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การพัฒนาบริการ และชองทางประชาสัมพันธโดยใช ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต  

(LINE Official Account) สําหรับหองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

สุนทรีย พีระพาณิชย01  
ธนพรรณ กุลจันทร12 

บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาระบบที่ใชในการติดตามสถานะการดําเนินการ จากการใหบริการรองขอ

บทความ และเพื่อเพิ่มชองทางการประชาสัมพันธหองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหมผานไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานต ซึ่งเปนการศึกษาแบบวิจัยและพัฒนา โดยใชวงจรการพัฒนาระบบแบบแบบจําลองนํ้าตก ในการพัฒนาระบบ ซึ่งในการ

เก็บขอมูลความตองการของระบบใชเครื่องมือ แบบสัมภาษณเชิงลึก โดยเก็บขอมูลจากเจาหนาท่ีและบรรณารักษ ของหองสมุด

คณะแพทยศาสตร จํานวน 6 คน จากนั้นจึงนําผลการสัมภาษณ มาใชในการพัฒนาระบบ โดยใช Google Sheets ในการทํา

หนาที่เปนฐานขอมูล และไดอะลอกฟลอว ในการทําหนาที่เรียกใชงานระบบ ผานชองทางของ ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต 

สําหรับชองทางประชาสัมพันธไดพัฒนาแชทบอท และริชเมนู ท่ีชวยในการอํานวยความสะดวกใหกับผูใชในการเขาถึงบริการของ

หองสมุดและลดการทํางานของบรรณารักษและเจาหนาที่ เครื่องมือที่ใชในการออกแบบริชเมนูและเนื้อหา คือ Canva Web 

Application และโปรแกรม Adobe Photoshop พัฒนาการทํางานของแชทบอทผาน Dialogflow และพัฒนาการทาํงานของ

ริชเมนูผาน โปรแกรม ไลน บอท ดีไซเนอร และเปดใชงานริชเมนูผานโปรแกรม Postman หลังจากนั้นจึงนําระบบมาทดลองใช

งานกับเจาหนาที่/บรรณารักษ หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 6 คน และผูใชบริการหองสมุด 

จํานวน 30 คน  

ผลการประเมินความพึงพอใจ พบวา กลุมผูใหบริการ ไดแก บรรณารักษและเจาหนาท่ี พึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ

มากที่สุด สําหรับความพึงพอใจรายดาน ไดแกดานความงายในการใชงาน ดานการออกแบบ ดานการนําไปปรับใชงานจริง และ

ดานการรับรูถึงคุณคาของประโยชนท่ีไดรับ อยูในระดับมากท่ีสุดทุกดาน และกลุมผูใชบริการหองสมุด พึงพอใจในภาพรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในดานการออกแบบ อยูในระดับมากที่สุด สวนความพึงพอใจในดานความงายในการใชงาน 

และดานการรับรูถึงคุณคาของประโยชนท่ีไดรับอยูในระดับมาก 
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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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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เช ียงใหม ม ีประว ัต ิความเป นมาเปนระยะเวลา

ยาวนาน จนกระท่ังปจจุบันหองสมุดเขาสูปท่ี 60 แลว 

หองสมุดไดมีการพัฒนาเก่ียวกับทางดานวิทยาศาสตร

สุขภาพทุกรูปแบบ ทั ้งในดานกายภาพ ทรัพยากร

สารสนเทศ เทคโนโลยี  และดานการใหบริการ อาทิ 

บริการสอนการเขียนเอกสารอางอิง รวมทั้งสนับสนุน

การเรียนการสอนในดานการวิจัย ดังนั้นหองสมุดจึงมี

การจัดอบรมการใชหองสมุดและการใชฐานขอมูลอยู

เสมอ หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม เปนแหลงคนควาหาความรู  ขอมูลทาง

การแพทย  งานว ิจ ัย และให บร ิการทร ัพยากร 

สารสนเทศตางๆ และมีหนาที่สงเสริม สนับสนุนการ

เรียนการสอน การศึกษาคนควาวิจัยแกนักศึกษา 

อาจารย   และบ ุคลากรในคณะแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม (Medical Library, Faculty 

of Medicine, Chiang Mai University, 2017) 

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม มีวิสัยทัศน คือ “เปนศูนยการเรียนรูสาขา

วิทยาศาสตรสุขภาพชั้นนํา ในระดับสากล” จึงไดมี

การจัดเตรียมบริการท่ีหลากหลายดาน อาทิ การ

ใหบริการ ฐานขอมูลหนังสืออิเล็กทรอนิกส (E-Book) 

ฐานขอมูลวารสารอิเล็กทรอนิกส (E-Journal) และ 

ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (E-Database) เพ่ือเปนการ

สนับสนุนการเรียนการสอน ตลอดจนการสนับสนุน

การวิจัย (Medical Library, Faculty of Medicine, 

Chiang Mai University, 2017) 

การให บร ิการก็เปนไปได อย างไม เต ็มท่ี

เนื่องจาก ยังมีผูใชจํานวนหนึ่งที่ยังไมทราบวา ทาง

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ให บร ิการในด านใดได บ าง และม ีทร ัพยากรท่ี

หลากหลายมากนอยเพียงใด ตลอดจน ไมทราบวิธีใน

การเขาถึงบริการและทรัพยากรเหลานั้น สงผลใหการ

เขาถึงบริการและทรัพยากรยังไมเต็มที ่เทาที ่ควร 

ผูวิจัยจึงเห็นวา การประชาสัมพันธเพื่อใหผูใชทราบ

ถึงบริการและทรัพยากร จึงเปนสิ่งสําคัญไมแพกับ

การใหบริการ เพื่อใหทรัพยากรที่ทางหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดใหบริการกับ

ผูใชไดอยางคุมคาและคุมทุนมากท่ีสุด 

บริการรองขอบทความ (Article Request 

Service) เปนอีกบริการหนึ่งท่ีมีความสําคัญ ซ่ึงจัดตั้งข้ึน

โดยความรวมมือระหวางหองสมุดของสถาบันการศึกษา

ภายใตสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เพ่ือให

เกิดความรวมมือในการแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ

ที่จําเปนสําหรับการเรียนการสอน และการวิจัยเชิง

วิชาการ แตไมมีใหบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหม โดยผูใชสามารถขอวัสดุ (หนังสือบทความ

และอื ่นๆ) ในรูปแบบสําเนาจากหองสมุดอื ่นๆ ใน

เครือขายทั้งในและตางประเทศ ซึ่งผูใชสามารถรอง

ขอได 5 คําขอ ตอคนตอครั้ง โดยมีระยะเวลาในการ

ดําเนินการ 1–3 วัน (ในกรณีปกติ) และวิธีในการ

ขอรับบริการ สามารถทําไดโดยผู ใชสามารถเขาสู

ระบบและสงคําขอโดยการกรอกแบบฟอรมขอบริการ

บทความที ่ เว ็บไซต หองสม ุด (Medical Library, 

Faculty of Medicine, Chiang Mai University, 2017) 

อยางไรก็ตามในการใหบริการรองขอเอกสาร 

พบวา ผ ู ใช จะไมสามารถทราบถึงสถานะในการ

ดําเนินการของหองสมุดวาไดดําเนินการถงึขั้นตอนใด

แลว และดําเนินการสําเร็จแลวหรือไม ผูวิจัยจึงเห็น

วาควรพัฒนาระบบที ่จะใหบริการในการติดตาม

สถานะการดําเนินการ (Status Tracking) เอกสาร

เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูใชและเปนการลด

ภาระงานของบรรณารักษอีกดวย 
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ผูวิจัยจึงเห็นวา การประชาสัมพันธเพื่อใหผูใชทราบ

ถึงบริการและทรัพยากร จึงเปนสิ่งสําคัญไมแพกับ

การใหบริการ เพื่อใหทรัพยากรที่ทางหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดใหบริการกับ

ผูใชไดอยางคุมคาและคุมทุนมากท่ีสุด 

บริการรองขอบทความ (Article Request 

Service) เปนอีกบริการหนึ่งท่ีมีความสําคัญ ซ่ึงจัดตั้งข้ึน

โดยความรวมมือระหวางหองสมุดของสถาบันการศึกษา

ภายใตสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เพ่ือให

เกิดความรวมมือในการแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ

ที่จําเปนสําหรับการเรียนการสอน และการวิจัยเชิง

วิชาการ แตไมมีใหบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหม โดยผูใชสามารถขอวัสดุ (หนังสือบทความ

และอื ่นๆ) ในรูปแบบสําเนาจากหองสมุดอื ่นๆ ใน

เครือขายทั้งในและตางประเทศ ซึ่งผูใชสามารถรอง

ขอได 5 คําขอ ตอคนตอครั้ง โดยมีระยะเวลาในการ

ดําเนินการ 1–3 วัน (ในกรณีปกติ) และวิธีในการ

ขอรับบริการ สามารถทําไดโดยผู ใชสามารถเขาสู

ระบบและสงคําขอโดยการกรอกแบบฟอรมขอบริการ

บทความที ่ เว ็บไซต หองสม ุด (Medical Library, 

Faculty of Medicine, Chiang Mai University, 2017) 

อยางไรก็ตามในการใหบริการรองขอเอกสาร 

พบวา ผ ู ใช จะไมสามารถทราบถึงสถานะในการ

ดําเนินการของหองสมุดวาไดดําเนินการถงึขั้นตอนใด

แลว และดําเนินการสําเร็จแลวหรือไม ผูวิจัยจึงเห็น

วาควรพัฒนาระบบที ่จะใหบริการในการติดตาม

สถานะการดําเนินการ (Status Tracking) เอกสาร

เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูใชและเปนการลด

ภาระงานของบรรณารักษอีกดวย 
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เนื่องจากขอมูลจากรายงานผลการสํารวจ

พฤต ิกรรมผ ู  ใช อ ินเทอร  เน ็ตในประเทศไทย ป

พุทธศักราช 2561 จากสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส (ETDA) ผลการสํารวจ ปพุทธศักราช 

2561 คนไทยใชอินเทอรเน็ต เฉลี่ยวันละ 10 ชั่วโมง 

5 นาที และชวงวัยท่ีใชอินเทอรเน็ตเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 

อายุระหวาง 18-37 ป ซ่ึงโดยภาพรวมแลว คนไทยใช

อินเทอรเน็ตเฉลี่ย มากกวาปพุทธศักราช 2561 ถึง  

3 ชั่วโมง 30 นาที ซึ่งแสดงใหเห็นวา คนไทยเขาถึง

ขาวสาร ขอมูลสารสนเทศตางๆ ผานอินเทอรเน็ตมาก

ขึ ้น และแอปพลิเคชันที ่ครองสถิติมีคนไทยใชมาก

ที ่ส ุด สามอันดับแรก คือ ยูทูป (YouTube) ไลน 

(Line) และเฟซบุก (Facebook) (Electronic  

Transactions Development Agency, 2018) 

ซึ่งจากผลการสํารวจของสํานักงานพัฒนา

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (ETDA) ในป พุทธศักราช 

2561 ขางตนนั้นแสดงใหเห็นวา ลักษะในการใชงาน

อินเทอรเน็ตนั้น มีผลตอพฤติกรรมในการรับขอมูล

สารสนเทศ กลาวคือ ลักษณะของผูใชในการรับขอมูล

สารสนเทศต องการความสะดวก รวดเร ็วผ าน

เครือขายอินเทอรเน็ต รับสารสนเทศในรูปแบบของ

สื่ออิเล็กทรอนิกส ผานระบบดิจิทัล และนั้นก็สงผลให

ผู ใชสามารถรับขอมูลสารสนเทศขาวสารไดจํานวน

มากขึ ้นอีกดวย และแพลตฟอรม (Platform) ที ่มี

ความนาสนใจคือ แอปพลิเคชันไลน (LINE) เนื่องจาก

เดิมไลนเปดตัวมาในรูปแบบของแอปพลิเคชันใน

รูปแบบของการสนทนาแบบหนึ่งตอหนึ่ง หรือเปน

กลุมในขนาดจํานวนคนไมมากนัก และหลังจากนั้นก็

มีการพัฒนาใหตอบสนองการใชงานมากขึ้น โดยมี

คุณลักษณะ (Feature) ในการจัดการ ทั้งแหลงปอน

ขาว (Newsfeed) การจัดการผู ติดตามในไลนแอด 

(LINE@) กอนจะพัฒนาใหใชงานในเชิงการจัดงานท่ีมี

ประสิทธิภาพมากข้ึนใน รูปแบบของไลน ออฟฟเชียล 

แอกเคาต (LINE Corporation, 2019) 

รูปแบบของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต เปน

ระบบการจัดการสารสนเทศที ่ถ ูกพัฒนาขึ ้นโดย

บริษัทไลน (LINE Corporation) และเปดตัวในชวง

เดือนเมษายน ปพุทธศักราช 2562 โดยตัวระบบนี้จะ

มีคุณสมบัติในการรองรับการจัดการผูใช ผู ติดตาม

จํานวนมาก ซึ่งแอปพลิเคชันไลน (Line) แบบดั้งเดิม

จะไมสามารถจัดการครอบคลุมในสวนนี้ เชน ฟงกชัน

การแพรสัญญาณ (Broadcast) ซึ่งใชประชาสัมพันธ 

แนะนําบริการ หรือบอกขาวสารไปยังคนจํานวนมาก 

มีฟงกชัน Auto Reply ของ Chatbot เปนการตั้งคา

คําถามคําตอบในการสงขอความอัตโนมัติ นอกจากนี้

ยังมีหนาจอในสวนสถิติ (Statistic) เพื่อใชในการเก็บ

สถิติการใชงานของผู ต ิดตาม เพื ่อนําขอมูลสถิติ

เหลานั้นนําไปใชในการตัดสินใจตอหรือการพัฒนา

บริการอื่นๆ ตอไป ซึ่งในปจจุบันไดมีองคกรนําระบบ

นี้ไปใชแลว ยกตัวอยางเชน กรณีศึกษา ระบบ SCB 

Connect ของธนาคารไทยพาณิชย ที ่มีการพัฒนา

ระบบและ Chatbot ในการรับคําสั่งในการใหบริการ

ตางๆ ของธนาคาร ตลอดจนการแจงเตือนผูใชในการ

ทําธุรกรรมทางการเงิน เชน แจงเตือนการฝาก–ถอน

เงิน และแจงยอดเงินคงเหลือ ซึ่งทําใหผูใชเกิดความ

สะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินมากขึ ้น อัน

สอดคลองกับสภาวะในการดําเนินชีวิตแบบดิจิทัลของ

คนในปจจุบันอีกดวย 

จากการศึกษางานวิจัยของ Huang, & Guo 

(2017) เรื ่องการใหบริการขอมูลหองสมุดผาน WeChat: 

ศึกษาจากหองสมุดมหาว ิทยาล ัยในประเทศจีน 

โครงการ 985 จํานวน 99 แหง โดยกลาววา WeChat 

เปนแอปพลิเคชันเปนสื่อสังคมออนไลนที่ไดรับความ

นิยมเปนอยางมากในประเทศจีน จึงไดนํามาใชเปน
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เครื่องมือในการประชาสัมพันธและใหบริการแกผูใช

ในหองสมุดมหาวิทยาลัย ซึ่งเมื ่อเปรียบเทียบกับป 

ค.ศ. 2012 ที ่ไดมีการศึกษาเกี ่ยวกับการรับรู การ

ประชาสัมพันธของผูใชในมหาวิทยาลัย พบวา หลังจาก

มีการนําแอปพลิเคช ัน WeChat มาใช น ั ้นท ําให

นักศึกษารับรูขาวสารการประชาสัมพันธของหองสมุด

มากขึ ้น แตอยางไรก็ตามพบวา ยังคงตองมีการ

ปรับปรุงรูปแบบของการใชงานแอปพลเิคชัน เนื่องจาก 

แอปพลิเคชันไมได ออกแบบมาใหรองรับกับการ

จัดการในลักษณะที่มีผูใชจํานวนมาก ตลอดจนบาง

คุณลักษณะ (Feature) ที่ไมสนับสนุนในการใชงาน

เพื่อการประชาสัมพันธกับคนจํานวนมากในระยะเวลา

เดียวกัน  

จากการศึกษาสื่อสังคมออนไลนอื่นๆ พบวา 

การทํางานของ LINE Official Account ของ LINE 

Corporation ผูพัฒนา (LINE Developer) ภายนอก

สามารถใชเครื่องมือที่ชวยในการพัฒนาระบบของ 

LINE Official Account ไดเอง โดยใชโปรแกรม LINE 

Bot ดีไซเนอร (LINE Bot Designer) ท่ีมีความสามารถ

ในการสรางรหัส (Coding Generator) ตลอดจนยัง

สามารถเชื่อมตอกับระบบอื่นๆ ภายนอกไดอีกดวย 

อาทิ ระบบ Dialogflow ซ่ึงสามารถนําไปพัฒนาสราง 

Chatbot ตอในรูปแบบท่ีตองการได ทําใหการพัฒนา

ระบบสามารถกําหนดความตองการและรูปแบบของ

ระบบไดเองตามท่ีตองการอีกดวย (LINE Cooperation, 

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

ดังน ั ้น การว ิจ ัยการพัฒนาบร ิการ และ

ชองทางประชาสัมพันธโดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานต (LINE Official Account) สําหรับหองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จะไดนํา

ผลการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการแนะนําบริการ 

ทรัพยากร และแนะนําการใชหองสมุดในแงมุมตางๆ 

ท่ีมีใหบริการแกผูใช และเปนชองทางในการใหบริการ 

การเขาถึงผู ใชบริการที ่เปนนักศึกษาในทุกระดับ

การศึกษา คณาจารย และบุคลากร รวมไปถึงหองสมุด

คณะแพทยศาสตร เปดกวางในการใหบริการแกผูใชท่ี

หลากหลายมิใชเพียงเฉพาะบุคคลในสังกัดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหมเทานั้น การประชาสัมพันธและการพัฒนา

บริการเพื ่อผู ใชจํานวนมาก เพื ่อประโยชนตอการ

คนควาทางวิชาการมากข้ึน ตลอดจนเพ่ือประสิทธิภาพ

ในการทํางานและใหบริการของบุคลากรในองคกร

ดวย 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพ่ือพัฒนาบริการ และชองทางประชาสัมพันธ

โดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต (LINE Official 

Account) สําหรับหองสมุดคณะแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ผู วิจัยไดมีแนวทางในการ

ดําเนินการในการวิจัย ดังนี้ 

1. ประเภทของการวิจัย 

การวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยแบบวิจัยและ

พ ัฒนา  ( Research and Development) โ ดย ใช

รูปแบบในการพัฒนาระบบสารสนเทศ แบบจําลอง 

Waterfall Model คุณลักษณะของนํ้าตกเปนข้ันตอน

การทํางาน คลายสายงานการผลิต (Product Line) 

ขอดี คือ แบงงานเปนสวนและมีกําหนดการสงมอบ

งานในแตละสวนอยางชัดเจน สําหรับขอเสีย คือ 

หลักการเปรียบเสมือนกับนํ้าตกไหลจากท่ีสูงลงตํ่า ไม

สามารถไหลกลับมาในทางตรงกันขามไดอีก การ

พัฒนาระบบงานดวยหลักการนี้ เมื่อทําขั้นตอนหนึ่ง

แลวจะไมสามารถยอนกลับมาที่ขั้นตอนกอนหนาได
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เครื่องมือในการประชาสัมพันธและใหบริการแกผูใช

ในหองสมุดมหาวิทยาลัย ซึ่งเมื ่อเปรียบเทียบกับป 

ค.ศ. 2012 ที ่ไดมีการศึกษาเกี ่ยวกับการรับรู การ

ประชาสัมพันธของผูใชในมหาวิทยาลัย พบวา หลังจาก

มีการนําแอปพลิเคช ัน WeChat มาใช น ั ้นท ําให

นักศึกษารับรูขาวสารการประชาสัมพันธของหองสมุด

มากขึ ้น แตอยางไรก็ตามพบวา ยังคงตองมีการ

ปรับปรุงรูปแบบของการใชงานแอปพลเิคชัน เนื่องจาก 

แอปพลิเคชันไมได ออกแบบมาใหรองรับกับการ

จัดการในลักษณะที่มีผูใชจํานวนมาก ตลอดจนบาง

คุณลักษณะ (Feature) ที่ไมสนับสนุนในการใชงาน

เพื่อการประชาสัมพันธกับคนจํานวนมากในระยะเวลา

เดียวกัน  

จากการศึกษาสื่อสังคมออนไลนอื่นๆ พบวา 

การทํางานของ LINE Official Account ของ LINE 

Corporation ผูพัฒนา (LINE Developer) ภายนอก

สามารถใชเครื่องมือที่ชวยในการพัฒนาระบบของ 

LINE Official Account ไดเอง โดยใชโปรแกรม LINE 

Bot ดีไซเนอร (LINE Bot Designer) ท่ีมีความสามารถ

ในการสรางรหัส (Coding Generator) ตลอดจนยัง

สามารถเชื่อมตอกับระบบอื่นๆ ภายนอกไดอีกดวย 

อาทิ ระบบ Dialogflow ซ่ึงสามารถนําไปพัฒนาสราง 

Chatbot ตอในรูปแบบท่ีตองการได ทําใหการพัฒนา

ระบบสามารถกําหนดความตองการและรูปแบบของ

ระบบไดเองตามท่ีตองการอีกดวย (LINE Cooperation, 

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

ดังน ั ้น การว ิจ ัยการพัฒนาบร ิการ และ

ชองทางประชาสัมพันธโดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานต (LINE Official Account) สําหรับหองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จะไดนํา

ผลการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการแนะนําบริการ 

ทรัพยากร และแนะนําการใชหองสมุดในแงมุมตางๆ 

ท่ีมีใหบริการแกผูใช และเปนชองทางในการใหบริการ 

การเขาถึงผู ใชบริการที ่เปนนักศึกษาในทุกระดับ

การศึกษา คณาจารย และบุคลากร รวมไปถึงหองสมุด

คณะแพทยศาสตร เปดกวางในการใหบริการแกผูใชท่ี

หลากหลายมิใชเพียงเฉพาะบุคคลในสังกัดมหาวิทยาลัย 

เชียงใหมเทานั้น การประชาสัมพันธและการพัฒนา

บริการเพื ่อผู ใชจํานวนมาก เพื ่อประโยชนตอการ

คนควาทางวิชาการมากข้ึน ตลอดจนเพ่ือประสิทธิภาพ

ในการทํางานและใหบริการของบุคลากรในองคกร

ดวย 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพ่ือพัฒนาบริการ และชองทางประชาสัมพันธ

โดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคาต (LINE Official 

Account) สําหรับหองสมุดคณะแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ผู วิจัยไดมีแนวทางในการ

ดําเนินการในการวิจัย ดังนี้ 

1. ประเภทของการวิจัย 

การวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยแบบวิจัยและ

พ ัฒนา  ( Research and Development) โ ดย ใช

รูปแบบในการพัฒนาระบบสารสนเทศ แบบจําลอง 

Waterfall Model คุณลักษณะของนํ้าตกเปนข้ันตอน

การทํางาน คลายสายงานการผลิต (Product Line) 

ขอดี คือ แบงงานเปนสวนและมีกําหนดการสงมอบ

งานในแตละสวนอยางชัดเจน สําหรับขอเสีย คือ 

หลักการเปรียบเสมือนกับนํ้าตกไหลจากท่ีสูงลงตํ่า ไม

สามารถไหลกลับมาในทางตรงกันขามไดอีก การ

พัฒนาระบบงานดวยหลักการนี้ เมื่อทําขั้นตอนหนึ่ง

แลวจะไมสามารถยอนกลับมาที่ขั้นตอนกอนหนาได



อินฟอร์เมชั ่น Information 

Volume 28 Number 2 (July-December 2021)92

92 

อินฟอรเมชั่น Information 

ปท่ี 28 ฉบับท่ี 2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2564) 

อีก ซึ่งจะมองเห็นจุดออนของหลักการนี้วา หากมี

ขอผิดพลาดเกิดขึ้นที่ขั้นตอนกอนหนานี้แลว จะไม

สามารถยอนกลับมาแกไขได ดังนั้น การพัฒนาระบบ

ดวยหลักการนี้ จําเปนตองมีการวางแผนที่ดี เพื่อให

สามารถปองกันการผิดพลาดไดมากท่ีสุด  

(Rattananakin, 2015) 

2. วิธีดําเนินการวิจัย 

1) วางแผนการดําเนินการ 

2) ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี กรณีศึกษา 

และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

3) จัดเตรียมแบบสัมภาษณ ติดตอ และ

ดําเนินการสัมภาษณผูใชงานระบบ ซ่ึงหมายถึง

บรรณารักษและเจาหนาท่ีของหองสมุดคณะ 

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

4) นําผลการสัมภาษณ มาวิเคราะห 

สังเคราะห และสรุปผลความตองการของผูใช  

5) ดําเนินการพัฒนาระบบท่ีสอดคลอง

กับสภาวะ และความตองการของผูใช 

6) เมื ่อพัฒนาระบบเสร็จสิ ้น ทําการ

ทดสอบระบบ และประเมินความพึงพอใจการใชงาน 

7) ดําเนินการเก็บแบบสอบถามประเมิน

ความพึงพอใจในการใชงาน และนําขอมูลที่ไดจาก

แบบสอบถามมาวิเคราะห สรุปผล และนําเสนอ 

 

ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 

การเก็บขอมูล ผูวิจัยเปนผูดําเนินการ

ส ัมภาษณ ด  วยตนเอง โดยการส ัมภาษณ  เปน

รายบุคคล (Individual interview) และเป นแบบ

สัมภาษณเช ิงลึก โดยสัมภาษณบรรณารักษและ

เจาหนาท่ีของหองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม ท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบเก่ียวของกับงานบริการ

ของหองสมุด จํานวน 6 คน 

โดยขอคําถามสําหรับการสัมภาษณ

บรรณารักษและเจาหนาที ่ของหองสมุดเกี ่ยวกับ 

ความคิดเห็นตอการนําไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต 

(LINE Official Account) มาใชเปนเครื ่องมือ และ

ชองทางในการประชาสัมพันธของหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ความคิดเห็นตอ

การพัฒนาระบบตรวจสอบสถานะ (Status) การ

ดําเน ินการของบร ิการร องขอบทความ (Article 

Request) และระบบการตอบกลับขอความอัตโนมัติ 

(Auto Reply) ผานโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติ ของ 

Chatbot 

วิเคราะหผลการสัมภาษณ  

จากการสัมภาษณบรรณารักษ และ

เจาหนาที่ที่เกี ่ยวของ ไดผลการสัมภาษณ ดังนี้ คือ 

ส ําหร ับการประชาส ัมพ ันธ ของห องสม ุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในการนําไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานต (LINE Official Account) 

มาใชนั้น บรรณารักษ และเจาหนาที่ที่เกี่ยวของเห็น

วา เปนเรื ่องที่นาสนใจเปนอยางมาก เนื่องจาก จะ

ชวยใหเปนอีกหนึ ่งชองทางในการประชาสัมพันธ 

ตลอดจนการใหบริการผูใช และการดูแลรับผิดชอบ

ชองทางการประชาสัมพันธผานทางไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานต จะทําไดงายขึ้นกวาการใชแอปพลิเคชันไลน

ในรูปแบบเดิม เนื่องจากมีความสามารถในการเพ่ิม

จํานวนผูดูแล (Admin) ไดหลายคน อีกท้ังยังสามารถ

ดูแล และใชงานผานคอมพิวเตอรไดอีกดวย 

สําหรับการทํางานของระบบโดยรวม

บรรณารักษและเจาหนาท่ีมีความคิดเห็นวาการจัดทํา

ระบบเพื ่อตรวจสอบสถานะการดําเน ินการของ

บริการรองขอบทความ จะชวยทําใหผู ใชทราบถึง
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สถานะของการดําเน ินการและทําให เพ ิ ่มความ

ประทับใจในการรับบริการอีกดวย นอกจากนั้นยังคิด

วาเปนระบบที่สามารถพัฒนาตอยอดเพื่อใหสามารถ

ใชงานไดจริงในอนาคต  

ในสวนของระบบการตอบกลับขอความ

อัตโนมัติ ผานโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติจะชวย

อํานวยความสะดวกแกผ ู ใช  ต องการใหม ีการใส

ขอความ หรือขอคําถามที่ผูใชมักจะถามบอย เพื่อให

ตัวระบบตอบกลับอัตโนมัติสามารถนํามาใชในการ

ตอบคําถามที่ผูใชมักถามบอย อาทิ เวลาเปด-ปดของ

หองสมุด ต ําแหนงของช ั ้นที ่จ ัดเก ็บทร ัพยากร

สารสนเทศประเภทตางๆ เปนตน  

สวนของการแสดงผลหนาจอ ตองการ

ใหกําหนดสีที ่บ งบอกถึงความเปนหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร  ซ ึ ่งบรรณารักษ และเจ าหนาที ่ ท่ี

เกี ่ยวของไดแนะนําใหเปนสีเขียว และใชโทนสีท่ี

สุภาพ ตลอดจนแนะนําใหภาษาท่ีเปนทางการ 

 

2. ผลการออกแบบระบบ 

ในการออกแบบระบบ สามารถแบงออก

ไดเปน 2 สวน คือ สวนของฐานขอมูล (Database) 

และสวนของการตอบกลับขอความอัตโนมัติ (Auto 

Reply) 

2.1 การออกแบบฐานขอมูล 

(Database) 

ในการออกแบบฐานข อม ูลบน 

Google Sheets ไดกําหนดใหมีหนึ่งตาราง ที่อยูบน

แผนงานที่ 1 ซึ่งมีขอมูลเปน 2 คอลัมน (Columns) 

ไดแก ขอมูลเลขทะเบียนใหบริการ และสถานะในการ

ดําเนินการ ในคอลัมน A จะเก็บขอมูลของเลขทะเบียน

ใหบริการ (Record Number) ซึ ่งจะทําหนาที ่เปน

เลขในการติดตามสถานะ (Tracking Number) และ

ในคอลัมน B จะทําหนาท่ีเก็บขอมูลของสถานะในการ

ดําเนินการ ซึ ่งเบื ้องตนไดกําหนดไว 3 สถานะ คือ 

Completed :: กระบวนการเสร็จสมบูรณ In Transit :: 

อยูระหวางการขนสง และ In Process :: รอการอนุมัติ 

 

ภาพท่ี 1 ฐานขอมูลบน Google Sheets 

 



อินฟอร์เมชั ่น	Information

		ปีท ี ่	28	ฉบับที ่	2	(กรกฎาคม-ธันวาคม	2564)	 93

93 

อินฟอรเมชั่น Information 

ปท่ี 28 ฉบับท่ี 2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2564) 

สถานะของการดําเน ินการและทําให เพ ิ ่มความ

ประทับใจในการรับบริการอีกดวย นอกจากนั้นยังคิด

วาเปนระบบที่สามารถพัฒนาตอยอดเพื่อใหสามารถ

ใชงานไดจริงในอนาคต  

ในสวนของระบบการตอบกลับขอความ

อัตโนมัติ ผานโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติจะชวย

อํานวยความสะดวกแกผ ู ใช  ต องการใหม ีการใส

ขอความ หรือขอคําถามที่ผูใชมักจะถามบอย เพื่อให

ตัวระบบตอบกลับอัตโนมัติสามารถนํามาใชในการ

ตอบคําถามที่ผูใชมักถามบอย อาทิ เวลาเปด-ปดของ

หองสมุด ต ําแหนงของช ั ้นที ่จ ัดเก ็บทร ัพยากร

สารสนเทศประเภทตางๆ เปนตน  

สวนของการแสดงผลหนาจอ ตองการ

ใหกําหนดสีที ่บ งบอกถึงความเปนหองสมุดคณะ

แพทยศาสตร  ซ ึ ่งบรรณารักษ และเจ าหนาที ่ ท่ี

เกี ่ยวของไดแนะนําใหเปนสีเขียว และใชโทนสีท่ี

สุภาพ ตลอดจนแนะนําใหภาษาท่ีเปนทางการ 

 

2. ผลการออกแบบระบบ 

ในการออกแบบระบบ สามารถแบงออก

ไดเปน 2 สวน คือ สวนของฐานขอมูล (Database) 

และสวนของการตอบกลับขอความอัตโนมัติ (Auto 

Reply) 

2.1 การออกแบบฐานขอมูล 

(Database) 

ในการออกแบบฐานข อม ูลบน 

Google Sheets ไดกําหนดใหมีหนึ่งตาราง ที่อยูบน

แผนงานที่ 1 ซึ่งมีขอมูลเปน 2 คอลัมน (Columns) 

ไดแก ขอมูลเลขทะเบียนใหบริการ และสถานะในการ

ดําเนินการ ในคอลัมน A จะเก็บขอมูลของเลขทะเบียน

ใหบริการ (Record Number) ซึ ่งจะทําหนาที ่เปน

เลขในการติดตามสถานะ (Tracking Number) และ

ในคอลัมน B จะทําหนาท่ีเก็บขอมูลของสถานะในการ

ดําเนินการ ซึ ่งเบื ้องตนไดกําหนดไว 3 สถานะ คือ 

Completed :: กระบวนการเสร็จสมบูรณ In Transit :: 

อยูระหวางการขนสง และ In Process :: รอการอนุมัติ 

 

ภาพท่ี 1 ฐานขอมูลบน Google Sheets 
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2.2 การออกแบบการตอบกลับขอความ

อัตโนมัติ (Auto Reply)

การออกแบบการตอบกลับขอความ

อัตโนมัติ (Auto Reply) จะทํางานผาน Dialogflow 

ซ่ึงแบงการตอบกลับออกเปน 2 รูปแบบ คือ สวนของ

การตอบกลับของระบบการติดตามสถานะการ

ดําเนินการ (Status Tracking) และรูปแบบของการ

ตอบกลับขอความท่ัวไป

1) การตอบกลับของระบบการ

ติดตามสถานะการดําเนินการ (Status Tracking)

เม่ือมีการสรางฐานขอมูลบนกลู

เกิลชีท Google Sheets แลว จึงดําเนินการสราง

คําสั่งในการทํางานโดยไปที ่เมนูเครื ่องมือ (Tools) 

และเลือกที่โปรแกรมแกไขสคริปต (Script Editor) 

และหลังจากบันทึกการแกไขแลว ไดทําการเผยแพร 

และใชงานเปนแอปพลิเคชันเว็บ ระบบจากสราง

ยูอารแอล (URL) เพื ่อใชในการทํางานรวมกันกับ

Dialog flow ผานเมนูการเติมเต็ม (Fulfillment) 

กําหนดอินเทนต (Intent) ที่จะเรียกใชการตอบกลับ 

โดยการเพ่ิมคําท่ีจะใชในการเรียกใชงานการตอบกลับ 

(Training phrases) และรูปแบบของคํา (Action and 

parameters) ในการวิจ ัยครั ้งน ี ้จะใชร ูปแบบของ

หมายเลข 4 หลัก แทนเลขทะเบียนของบรกิารรองขอ

บทความ และกําหนดใหรูปแบบของคําเปนหมายเลข 

สรางอินเทนตของแตละเงื ่อนไข กําหนดคําแลวจึง

กําหนดการตอบกลับผานเมนูตอบกลับ (Responses)

2) การตอบกลับของขอความท่ัวไป

การตอบกลับของขอความทั่วไป

ทําโดยการสรางอินเทนต และกําหนดคําการเรียกใช

งานการตอบกลับ ทําการเชื่อมโยงไดอะล็อกฟอลว 

กับระบบของไลน (LINE Messaging API) ผานเมนู

การรวมเขาดวยกัน (Integration) เพื่อใหการตอบ

กลับที ่สอนบนไดอะล็อกฟอลว ทางไลนสามารถ

เร ียกใช  เพ ื ่อตอบกล ับไปย ังผ ู  ใช ท ี ่สนทนาด วย 

นอกจากนี้ยังทําใหสามารถใชรูปแบบขอความตางๆ 

ของไลนได อาทิ ภาพ (Image) ปุม (Bottom) การด 

(Card) เปนตน

3. ผลการออกแบบหนาจอ

ในการออกแบบหนาจอจะแบงออกเปน

การออกแบบสวนในการแสดงผลผานเครื่องมือ ตกแตง

ภาพ และในสวนของการออกแบบการทํางานของสวน

หนาจอแสดงผล ดังนี้

3.1 การออกแบบริชเมนู (Rich Menu)

1) กําหนดโครงรางของริชเมนู 

(Rich Menu)

ในการออกแบบครั้งนี้ ผูวิจัยได

เลือกใชรูปแบบใหญ ขนาดอยูท่ี 2500×1686 พิกเซล 

เนื่องจากมีขนาดที่สอดคลองกับปริมาณสารสนเทศท่ี

ตองการใสในริชเมนู

ภาพท่ี 2 โครงรางของริชเมนู
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ภาพท่ี 3 ริชเมนูท่ีเลือกใช

จากภาพที ่ 2 และ ภาพที ่ 3 

โครงรางของริชเมนูที่ไดมีออกแบบไว เพื่อเปนเมนู

ทางนําทางใหกับผูใชไดเขาถึงขอมูล และบริการของ

หองสมุดคณะแพทยศาสตร ไดอยางรวดเร็ว ซ่ึง

ประกอบไปดวย ตราหองสมุดคณะแพทยศาสตร 

เวลาเปด-ปด การชวยเหลือ บริการที ่ผู ใชใชบอย 

บริการที่ตองการแนะนํา และในสวนของระบบการ

ติดตามสถานะบริการ (Status Tracking)

2) ริชเมนูท่ีออกแบบ 

ออกแบบริชเมนูตามโครงรางท่ี

ไดกําหนดไวโดยออกแบบใหเมนูเปนสีเขียวในสีตาง

คา (shade) ออกเปน 6 รูปแบบ และภาพริชเมนูท่ี

เลือกใชเปนภาพที่เลือกใชหลังจากมีการสอบถาม 

หารือ และตัดสินใจรวมกับเจาหนาที่หองสมุดคณะ

แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยเริ ่มจาก

แนวคิดที่ใหโทนสีของริชเมนู สอดคลองกับองคกร 

และสีของหองสมุดคณะแพทยศาสตร คือ สีเขียว ทาง

ผูวิจัยจึงไดออกแบบโดยการเลือกใชโทนสีเขียวเปน

หลัก โดยการใชภาพสัญลักษณ (Icon) เพื่อแสดงถึง

บริการ และเพ่ือเพ่ิมความสวยงามใหกับริชเมนู

3.2 การออกแบบบนไลน บอท ดีไซเนอร

(LINE Bot Designer)

หล ักจากสร างโครงการใหม  ใน

โปรแกรม Line Bot Designer แลว ก็ทําการเลือก

เมนูในการออกแบบเปนริชเมนู และอัปโหลดรูปริช

เมนูที่ไดออกแบบไวขางตน กําหนดพื้นที่และสราง

การกระทํา (Action) จากภาพริชเมนูที่ไดแบงตาราง

ออกเปน 9 ชอง อันหมายความถึงจํานวนของการ

กระทํา ทั้งหมด 9 อยาง และเมื่อกําหนดการกระทํา 

และการแสดงผลของการกระทําทางโปรแกรม Line 

Bot Designer จะสรางชุดคําสั่ง (Code) ภาษาเจสัน 

ซึ่งชุดคําสั่งนี้จะถูกนําเอาไปใชสรางเปนเอพีไอของริช

เมนูและนําสงขึ้นเครื่องแมขายผานโปรแกรมจัดการ

เอพีไอ Postman

4. ผลการตอบกลับขอความ

4.1 ผลการตอบกลับขอความของระบบ

การติดตามสถานะ (Status Tracking)
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ภาพท่ี 4 การตอบกลับขอความของระบบการติดตามสถานะ (Status Tracking)

จากภาพที ่ 4 แสดงการตอบกลับ

ขอความของระบบการติดตามสถานะ โดยการเขาสู

ระบบของการติดตามสถานะสามารถทําไดโดยการ

เลือกท่ี ริชเมนู หรือการใชคําสั่ง “ตรวจสอบสถานะ” 

หรือ “Status Tracking” เพื่อเรียกใชงานระบบที่มี

อินเทนต ตามท่ีกําหนดบน Dialogflow

เมื ่อผ ู ใช  เข าส ู ระบบการติดตาม

สถานะ ตัวบอทจะทํางานโดยการตอบกลับขอความ

มาวา “Please input your service recode number.”

หรือ “กรุณาระบุเลขทะเบียนการใหบริการคะ” โดย

จะเปนเลขทะเบียนที่เปนเลขที่ผูใชจะไดรับหลังจาก

การขอรับบริการรองขอบทความ (Article Request) 

เม่ือผูใชตอบกลับระบบดวยการปอนเลขดังกลาว ทาง

ระบบจะตรวจสอบคาที่ปอน (input) กับขอมูลบน

ตารางใน Google Sheets ที่ทําหนาที่เปนฐานขอมูล 

เมื่อตรวจสอบแลวจะสงขอมูลกลับมาเปนขอความ

ของสถานะของเลขทะเบียนนั้นๆ

ในการจําลองระบบไดกําหนดสถานะ

ของการดําเนินการออกเปน 3 รูปแบบ คือ “Completed

:: กระบวนการเสร็จสมบูรณ” “In Transit :: อยู

ระหวางการขนสง” และ “In Process :: รอการอนุมัติ”

4.2 การแสดงผลของหนาจอ และผล

การตอบกลับขอความท่ัวไป (Auto Reply)

1) การแสดงผลหนาจอโดยการ

ตอบกลับแบบเช่ือมโยงเว็บไซต

หลักการทํางานคือ การออกแบบ

ริชเมนูที่กําหนดการกระทํา ในบริเวณที่กําหนด อาทิ 

เมนูของเว็บไซต คือ กําหนดพื้นที่ในการกระทําไวใน

บริเวณกรอบสีแดง และเลือกใหการกระทําคือการ

เชื่อมตอเว็บไซตตามท่ีอยู (URL) ท่ีตองการ 

ซึ่งในการดําเนินการวิจัยครั้งนี้

ไดกําหนดการกระทํา ในการเชื่อมโยงเว็บไซตในเมนู 

ดังนี้

(1) เมนูเว็บไซต (Website)

(2) เมนูตออายุ (Renew)

(3) เมนูบริการจองหองประชุม 

(Meeting Room Booking)

(4) เมนูภาพเสมือนของหองสมุด

(Library VR Library Tour)

(5) เมนูบริการ การอบรม และ

สอนใชเครื่องมือทางการวิจัย (Library Class)
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2) การตอบกลับขอความอัตโนมัติ 

(Auto Reply) 

การกระทําที่กําหนด คือ การ

ปอนคําสําคัญ “Opening Hours” และเมื่อบอท รับ

การปอนคําจะทําการตรวจสอบ และตอบกลับมาตาม

รูปแบบในอินเทนต ตามที่กําหนดไวใน Dialog flow 

ในขณะเดียวกัน เมื่อใชคําสําคัญ “Help” แชทบอท

จะตอบกลับมาเปนขอความประเภทขอความ (text) 

และผูใชสามารถเลือกใชคําสําคัญอ่ืนๆ ในการสนทนา

กับ Chatbot ตอไป 

นอกจากการตอบกลับขอความ

ดวยขอความประเภทรูปภาพ และประเภทขอความ

แลว ในการตอบกลับของ Chatbot ยังสามารถ

กําหนดการตอบกลับในรูปแบบของการด (Card) โดย

จุดเดนของการตอบกลับประเภทนี้ คือ เปนประเภท

ของขอความที ่คนไมสามารถสงได ตองกําหนดให

ระบบหร ือ Chatbot ทําหน า ท่ีในการตอบกลับ

ขอความประเภทนี ้ 

5. ผลการประเมินความพึงพอใจในการ

ใชงาน 
5.1 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาท่ี 
ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาที่หองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 6 คน ไดรับกลับมา  

6 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมเจาหนาที่ พึงพอใจในภาพรวม

อยูในระดับมากท่ีสุด โดยสรุปผลประเมินความพึงพอใจ

ในดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมากท่ีสุด 

2) ความพึงพอใจในดานการออกแบบ 

(Design) อยูในระดับมากท่ีสุด  

3) ความพึงพอใจในดานการนําไป

ปรับใชงานจริง (Deployment) อยูในระดับมากท่ีสุด 

4) ความพึงพอใจในดานการรับรู

ถึงคุณคาของประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) 

อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใช 

ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใชบริการหองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 30 คน ไดรับกลับมา

ท้ังหมด 30 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมของผูใชบริการหองสมุด ไดมี

การสํารวจประสบการณการใชงาน ไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานต และเก็บขอมูลประเมินความพึงพอใจใน

การใชงาน 

สรุปผลของการสํารวจประสบการณ

การใชงาน ไลน ออฟฟเช ียล แอ็กเคานต พบวา 

ผู ใชบริการสวนใหญเคยใชงาน ไลน ออฟฟเชียล  

แอ็กเคานต โดยหมวดหมูที่ใชมากที่สุด 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

หองสมุด สามารถสรุปผลประเมินความพึงพอใจใน

ดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมาก 
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2) การตอบกลับขอความอัตโนมัติ 

(Auto Reply) 

การกระทําที่กําหนด คือ การ

ปอนคําสําคัญ “Opening Hours” และเมื่อบอท รับ

การปอนคําจะทําการตรวจสอบ และตอบกลับมาตาม

รูปแบบในอินเทนต ตามที่กําหนดไวใน Dialog flow 

ในขณะเดียวกัน เมื่อใชคําสําคัญ “Help” แชทบอท

จะตอบกลับมาเปนขอความประเภทขอความ (text) 

และผูใชสามารถเลือกใชคําสําคัญอ่ืนๆ ในการสนทนา

กับ Chatbot ตอไป 

นอกจากการตอบกลับขอความ

ดวยขอความประเภทรูปภาพ และประเภทขอความ

แลว ในการตอบกลับของ Chatbot ยังสามารถ

กําหนดการตอบกลับในรูปแบบของการด (Card) โดย

จุดเดนของการตอบกลับประเภทนี้ คือ เปนประเภท

ของขอความที ่คนไมสามารถสงได ตองกําหนดให

ระบบหร ือ Chatbot ทําหน า ท่ีในการตอบกลับ

ขอความประเภทนี ้ 

5. ผลการประเมินความพึงพอใจในการ

ใชงาน 
5.1 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาท่ี 
ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากเจาหนาที่หองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 6 คน ไดรับกลับมา  

6 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมเจาหนาที่ พึงพอใจในภาพรวม

อยูในระดับมากท่ีสุด โดยสรุปผลประเมินความพึงพอใจ

ในดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมากท่ีสุด 

2) ความพึงพอใจในดานการออกแบบ 

(Design) อยูในระดับมากท่ีสุด  

3) ความพึงพอใจในดานการนําไป

ปรับใชงานจริง (Deployment) อยูในระดับมากท่ีสุด 

4) ความพึงพอใจในดานการรับรู

ถึงคุณคาของประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) 

อยูในระดับมากท่ีสุด 

5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใช 

ผลการประเมินความพึงพอใจใน

การใชงานจากผูใชบริการหองสมุดคณะแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 30 คน ไดรับกลับมา

ท้ังหมด 30 คน คิดเปนรอยละ 100 

กลุมของผูใชบริการหองสมุด ไดมี

การสํารวจประสบการณการใชงาน ไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานต และเก็บขอมูลประเมินความพึงพอใจใน

การใชงาน 

สรุปผลของการสํารวจประสบการณ

การใชงาน ไลน ออฟฟเช ียล แอ็กเคานต พบวา 

ผู ใชบริการสวนใหญเคยใชงาน ไลน ออฟฟเชียล  

แอ็กเคานต โดยหมวดหมูที่ใชมากที่สุด 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

หองสมุด สามารถสรุปผลประเมินความพึงพอใจใน

ดานตางๆ ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจในดานความงาย

ในการใชงาน (Ease-of-Use) อยูในระดับมาก 

แอ็กเค่าต์ โดยหมว่ดหมู�ทุ่่�ใช้้มากทุ่่�สุ่ด ค่่อ หมว่ดหมู� 
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2) ความพ ึ งพอใจในด  านการ

ออกแบบ (Design) อยูในระดับมากท่ีสุด  

3) ความพึงพอใจในดานการรับรู

ถึงคุณคาของประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) 

อยูในระดับมาก 

 

อภิปรายผล 

การวิจัยในครั้งนี้ไดเพ่ิมชองทางประชาสัมพันธ

ทรัพยากรสารสนเทศตางๆ ที่ใหบริการในหองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในรูปแบบ

ของแชทบอท (Chatbot) ริชเมนู (Rich Menu) และ

การพัฒนาบริการรองขอบทความ ผานระบบติดตาม

สถานะ โดยใชไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต สําหรับ

หองสมุดคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ในการสัมภาษณเชิงลึกเจาหนาที่หองสมุด

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ทําให

สามารถเขาใจถึงความตองการ และความคิดเห็นตอ

ชองทางประสัมพันธ และระบบท่ีทําการพัฒนา สงผล

ใหไดช องทางการประชาสัมพันธ และระบบการ

ติดตามสถานะการดําเนินการที ่สอดคลองกับการ

ทํางาน และความคิดเห็นของเจาหนาท่ี 

ในขั้นตอนการประเมินผล ผูวิจัยไดประเมิน

ความพึงพอใจโดยใชสถิต ิคาเฉลี ่ย และการแปล

ความหมาย โดยแบงชุดคําถามออกเปน 2 ชุด คือ  

ชุดคําถามประเมินความพึงพอใจสําหรับเจาหนาท่ี 

และชุดคําถามประเมินความพึงพอใจสําหรับผูใช ซ่ึง

ผลท ี ่ ได ของการประเม ินความพึงพอใจส ําหรับ

เจาหนาที ่ พบวาในภาพรวมทุกๆ ดานผลประเมิน

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับ

การออกแบบที ่ย ึดตามความตองการจากการเก็บ

ขอมูลในลําดับข้ันตอนในแบบจําลองนํ้าตก (Waterfall 

Model) (Rattananakin, 2015) และในทางดานผล

การประเมินสําหรับผู ใช บริการหองสมุด ผลการ

ประเมินในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดเชนกัน แต

เพียงแตแตกตางจากผลการประเมินสําหรับเจาหนาท่ี

ในดานผลการประเมินในหมวดยอย ไดแก ดานความ

พึงพอใจในดานความงายในการใชงาน (Ease-of-

Use) และความพึงพอใจในดานการรับรูถึงคุณคาของ

ประโยชนที่ไดรับ (Perceived Value) ซึ่งมีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก จากกรณีนี้ สามารถอธิบายไดวา 

ในการออกแบบระบบและชองทางประชาสัมพันธ

ผ าน ไลน ออฟฟเช ียล แอคเคาท ในฐานะของ

ผูใชบริการหองสมุด ผูเปนผูรับบริการ ยังมีความเขาใจ

ในการทํางานของระบบไมมากเทาที่ควร ตลอดจนใน

การใชบริการหองสมุดในปจจุบัน ยังมีจํานวนไมมากนัก 

ท่ีนําเทคโนโลยีของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานตมาใช

จึงทําใหผูใชบริการหองสมุด ยังไมคุนชินในการใชงาน 

และยังมีเขาใจวาไลนเปนเพียงแอปพลิเคชันในการ

สนทนา แตยังไมทราบถึงความสามารถของไลน ออฟ

ฟเชียล แอคเคาตที่นักพัฒนาสามารถทําได จึงสงผล

ใหการประเมินความพึงพอใจดานการรับรูถึงประโยชน

ที่จะไดรับจากการใชงานในภาพรวมอยูที่ระดับมาก

เทานั้น รวมถึงการเรียนรูของ Chatbot ในระดับของ

การจดจําประโยคและรูปแบบการสนทนายังมีไมมาก

เพียงพอ เนื่องจากระยะเวลาในการพัฒนามีจํากัด 

นอกจากน ี ้ ในช วงของการพัฒนาระบบ 

บริษัทไลนไดมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบของการเขียน

ชุดคําสั่ง (coding) ตองมีการปรับแกไขชุดคําสั่งเกา

ใหเปนชุดคําสั่งใหมตามที่บริษัทไลนไดประกาศเอาไว 

เพื่อใหระบบสามารถทํางานไดตามปกติ ดวยเหตุผล

ดังที่กลาวไวขางตนนี้ จึงทําใหการสนทนาระหวาง

ระบบที่ไดพัฒนากับผูใชทําไดไมลื ่นไหลเหมือนกับ

การโตตอบระหวางบุคคลกับบุคคล ซ่ึงจะเห็นไดวา

สอดคลองกับงานวิจ ัยของ Veerawan (2017) ท่ี
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ศึกษาเรื่องอิทธิพลของการสื่อสารการตลาดผานไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานตของสถาบันการเงินและการ

ธนาคารตอทัศนคติและการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภค ที่พบวาวา การเปดรับขอมูลขาวสาร

ผานการสื่อสารการตลาดดวยไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานตกลับไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สถาบันการเง ินและการธนาคาร แสดงให เห ็นวา

ผูใชบริการยังไมตระหนักถึงคุณประโยชนที่จะไดรับ

ผานการใชบริการบน ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

เทาที่ควร ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน จึงทําใหการ

สรุปผลกลุมเจาหนาที่และกลุมผูใชบริการหองสมุด 

ไดผลการประเมินความพึงพอใจแตกตางกัน 

ดวยเทคโนโลยีของทางไลนมีการพัฒนา

อยางตอเนื ่องผานกลุ มนักพัฒนาของไลน (LINE 

Developer) จึงทําใหมีการปรับแตงระบบ เพิ่มเสริม

ประสิทธิภาพของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต อยู

เสมอ อีกท้ังยังเปดโอกาสใหผูท่ีสนใจพัฒนา ออกแบบ

ระบบไดดวยตนเอง เพื ่อใหสอดคลองกับงานหรือ

หนวยงานท่ีตองการนําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทไป

ใชงานทําใหการประยุกตไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

ในองคกรมีแนวโนมมากขึ้น กรณีศึกษาที่ชี้ใหเห็นได

อยางเดนชัด ไดแก ธนาคารไทยพาณิชยท่ีนํา ไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานต มาใชในการประชาสัมพันธ 

และใชบริการลูกคาโดยใชฟงกชันสรางเมนู และ

ช ุดค ําส ั ่ งของLINE Chat Bot ในการประมวลผล

ขอความจากลูกคาแลวตอบโตในรูปแบบของการ

ใหบริการ ตลอดจนการแจงเตือนถึงการทําธุรกรรม

ทางการเงิน เพ่ืออํานวยความสะดวก 

นอกจากนี้ประโยชนของการนํา ไลน ออฟฟ

เชียล แอ็กเคานตมาใชในงานหองสมุด ยิ่งเห็นไดเดนชัด

มากข้ึนในวิกฤตสถานการณโรคระบาดเชื้อไวรัสโควิด-19 

(COVID-19) และสถานการณของปญหาฝุนละออง

ขนาดไมเกิน 2.5 ไมครอน (PM 2.5) ท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน 

ซึ่งสงผลตอการดําเนินชีวิตประจําวัน ตลอดไปจนถึง

ความไมสะดวกในการเดินทาง ในแงมุมของการใช

บริการหองสมุด ผูใชไมสามารถเดินทางมาใชบริการ

ของหองสมุดไดอยางปกติ ผู ใช ไมสามารถเขาถึง

ทรัพยากรที ่ตองการได ตลอดจนไมสามารถติดตอ

เจาหนาที่เพื ่อรองขอความชวยเหลือได หากมีการ

นําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทมาใชในการอํานวย

ความสะดวก และการแกไขปญหาหรือชวยเหลือผาน

แชทบอท ก็ทําใหผูใชไดรับประสบการณที่ดีในการใช

บริการหองสมุด ซึ่งนําไปสูทัศนคติที่ดีตอหองสมุด 

และทําใหสามารถใชบริการของหองสมุดตอไปไดโดย

ไมมีอุปสรรค ซึ่งการเพิ่มชองทางไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานตนี้ สอดคลองกับแนวความคิดของการตลาด 

4.0 และการตลาด 5.0 ในการเชื่อมโยงการเขาถึงสินคา

และบริการทางออนไลนไปสูออฟไลน และจากทาง

ออฟไลนสูทางออนไลน พรอมมอบประสบการณที่ดี 

และความใกลชิดใหกับลูกคามากข้ึน ซ่ึงจะสงผลทําให

เกิดความรูสึกอยากซื้อสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนแรง

สนับสนุนจากผูบริโภคอันเปนเปาหมายสูงสุดของ

การตลาด 4.0 และการตลาด 5.0 (Bigmoneymag, 2019) 

นอกจากนั้น ผลของการวิจัยพบวาสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Harrison (2017) ที่ไดทําการศึกษา

เรื ่อง การใชสื ่อสังคมออนไลนในหองสมุดวิชาการ: 

การศึกษาปรากฏการณ โดยหองสมุดทางวิชาการมี

สวนรวมมากขึ้นในสื่อสังคมออนไลนเพื่อเชื่อมโยงกับ

กลุ มชุมชนที่หลากหลายและกาวขามพนขอบเขต

ดั้งเดิมของหองสมุด นั่นคือ การนําสื่อสังคมออนไลน

ในรูปแบบตางๆ มาใชในงานประชาสัมพันธทางวิชาการ

ของหองสมุด และทําใหไดรับผลลัพธที ่นาพึงพอใจ 

เพราะทําใหผูใชรับทราบขาวสารการประชาสัมพันธของ

สุถานะ โดยใช้้ไลน์ อ๊อฟฟิเช่้ยล แอ็กเค่าต์ สุำาหรับ 
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ศึกษาเรื่องอิทธิพลของการสื่อสารการตลาดผานไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานตของสถาบันการเงินและการ

ธนาคารตอทัศนคติและการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูบริโภค ที่พบวาวา การเปดรับขอมูลขาวสาร

ผานการสื่อสารการตลาดดวยไลน ออฟฟเชียล แอ็ก

เคานตกลับไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

สถาบันการเง ินและการธนาคาร แสดงให เห ็นวา

ผูใชบริการยังไมตระหนักถึงคุณประโยชนที่จะไดรับ

ผานการใชบริการบน ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

เทาที่ควร ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน จึงทําใหการ

สรุปผลกลุมเจาหนาที่และกลุมผูใชบริการหองสมุด 

ไดผลการประเมินความพึงพอใจแตกตางกัน 

ดวยเทคโนโลยีของทางไลนมีการพัฒนา

อยางตอเนื ่องผานกลุ มนักพัฒนาของไลน (LINE 

Developer) จึงทําใหมีการปรับแตงระบบ เพิ่มเสริม

ประสิทธิภาพของไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต อยู

เสมอ อีกท้ังยังเปดโอกาสใหผูท่ีสนใจพัฒนา ออกแบบ

ระบบไดดวยตนเอง เพื ่อใหสอดคลองกับงานหรือ

หนวยงานท่ีตองการนําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทไป

ใชงานทําใหการประยุกตไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต

ในองคกรมีแนวโนมมากขึ้น กรณีศึกษาที่ชี้ใหเห็นได

อยางเดนชัด ไดแก ธนาคารไทยพาณิชยท่ีนํา ไลน 

ออฟฟเชียล แอ็กเคานต มาใชในการประชาสัมพันธ 

และใชบริการลูกคาโดยใชฟงกชันสรางเมนู และ

ช ุดค ําส ั ่ งของLINE Chat Bot ในการประมวลผล

ขอความจากลูกคาแลวตอบโตในรูปแบบของการ

ใหบริการ ตลอดจนการแจงเตือนถึงการทําธุรกรรม

ทางการเงิน เพ่ืออํานวยความสะดวก 

นอกจากนี้ประโยชนของการนํา ไลน ออฟฟ

เชียล แอ็กเคานตมาใชในงานหองสมุด ยิ่งเห็นไดเดนชัด

มากข้ึนในวิกฤตสถานการณโรคระบาดเชื้อไวรัสโควิด-19 

(COVID-19) และสถานการณของปญหาฝุนละออง

ขนาดไมเกิน 2.5 ไมครอน (PM 2.5) ท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน 

ซึ่งสงผลตอการดําเนินชีวิตประจําวัน ตลอดไปจนถึง

ความไมสะดวกในการเดินทาง ในแงมุมของการใช

บริการหองสมุด ผูใชไมสามารถเดินทางมาใชบริการ

ของหองสมุดไดอยางปกติ ผู ใช ไมสามารถเขาถึง

ทรัพยากรที ่ตองการได ตลอดจนไมสามารถติดตอ

เจาหนาที่เพื ่อรองขอความชวยเหลือได หากมีการ

นําไลน ออฟฟเชียล แอคเคาทมาใชในการอํานวย

ความสะดวก และการแกไขปญหาหรือชวยเหลือผาน

แชทบอท ก็ทําใหผูใชไดรับประสบการณที่ดีในการใช

บริการหองสมุด ซึ่งนําไปสูทัศนคติที่ดีตอหองสมุด 

และทําใหสามารถใชบริการของหองสมุดตอไปไดโดย

ไมมีอุปสรรค ซึ่งการเพิ่มชองทางไลน ออฟฟเชียล 

แอ็กเคานตนี้ สอดคลองกับแนวความคิดของการตลาด 

4.0 และการตลาด 5.0 ในการเชื่อมโยงการเขาถึงสินคา

และบริการทางออนไลนไปสูออฟไลน และจากทาง

ออฟไลนสูทางออนไลน พรอมมอบประสบการณที่ดี 

และความใกลชิดใหกับลูกคามากข้ึน ซ่ึงจะสงผลทําให

เกิดความรูสึกอยากซื้อสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนแรง

สนับสนุนจากผูบริโภคอันเปนเปาหมายสูงสุดของ

การตลาด 4.0 และการตลาด 5.0 (Bigmoneymag, 2019) 

นอกจากนั้น ผลของการวิจัยพบวาสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Harrison (2017) ที่ไดทําการศึกษา

เรื ่อง การใชสื ่อสังคมออนไลนในหองสมุดวิชาการ: 

การศึกษาปรากฏการณ โดยหองสมุดทางวิชาการมี

สวนรวมมากขึ้นในสื่อสังคมออนไลนเพื่อเชื่อมโยงกับ

กลุ มชุมชนที่หลากหลายและกาวขามพนขอบเขต

ดั้งเดิมของหองสมุด นั่นคือ การนําสื่อสังคมออนไลน

ในรูปแบบตางๆ มาใชในงานประชาสัมพันธทางวิชาการ

ของหองสมุด และทําใหไดรับผลลัพธที ่นาพึงพอใจ 

เพราะทําใหผูใชรับทราบขาวสารการประชาสัมพันธของ

อ๊อฟฟิเช่้ยล แอ็กเค่าต์ของสุถาบันการเง่นและการ 

อ๊อฟฟิเช่้ยล แอ็กเค่าต์ 

อ๊อฟฟิเช่้ยล แอ็กเค่าต์ 

อ๊อฟฟิเช่้ยล แอ็กเค่าต์ 

แอ็กเค่าต์ 

อ๊อฟฟิเช่้ยล แอ็กเค่าต์ 

 นอกจัากน่�ป่ระโยช้น์ของการนำา ไลน์ อ๊อฟ 

ฟิเช่้ยล แอ็กเค่าต์มาใช้้ในงานหอ้งสุม่ด ย่�งเห็นได้เด�นชั้ด 
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หองสมุดเพ่ิมมากข้ึน ตลอดจนทําใหหองสมุดและผูใช

มีความรูสึกใกลชิดและเชื่อมโยงกันมากข้ึน  

ดังน ั ้น การพัฒนาบร ิการ และช องทาง

ประชาสัมพันธโดยใช ไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต 

จึงเปนการศึกษาที ่สามารถตอยอด ปรับเปลี ่ยน 

ตลอดจนริเริ่มระบบการทํางานใหมๆ เพ่ือชวยอํานวย

ความสะดวกในการทํางานของผู ปฏิบัติงาน และ

สงเสริมประสบการณท่ีดีใหกับผูรับบริการตอๆ ไป ใน

อนาคต เพียงสามารถเลือกนําสวนประกอบตางๆ 

อาทิ เทคโนโลยีที่กาวหนา การเก็บขอมูลพฤติกรรม

และความตองการของผูใช นํามาใชเพื่อพัฒนาระบบ

ท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 

 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

ในการวิจัยในครั้งตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ 

ดังนี้ 

1. การนําเทคโนโลยีของทางไลนมาใช 

ทางผ ู พ ัฒนาระบบของไลน   (LINE 

Developer) ม ีระบบของการย ืนย ันต ัวตน (LINE 

Login) และการแจงเตือน (LINE Notify) ซึ่งสามารถ

นํามาใชในการเขาสูระบบเพื่อเก็บขอมูลผูใช ทําให

สามารถแบงประเภทของผูใช เพื่อใชในการใหบริการ

ของหองสมุดที่เฉพาะเจาะจงกับประเภทของผูใชที่มี

ความตองการแตกตางกัน ยกตัวอยางเชน นักวิจัยมี

ความตองการในบริการรองขอบทความ แตนักศึกษา

ท่ีมีความตองการในบริการตออายุหนังสือ เปนตน ซ่ึง

ขอมูลผูใชที ่ไดจะทําใหหองสมุดใหบริการไดอยาง

รวดเร็ว และตรงตอความตองการของผูใชแตละกลุม

มากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังสามารถเก็บสถิติ ตลอดจนการ

แจงเตือนขอมูลหรือ บริการที่เหมาะสมกับผูใชแตละ

ประเภทมากยิ่งข้ึนอีกดวย 

นอกจากนี้แลว ระบบการยืนยันตัวตน 

ยังทําใหสามารถมีการพัฒนาแอปพลิเคชันบนไลน  

ออฟฟเชียล แอ็กเคานตไดอีกดวย ซึ่งแพลตฟอรมนี้มี

ชื่อวา ไลน มินิ แอป (LINE Mini App) ท่ีจะเปดโอกาส

ใหนักพัฒนา สามารถพัฒนาแอปพลิเคชันที่ทํางานได

ตามความตองการ ในรูปแบบท่ีไมตองติดตั้งบนเครื่อง

ของผูใช แตใหเรียกใชงานไดผานไลน ออฟฟเชียล 

แอคเคาต รวมถึงเทคโนโลยีของ ไลน บีคอน (LINE 

Beacon) ที่เปนเทคโนโลยีที่ใชสําหรับการสงขอมูล

ระยะสั้นผานบลูทูธ ซึ่งเมื่อผูใชเดินเขาไปในรัศมีที่มี 

ไลน บีคอนสงสัญญาณถึง อุปกรณของผู ใชจะรับ

สัญญาณและสงขอมูลผูใชกลับมาใหระบบ ยกตัวอยาง

ในงานหองสมุด เชน เมื่อผูใชเดินทางมาที่หองสมุดท่ี

ติดตั้งอุปกรณ บีคอน โทรศัพทมือถือของผูใชจะสง

ขอมูล หมายเลขผูใช (User ID) ไปยังตัวรับ ซึ่งจะทํา

การประมวลผลขอมูล เพื่อตอบกลับมายังแอปพลิเค

ชันไลนในรูปแบบของขอความ ผู ใชจะสามารถรับ

ขอมูลการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของผูใชแตละ

คนได ตลอดจนสามารถแจงขาวประชาสัมพันธของ

หองสมุดท่ีเหมาะสมกับผูใชรายนั้นๆ  

ดังนั ้น จึงควรมีการนําเทคโนโลยีของ

ทางไลนมาใชเพื่อทําใหไลน ออฟฟเชียล แอ็กเคานต 

ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ ้น ตลอดจน

รองรับกับระบบอ่ืนๆ ในอนาคตอีกดวย 

2. การเพิ ่มจํานวนอินเทนตในการสอน 

Chatbot 

ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับพฤติกรรม

การถามคําถาม และใชงานของผูใชขอมูลเหลานั้น

แล วรวบรวมนํามาเป นช ุดค ําถามคําตอบใหแก 

Chatbot เพื ่อใชในการเรียนรูและ ตอบกลับไปยัง 

ผูใชไดถูกตองมากขึ้น ซึ่งจะทําใหแชทบอทสามารถ
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ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ และชวยในการทํางาน

ของเจาหนาท่ีใหไดมากข้ึนในอนาคต 

3. การเปลี ่ยนฐานขอมูลในรูปแบบอ่ืน

แทนท่ี Google Sheets 

เน ื ่องจาก Google Sheets ไม  ได  ถูก

ออกแบบมาใหเปน ฐานขอมูลโดยตรง การนําขอมูล

ออกมาตองอาศัยการทําซํ้า (for loop) ในแตละแถว

ของตาราง (row) ออกมาเพื่อตรวจสอบตามเงื่อนไข 

และนําขอมูลที่ตรงตามเงื่อนไขเอาออกมาแสดง ใน

กรณีที ่มีขอมูลจํานวนมาก จึงทําใหการตอบกลับ

ขอมูลทําไดชาลง ตัวอยางเชน ถาผูใชงานเรียกขอมูล

ที่อยูบรรทัด 9999 การเรียกขอมูล คือ ระบบจะทํา

การทําซํ้า เช็คตั้งแตบรรทัด 0-9999 ดังนั้น กลูเกิล 

ชีท จึงไมเหมาะกับระบบงานที่มีขอมูลจํานวนมาก 

ดังนั้นหากมีการใชฐานขอมูลในรูปแบบอื่น อาทิ ไฟ

เบส (Firebase Database) ที่ถูกออกแบบมาใหเปน

เอพีไอ (API) และ การเก็บขอมูลโดยใชพื ้นที ่แบบ

ออนไลน (Cloud Storage) สําหรับพัฒนาแอปพลิเค

ชันเรียลไทม (Realtime Application) จะสามารถ

แกไขปญหาการทํางานชาของระบบได 
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การพัฒนารูปแบบการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือทองถิ่นของมหาวิทยาลัยราชภัฏ* 

จารุวรรณ ลิมปไพบูลย01 นํ้าทิพย วิภาวิน1

2 
เจษฎา มิ่งฉาย2

3 ทรงพันธ เจิมประยงค34 

 

บทคัดยอ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาสภาพงานวิจัยเพื่อทองถิ่นและการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพื่อทองถิ่นของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏ (2) ศึกษาความตองการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือทองถ่ินของมหาวิทยาลัยราชภัฏตามกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

(3) พัฒนารูปแบบการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพื่อทองถิ่นของมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บรวบรวมขอมูล

ดวยแบบบันทึกขอมูลและแบบสัมภาษณเชิงลึกแบบก่ึงโครงสราง จากกลุมผูใหขอมูลหลัก จํานวน 72 คน วิเคราะหขอมูลโดยวิธี

วิเคราะหเน้ือหาแบบอุปนัย จากน้ันเก็บขอมูลดวยวิธีสนทนากลุมจากผูเช่ียวชาญ จํานวน 12 คน ซึ่งวิพากษและยืนยันรูปแบบ  

ผลการวิจัยพบวา (1) สภาพงานวิจัยเพ่ือทองถ่ินของมหาวิทยาลัยราชภัฏ มีลักษณะเปนงานวิจัยแบบมีสวนรวม มุงเนน

การแกปญหาของทองถ่ิน เน้ือหาของการวิจัยเนนดานเศรษฐกิจชุมชน การเผยแพรผลงานวิจัยในเชิงวิชาการเปนการนําเสนอใน

การประชุมวิชาการมากกวาการตีพิมพในวารสาร ผลกระทบของงานวิจัยเปนการเปดพ้ืนท่ีใหคนในทองถ่ินแสดง  อัตลักษณของ

ตนเอง สภาพการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพื่อทองถิ่นของมหาวิทยาลัยราชภัฏ พบวามีโครงสรางองคกรชัดเจน แตยังขาด

นโยบายดานการจัดการสารสนเทศของแตละมหาวิทยาลัยที่ชัดเจน การจัดสรรงบประมาณไมเพียงพอและไมตอเนื่อง มีการ

จัดเก็บรวบรวมขอมูลวิจัยไวในหลายฐานขอมูลที่มีมาตรฐานแตกตางกัน เนนการเผยแพรบริการขอมูลภายในองคกร และเนน

สรางเครือขายความรวมมือเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานวิจัยใหเกิดประสิทธิภาพ (2) ความตองการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือ

ทองถ่ินของมหาวิทยาลัยราชภัฏตามกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย คือ ตองการใชเน้ือหาสารสนเทศท่ีแตกตางกันตามบริบทการทํางาน 

ตองการขอมูลรูปแบบสื่อดิจิทัลที ่เขาถึงงายใชงานสะดวก ตองการใหบริการเผยแพรขอมูลและองคความรู จากงานวิจัยสู

สาธารณะชนมากข้ึน ตองการนโยบายดานการจัดการสารสนเทศและแผนการจัดการขอมูลงานวิจัย งบประมาณท่ีเพียงพอ และ

การสรางเครือขายความรวมมือกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ (3) รูปแบบการจัดการสารสนเทศงานวิจัยเพ่ือทองถ่ินของมหาวิทยาลัย

ราชภัฏ ประกอบดวยเครือขายความรวมมือ และกระบวนการจัดการสารสนเทศงานวิจัยที่ตอบสนองความตองการสารสนเทศ

ของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

คําสําคัญ: การจัดการสารสนเทศ; สารสนเทศงานวิจัย; งานวิจัยเพ่ือทองถ่ิน; การวิจัยแบบมีสวนรวม; มหาวิทยาลยัราชภฏั 
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