ไดพัฒนากับผูใชทําไดไมลื ่นไหลเหมือนกับ

การโตตอบระหวางบุคคลกับบุคคล ซ่ึงจะเห็นไดวา

สอดคลองกับงานวิจ ัยของ Veerawan (2017) ท่ี
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ศึกษาเรื่องอิทธิพลของการสื่อสารการตลาดผานไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานตของสถาบันการเงินและการ

ธนาคารตอทัศนคติและการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภค ที่พบวาวา การเปดรับขอมูลขาวสาร

ผานการสื่อสารการตลาดดวยไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานตกลับไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สถาบันการเง ินและการธนาคาร แสดงให เห ็นวา

ผูใชบริการยังไมตระหนักถึงคุณประโยชนที่จะไดรับ

ผานการใชบริการบน ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

เทาที่ควร ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน จึงทําใหการ

สรุปผลกลุมเจาหนาที่และกลุมผูใชบริการหองสมุด 

ไดผลการประเมินความพึงพอใจแตกตางกัน 

ดวยเทคโนโลยีของทางไลนมีการพัฒนา

อยางตอเนื ่องผานกลุ มนักพัฒนาของไลน (LINE 

Developer) จึงทําใหมีการปรับแตงระบบ เพิ่มเสริม

ประสิทธิภาพของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต อยู

เสมอ อีกท้ังยังเปดโอกาสใหผูท่ีสนใจพัฒนา ออกแบบ

ระบบไดดวยตนเอง เพื ่อใหสอดคลองกับงานหรือ

หนวยงานท่ีตองการนําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทไป

ใชงานทําใหการประยุกตไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

ในองคกรมีแนวโนมมากขึ้น กรณีศึกษาที่ชี้ใหเห็นได

อยางเดนชัด ไดแก ธนาคารไทยพาณิชยท่ีนํา ไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานต มาใชในการประชาสัมพันธ 

และใชบริการลูกคาโดยใชฟงกชันสรางเมนู และ

ช ุดค ําส ั ่ งของLINE Chat Bot ในการประมวลผล

ขอความจากลูกคาแลวตอบโตในรูปแบบของการ

ใหบริการ ตลอดจนการแจงเตือนถึงการทําธุรกรรม

ทางการเงิน เพ่ืออํานวยความสะดวก 

นอกจากนี้ประโยชนของการนํา ไลน ออฟฟ

เชียล แอ็กเคานตมาใชในงานหองสมุด ยิ่งเห็นไดเดนชัด

มากข้ึนในวิกฤตสถานการณโรคระบาดเชื้อไวรัสโควิด-19 

(COVID-19) และสถานการณของปญหาฝุนละออง

ขนาดไมเกิน 2.5 ไมครอน (PM 2.5) ท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน 

ซึ่งสงผลตอการดําเนินชีวิตประจําวัน ตลอดไปจนถึง

ความไมสะดวกในการเดินทาง ในแงมุมของการใช

บริการหองสมุด ผูใชไมสามารถเดินทางมาใชบริการ

ของหองสมุดไดอยางปกติ ผู ใช ไมสามารถเขาถึง

ทรัพยากรที ่ตองการได ตลอดจนไมสามารถติดตอ

เจาหนาที่เพื ่อรองขอความชวยเหลือได หากมีการ

นําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทมาใชในการอํานวย

ความสะดวก และการแกไขปญหาหรือชวยเหลือผาน

แชทบอท ก็ทําใหผูใชไดรับประสบการณที่ดีในการใช

บริการหองสมุด ซึ่งนําไปสูทัศนคติที่ดีตอหองสมุด 

และทําใหสามารถใชบริการของหองสมุดตอไปไดโดย

ไมมีอุปสรรค ซึ่งการเพิ่มชองทางไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานตนี้ สอดคลองกับแนวความคิดของการตลาด 

4.0 และการตลาด 5.0 ในการเชื่อมโยงการเขาถึงสินคา

และบริการทางออนไลนไปสูออฟไลน และจากทาง

ออฟไลนสูทางออนไลน พรอมมอบประสบการณที่ดี 

และความใกลชิดใหกับลูกคามากข้ึน ซ่ึงจะสงผลทําให

เกิดความรูสึกอยากซื้อสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนแรง

สนับสนุนจากผูบริโภคอันเปนเปาหมายสูงสุดของ

การตลาด 4.0 และการตลาด 5.0 (Bigmoneymag, 2019) 

นอกจากนั้น ผลของการวิจัยพบวาสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Harrison (2017) ที่ไดทําการศึกษา

เรื ่อง การใชสื ่อสังคมออนไลนในหองสมุดวิชาการ: 

การศึกษาปรากฏการณ โดยหองสมุดทางวิชาการมี

สวนรวมมากขึ้นในสื่อสังคมออนไลนเพื่อเชื่อมโยงกับ

กลุ มชุมชนที่หลากหลายและกาวขามพนขอบเขต

ดั้งเดิมของหองสมุด นั่นคือ การนําสื่อสังคมออนไลน

ในรูปแบบตางๆ มาใชในงานประชาสัมพันธทางวิชาการ

ของหองสมุด และทําใหไดรับผลลัพธที ่นาพึงพอใจ 

เพราะทําใหผูใชรับทราบขาวสารการประชาสัมพันธของ

สถานะ โดยใช้้ไลน์์ อ๊๊อฟฟิิเชีียล แอ็็กเคาต์์ สำำ�หรัับ 
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ศึกษาเรื่องอิทธิพลของการสื่อสารการตลาดผานไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานตของสถาบันการเงินและการ

ธนาคารตอทัศนคติและการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภค ที่พบวาวา การเปดรับขอมูลขาวสาร

ผานการสื่อสารการตลาดดวยไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานตกลับไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สถาบันการเง ินและการธนาคาร แสดงให เห ็นวา

ผูใชบริการยังไมตระหนักถึงคุณประโยชนที่จะไดรับ

ผานการใชบริการบน ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

เทาที่ควร ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน จึงทําใหการ

สรุปผลกลุมเจาหนาที่และกลุมผูใชบริการหองสมุด 

ไดผลการประเมินความพึงพอใจแตกตางกัน 

ดวยเทคโนโลยีของทางไลนมีการพัฒนา

อยางตอเนื ่องผานกลุ มนักพัฒนาของไลน (LINE 

Developer) จึงทําใหมีการปรับแตงระบบ เพิ่มเสริม

ประสิทธิภาพของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต อยู

เสมอ อีกท้ังยังเปดโอกาสใหผูท่ีสนใจพัฒนา ออกแบบ

ระบบไดดวยตนเอง เพื ่อใหสอดคลองกับงานหรือ

หนวยงานท่ีตองการนําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทไป

ใชงานทําใหการประยุกตไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

ในองคกรมีแนวโนมมากขึ้น กรณีศึกษาที่ชี้ใหเห็นได

อยางเดนชัด ไดแก ธนาคารไทยพาณิชยท่ีนํา ไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานต มาใชในการประชาสัมพันธ 

และใชบริการลูกคาโดยใชฟงกชันสรางเมนู และ

ช ุดค ําส ั ่ งของLINE Chat Bot ในการประมวลผล

ขอความจากลูกคาแลวตอบโตในรูปแบบของการ

ใหบริการ ตลอดจนการแจงเตือนถึงการทําธุรกรรม

ทางการเงิน เพ่ืออํานวยความสะดวก 

นอกจากนี้ประโยชนของการนํา ไลน ออฟฟ

เชียล แอ็กเคานตมาใชในงานหองสมุด ยิ่งเห็นไดเดนชัด

มากข้ึนในวิกฤตสถานการณโรคระบาดเชื้อไวรัสโควิด-19 

(COVID-19) และสถานการณของปญหาฝุนละออง

ขนาดไมเกิน 2.5 ไมครอน (PM 2.5) ท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน 

ซึ่งสงผลตอการดําเนินชีวิตประจําวัน ตลอดไปจนถึง

ความไมสะดวกในการเดินทาง ในแงมุมของการใช

บริการหองสมุด ผูใชไมสามารถเดินทางมาใชบริการ

ของหองสมุดไดอยางปกติ ผู ใช ไมสามารถเขาถึง

ทรัพยากรที ่ตองการได ตลอดจนไมสามารถติดตอ

เจาหนาที่เพื ่อรองขอความชวยเหลือได หากมีการ

นําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทมาใชในการอํานวย

ความสะดวก และการแกไขปญหาหรือชวยเหลือผาน

แชทบอท ก็ทําใหผูใชไดรับประสบการณที่ดีในการใช

บริการหองสมุด ซึ่งนําไปสูทัศนคติที่ดีตอหองสมุด 

และทําใหสามารถใชบริการของหองสมุดตอไปไดโดย

ไมมีอุปสรรค ซึ่งการเพิ่มชองทางไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานตนี้ สอดคลองกับแนวความคิดของการตลาด 

4.0 และการตลาด 5.0 ในการเชื่อมโยงการเขาถึงสินคา

และบริการทางออนไลนไปสูออฟไลน และจากทาง

ออฟไลนสูทางออนไลน พรอมมอบประสบการณที่ดี 

และความใกลชิดใหกับลูกคามากข้ึน ซ่ึงจะสงผลทําให

เกิดความรูสึกอยากซื้อสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนแรง

สนับสนุนจากผูบริโภคอันเปนเปาหมายสูงสุดของ

การตลาด 4.0 และการตลาด 5.0 (Bigmoneymag, 2019) 

นอกจากนั้น ผลของการวิจัยพบวาสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Harrison (2017) ที่ไดทําการศึกษา

เรื ่อง การใชสื ่อสังคมออนไลนในหองสมุดวิชาการ: 

การศึกษาปรากฏการณ โดยหองสมุดทางวิชาการมี

สวนรวมมากขึ้นในสื่อสังคมออนไลนเพื่อเชื่อมโยงกับ

กลุ มชุมชนที่หลากหลายและกาวขามพนขอบเขต

ดั้งเดิมของหองสมุด นั่นคือ การนําสื่อสังคมออนไลน

ในรูปแบบตางๆ มาใชในงานประชาสัมพันธทางวิชาการ

ของหองสมุด และทําใหไดรับผลลัพธที ่นาพึงพอใจ 

เพราะทําใหผูใชรับทราบขาวสารการประชาสัมพันธของ

อ๊๊อฟฟิิเชีียล แอ็็กเคาต์์ของสถาบัันการเงิินและการ 

อ๊๊อฟฟิิเชีียล แอ็็กเคาต์์ 

อ๊๊อฟฟิิเชีียล แอ็็กเคาต์์ 

อ๊๊อฟฟิิเชีียล แอ็็กเคาต์์ 

แอ็็กเคาต์์ 

อ๊๊อฟฟิิเชีียล แอ็็กเคาต์์ 

	 นอกจากนี้้�ประโยชน์ของการนำำ� ไลน์์ อ๊๊อฟ 

ฟิิเชีียล แอ็็กเคาต์์มาใช้้ในงานห้อ้งสมุุด ยิ่่�งเห็็นได้้เด่่นชััด 
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หองสมุดเพ่ิมมากข้ึน ตลอดจนทําใหหองสมุดและผูใช

มีความรูสึกใกลชิดและเชื่อมโยงกันมากข้ึน  

ดังน ั ้น การพัฒนาบร ิการ และช องทาง

ประชาสัมพันธโดยใช ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต 

จึงเปนการศึกษาที ่สามารถตอยอด ปรับเปลี ่ยน 

ตลอดจนริเริ่มระบบการทํางานใหมๆ เพ่ือชวยอํานวย

ความสะดวกในการทํางานของผู ปฏิบัติงาน และ

สงเสริมประสบการณท่ีดีใหกับผูรับบริการตอๆ ไป ใน

อนาคต เพียงสามารถเลือกนําสวนประกอบตางๆ 

อาทิ เทคโนโลยีที่กาวหนา การเก็บขอมูลพฤติกรรม

และความตองการของผูใช นํามาใชเพื่อพัฒนาระบบ

ท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 

 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

ในการวิจัยในครั้งตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ 

ดังนี้ 

1. การนําเทคโนโลยีของทางไลนมาใช 

ทางผ ู พ ัฒนาระบบของไลน   (LINE 

Developer) ม ีระบบของการย ืนย ันต ัวตน (LINE 

Login) และการแจงเตือน (LINE Notify) ซึ่งสามารถ

นํามาใชในการเขาสูระบบเพื่อเก็บขอมูลผูใช ทําให

สามารถแบงประเภทของผูใช เพื่อใชในการใหบริการ

ของหองสมุดที่เฉพาะเจาะจงกับประเภทของผูใชที่มี

ความตองการแตกตางกัน ยกตัวอยางเชน นักวิจัยมี

ความตองการในบริการรองขอบทความ แตนักศึกษา

ท่ีมีความตองการในบริการตออายุหนังสือ เปนตน ซ่ึง

ขอมูลผูใชที ่ไดจะทําใหหองสมุดใหบริการไดอยาง

รวดเร็ว และตรงตอความตองการของผูใชแตละกลุม

มากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังสามารถเก็บสถิติ ตลอดจนการ

แจงเตือนขอมูลหรือ บริการที่เหมาะสมกับผูใชแตละ

ประเภทมากยิ่งข้ึนอีกดวย 

นอกจากนี้แลว ระบบการยืนยันตัวตน 

ยังทําใหสามารถมีการพัฒนาแอปพลิเคชันบนไลน  

ออฟฟเชียล แอ็กเคานตไดอีกดวย ซึ่งแพลตฟอรมนี้มี

ชื่อวา ไลน มินิ แอป (LINE Mini App) ท่ีจะเปดโอกาส

ใหนักพัฒนา สามารถพัฒนาแอปพลิเคชันที่ทํางานได

ตามความตองการ ในรูปแบบท่ีไมตองติดตั้งบนเครื่อง

ของผูใช แตใหเรียกใชงานไดผานไลน ออฟฟเชียล 

แอคเคาต รวมถึงเทคโนโลยีของ ไลน บีคอน (LINE 

Beacon) ที่เปนเทคโนโลยีที่ใชสําหรับการสงขอมูล

ระยะสั้นผานบลูทูธ ซึ่งเมื่อผูใชเดินเขาไปในรัศมีที่มี 

ไลน บีคอนสงสัญญาณถึง อุปกรณของผู ใชจะรับ

สัญญาณและสงขอมูลผูใชกลับมาใหระบบ ยกตัวอยาง

ในงานหองสมุด เชน เมื่อผูใชเดินทางมาที่หองสมุดท่ี

ติดตั้งอุปกรณ บีคอน โทรศัพทมือถือของผูใชจะสง

ขอมูล หมายเลขผูใช (User ID) ไปยังตัวรับ ซึ่งจะทํา

การประมวลผลขอมูล เพื่อตอบกลับมายังแอปพลิเค

ชันไลนในรูปแบบของขอความ ผู ใชจะสามารถรับ

ขอมูลการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของผูใชแตละ
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ดังนั ้น จึงควรมีการนําเทคโนโลยีของ
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รองรับกับระบบอ่ืนๆ ในอนาคตอีกดวย 

2. การเพิ ่มจํานวนอินเทนตในการสอน 

Chatbot 

ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับพฤติกรรม

การถามคําถาม และใชงานของผูใชขอมูลเหลานั้น

แล วรวบรวมนํามาเป นช ุดค ําถามคําตอบใหแก 

Chatbot เพื ่อใชในการเรียนรูและ ตอบกลับไปยัง 

ผูใชไดถูกตองมากขึ้น ซึ่งจะทําใหแชทบอทสามารถ
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ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ และชวยในการทํางาน

ของเจาหนาท่ีใหไดมากข้ึนในอนาคต 

3. การเปลี ่ยนฐานขอมูลในรูปแบบอ่ืน

แทนท่ี Google Sheets 

เน ื ่องจาก Google Sheets ไม  ได  ถูก

ออกแบบมาใหเปน ฐานขอมูลโดยตรง การนําขอมูล

ออกมาตองอาศัยการทําซํ้า (for loop) ในแตละแถว

ของตาราง (row) ออกมาเพื่อตรวจสอบตามเงื่อนไข 

และนําขอมูลที่ตรงตามเงื่อนไขเอาออกมาแสดง ใน

กรณีที ่มีขอมูลจํานวนมาก จึงทําใหการตอบกลับ

ขอมูลทําไดชาลง ตัวอยางเชน ถาผูใชงานเรียกขอมูล

ที่อยูบรรทัด 9999 การเรียกขอมูล คือ ระบบจะทํา

การทําซํ้า เช็คตั้งแตบรรทัด 0-9999 ดังนั้น กลูเกิล 

ชีท จึงไมเหมาะกับระบบงานที่มีขอมูลจํานวนมาก 

ดังนั้นหากมีการใชฐานขอมูลในรูปแบบอื่น อาทิ ไฟ

เบส (Firebase Database) ที่ถูกออกแบบมาใหเปน

เอพีไอ (API) และ การเก็บขอมูลโดยใชพื ้นที ่แบบ

ออนไลน (Cloud Storage) สําหรับพัฒนาแอปพลิเค

ชันเรียลไทม (Realtime Application) จะสามารถ

แกไขปญหาการทํางานชาของระบบได 
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การพัฒนารูปแบบการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือทองถิ่นของมหาวิทยาลัยราชภัฏ* 

จารุวรรณ ลิมปไพบูลย01 นํ้าทิพย วิภาวิน1

2 
เจษฎา มิ่งฉาย2

3 ทรงพันธ เจิมประยงค34 

 

บทคัดยอ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาสภาพงานวิจัยเพื่อทองถิ่นและการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพื่อทองถิ่นของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏ (2) ศึกษาความตองการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือทองถ่ินของมหาวิทยาลัยราชภัฏตามกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

(3) พัฒนารูปแบบการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพื่อทองถิ่นของมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บรวบรวมขอมูล

ดวยแบบบันทึกขอมูลและแบบสัมภาษณเชิงลึกแบบก่ึงโครงสราง จากกลุมผูใหขอมูลหลัก จํานวน 72 คน วิเคราะหขอมูลโดยวิธี

วิเคราะหเน้ือหาแบบอุปนัย จากน้ันเก็บขอมูลดวยวิธีสนทนากลุมจากผูเช่ียวชาญ จํานวน 12 คน ซึ่งวิพากษและยืนยันรูปแบบ  

ผลการวิจัยพบวา (1) สภาพงานวิจัยเพ่ือทองถ่ินของมหาวิทยาลัยราชภัฏ มีลักษณะเปนงานวิจัยแบบมีสวนรวม มุงเนน

การแกปญหาของทองถ่ิน เน้ือหาของการวิจัยเนนดานเศรษฐกิจชุมชน การเผยแพรผลงานวิจัยในเชิงวิชาการเปนการนําเสนอใน

การประชุมวิชาการมากกวาการตีพิมพในวารสาร ผลกระทบของงานวิจัยเปนการเปดพ้ืนท่ีใหคนในทองถ่ินแสดง  อัตลักษณของ

ตนเอง สภาพการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพื่อทองถิ่นของมหาวิทยาลัยราชภัฏ พบวามีโครงสรางองคกรชัดเจน แตยังขาด

นโยบายดานการจัดการสารสนเทศของแตละมหาวิทยาลัยที่ชัดเจน การจัดสรรงบประมาณไมเพียงพอและไมตอเนื่อง มีการ

จัดเก็บรวบรวมขอมูลวิจัยไวในหลายฐานขอมูลที่มีมาตรฐานแตกตางกัน เนนการเผยแพรบริการขอมูลภายในองคกร และเนน

สรางเครือขายความรวมมือเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานวิจัยใหเกิดประสิทธิภาพ (2) ความตองการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือ

ทองถ่ินของมหาวิทยาลัยราชภัฏตามกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย คือ ตองการใชเน้ือหาสารสนเทศท่ีแตกตางกันตามบริบทการทํางาน 

ตองการขอมูลรูปแบบสื่อดิจิทัลที ่เขาถึงงายใชงานสะดวก ตองการใหบริการเผยแพรขอมูลและองคความรู จากงานวิจัยสู

สาธารณะชนมากข้ึน ตองการนโยบายดานการจัดการสารสนเทศและแผนการจัดการขอมูลงานวิจัย งบประมาณท่ีเพียงพอ และ

การสรางเครือขายความรวมมือกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ (3) รูปแบบการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือทองถ่ินของมหาวิทยาลัย

ราชภัฏ ประกอบดวยเครือขายความรวมมือ และกระบวนการจัดการสารสนเทศงานวิจัยที่ตอบสนองความตองการสารสนเทศ

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

คําสําคัญ: การจัดการสารสนเทศ; สารสนเทศงานวิจัย; งานวิจัยเพ่ือทองถ่ิน; การวิจัยแบบมีสวนรวม; มหาวิทยาลยัราชภฏั 
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4 ผูชวยศาสตราจารย ประจาํหลักสูตรบรรณารักษศาสตร คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  อีเมล: songhan.c@chula.ac.th 
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