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การวิจัยครัง้นีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดและการ
ด าเนินงานด้านกลยทุธ์ที่น ามาใช้กบัสื่อสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศึกษาของรัฐ โดยใช้วิธีการวิจยั
เชิงคณุภาพ ผู้ ให้ข้อมลูหลกั ได้แก่ บคุลากรห้องสมดุผู้ รับผิดชอบการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ จ านวน 
14 คน จากห้องสมดุ 14 แหง่ โดยใช้วิธีการเลอืกแบบเจาะจงตามเกณฑ์ที่ก าหนด เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั ได้แก่ 
แบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง ผลการวิจยัเก่ียวกบัสภาพการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ พบว่า ห้องสมดุมี
วัตถุประสงค์ในการใช้สื่อสงัคมออนไลน์เพื่อแนะน าบริการและทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด เพื่อการ
ประชาสมัพนัธ์และติดตอ่สื่อสารกบัผู้ ใช้ รวมถึงประสานงานกบับคุลากรทัง้ภายในและภายนอกห้องสมดุ โดยมี
การใช้สื่อสงัคมออนไลน์หลายแพลตฟอร์มแต่จะใช้เฟซบุ๊ กเป็นแพลตฟอร์มหลกัที่แบ่งปันไปยงัแพลตฟอร์ม 
อื่น ๆ ความถ่ีในการโพตส์เฉลี่ยวันละ  1-3 ครัง้ ทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน รูปแบบที่โพสต์มีความ
หลากหลาย เช่น อินโฟกราฟิก วีดิทศัน์ รูปภาพ เป็นต้น สว่นการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ที่น ามาใช้กบัสื่อสงัคม
ออนไลน์ในห้องสมดุ พบว่า 1) ด้านการก าหนดนโยบาย ห้องสมดุมีเพียงแนวปฏิบตัิหรือข้อตกลงร่วมกนัในการ
ใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุแตย่งัไม่มีนโยบายเป็นลายลกัษณ์อกัษร  2) ด้านการก าหนดวตัถปุระสงค์และ
เป้าหมาย มีการก าหนดวัตถุประสงค์เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานร่วมกันของบุคลากร รวมทัง้การ
ติดตอ่สือ่สารและสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัผู้ใช้ โดยมีเปา้หมายให้ผู้ใช้รับรู้เก่ียวกบัการบริการของห้องสมดุและ
เป็นท่ีรู้จกัมากขึน้ 3) ด้านการก าหนดกลุม่เปา้หมาย มีการก าหนดและวิเคราะห์กลุม่เปา้หมายโดยมุง่เน้นท่ีนิสิต/
นกัศึกษา อาจารย์ และบุคลากรภายในสถาบนัอุดมศึกษาเป็นหลกั 4) ด้านการก าหนดผู้ รับผิดชอบสื่อสงัคม
ออนไลน์ มีการก าหนดผู้ รับผิดชอบและขอบข่ายงานโดยตรง และหน่วยงานสนบัสนนุให้บคุลากรพฒันาทกัษะ
และความช านาญในงานท่ีเก่ียวข้อง 5) ด้านการด าเนินงาน มีการก าหนดขอบเขตด้านเนือ้หาที่เก่ียวกบักิจกรรม
ของห้องสมดุ ภาษาที่ใช้มีทัง้ทางการและกึ่งทางการ และโดยมากตอบค าถามผู้ใช้แบบเรียลไทม์ ใช้เทคนิคในการ
สร้างเนือ้หาที่น่าสนใจ เช่น การโพสต์ค าบรรยายตามกระแสของสงัคม เป็นต้น และ  6) ด้านการประเมินผล มี
การประเมินผลหลากหลายวิธี เช่น การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของเฟซบุ๊กแฟนเพจ การใช้แบบสอบถาม  การ
ติดตามกระแสตอบรับผ่านแฮชแท็ก เป็นต้น เพื่อน าไปปรับปรุงและพฒันาบริการของห้องสมดุและการท างาน
ของบคุลากรท่ีรับผิดชอบสือ่สงัคมออนไลน์ให้มีประสทิธิภาพยิ่งขึน้ 
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This research aims to study the conditions of using social media in public university 

libraries and strategies for using social media at public university libraries by using qualitative research 
methods. The main informants were 14 library personnel who were responsible for using social media 
from 14 libraries by selected from a specific selection based on the specified criteria.  The research 
tool was a semi-structured interview.  The research found that social media usage conditions were 
used to introduce library services and information resources, including public relations communication 
inside and outside the library.  However, facebook was chosen as the main platform for sharing 
information  with others. The average frequency of posting on facebook was 1-3 times a day, including 
both during work hours and after work hours.  The posting formats are various such as infographics, 
videos and pictures. The strategy for using social media consisted of six processes: (1) Policy that is 
not a writing policy, concerning the guideline and agreement of library social media usage; (2)  the 
definitions of the objectives and goals as a standard way of work for staff, including communication 
and building a good relationship with users; (3)  the definition of the target group mainly focused on 
students, teachers and university staff; (4)  the definition of social media was the responsibility of the 
personnel and most were defined as a team with clearly divided duties and training support; (5) 
operational aspects, consisting of library activity content postings in both formal and informal 
language. Most of these processes frequently answered users in real-time by using interesting content 
construction, such as social media caption of social trends; and (6) an evaluation consisting of various 
methods, such as facebook page insight, survey and the monitoring of responses to trends through 
hashtags.  This can lead to the improvement and development of library services and staff who are 
responsible for social media to be more efficient. 
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คณุค่าและประโยชน์อนัเกิดจากปริญญานิพนธ์ฉบบันี ้   ผู้ วิจยัขอมอบให้แด่บุพการีและ
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รัตติยากร  สาลีผลิน 
 

 

 



 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัย่อภาษาไทย ................................................................................................................ ง 

บทคดัย่อภาษาองักฤษ ........................................................................................................... จ 

กิตตกิรรมประกาศ .................................................................................................................. ฉ 

สารบญั ................................................................................................................................. ช 

สารบญัตาราง ....................................................................................................................... ญ 

สารบญัรูปภาพ ...................................................................................................................... ฎ 

บทท่ี 1 บทน า ......................................................................................................................... 1 

ภมูิหลงั ............................................................................................................................. 1 

ความมุง่หมายของการวิจยั ................................................................................................. 3 

ขอบเขตของการวิจยั .......................................................................................................... 4 

การก าหนดผู้ให้ข้อมลูหลกั ........................................................................................... 4 

นิยามศพัท์เฉพาะ ............................................................................................................... 4 

บทท่ี 2 ทบทวนวรรณกรรม ...................................................................................................... 5 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่ือสงัคมออนไลน์ ....................................................................... 6 

ความเป็นมาของส่ือสงัคมออนไลน์ ............................................................................... 6 

ความหมายของส่ือสงัคมออนไลน์................................................................................. 6 

วตัถปุระสงค์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ ............................................................................ 7 

ประเภทของส่ือสงัคมออนไลน์ ...................................................................................... 9 

ประโยชน์ของส่ือสงัคมออนไลน์ .................................................................................. 12 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธ์และกลยทุธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ ......................................... 13 

ความหมายของกลยทุธ์ ............................................................................................. 13 

            



  ซ 

การจดัท ากลยทุธ์ ...................................................................................................... 14 

ความส าคญัและประโยชน์ของการจดัท ากลยทุธ์ ......................................................... 15 

กลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์.................................................................................. 16 

ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐกบัการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ ............................................ 20 

วตัถปุระสงค์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ........................................................ 21 

การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ........................................................................... 23 

ประโยชน์ของการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ....................................................... 36 

กลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ................................................................. 37 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง .......................................................................................................... 44 

งานวิจยัตา่งประเทศ .................................................................................................. 44 

งานวิจยัในประเทศ .................................................................................................... 48 

กรอบแนวคดิในการวิจยั ................................................................................................... 56 

บทท่ี 3 วิธีการด าเนินการวิจยั ................................................................................................ 59 

การก าหนดผู้ให้ข้อมลูหลกั ................................................................................................ 59 

ผู้ให้ข้อมลูหลกั .......................................................................................................... 59 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ...................................................................................... 60 

การเก็บรวบรวมข้อมลู ...................................................................................................... 61 

การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู ................................................................................ 61 

บทท่ี 4 ผลการศกึษา ............................................................................................................ 63 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู ........................................................................................ 63 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลู ...................................................................................................... 63 

บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ........................................................................... 107 

ความมุง่หมายของการวิจยั ............................................................................................. 107 



  ฌ 

วิธีด าเนินการวิจยั........................................................................................................... 107 

สรุปผลการวิจยั .............................................................................................................. 109 

อภิปรายผลการวิจยั ....................................................................................................... 120 

ข้อเสนอแนะ .................................................................................................................. 127 

บรรณานกุรม ..................................................................................................................... 128 

ภาคผนวก .......................................................................................................................... 136 

ภาคผนวก ก .................................................................................................................. 137 

ภาคผนวก ข .................................................................................................................. 139 

ภาคผนวก ค .................................................................................................................. 144 

ประวตัผิู้ เขียน ..................................................................................................................... 146 

 



 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตาราง 1 สรุปสภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ .................. 73 

ตาราง 2 สรุปการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ .................................................................................................... 102 

 

            



 

สารบัญรูปภาพ 

 หน้า 
ภาพประกอบ 1 การออกแบบกลยทุธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ .......................................................... 18 

ภาพประกอบ 2 ตวัอย่างการประชาสมัพนัธ์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ .......................... 24 

ภาพประกอบ 3 ตวัอย่างการแนะน าบริการออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ .............. 24 

ภาพประกอบ 4 ตวัอย่างการแนะน าบริการการช าระคา่ปรับจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ ...................... 25 

ภาพประกอบ 5 ตวัอย่างแนะน าการสอนการสืบค้นจากเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ ............... 25 

ภาพประกอบ 6 ตวัอย่างประชาสมัพนัธ์การอบรมจากเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ ................. 26 

ภาพประกอบ 7 ตวัอย่างการแนะน าทรัพยากรสารสนเทศผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ ......................... 26 

ภาพประกอบ 8 ตวัอย่างการแนะน าบริการของห้องสมดุโดยใช้ข้อความท่ีเป็นท่ีสนใจ ............... 27 

ภาพประกอบ 9 ตวัอย่างการแนะน าทรัพยากรสารสนเทศในชว่ง Work from home .................. 27 

ภาพประกอบ 10 ตวัอยา่งการแนะน าบริการของห้องสมดุโดยใช้มีม (meme) ........................... 28 

ภาพประกอบ 11 ตวัอยา่งการแนะน าบริการโดยใช้รูปภาพท่ีเป็นกระแสสงัคม .......................... 28 

ภาพประกอบ 12 ตวัอยา่งการแนะน าบริการของห้องสมดุโดยการแปลงเพลง ........................... 29 

ภาพประกอบ 13 ตวัอยา่งการแนะน าชอ่งทางการตดิตอ่ห้องสมดุโดยใช้ค าคมโดนใจ ............... 29 

ภาพประกอบ 14 ตวัอยา่งแถบเมนใูนแอปพลิเคชนัไลน์@เพ่ือลิงก์ไปยงัหน้าอ่ืน ๆ ..................... 30 

ภาพประกอบ 15 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์โปรแกรม EndNote ผา่นแอปพลิเคชนัไลน์@ ........ 30 

ภาพประกอบ 16 ตวัอยา่งการโพสต์ในกระดานข้อความแอปพลิเคชนัไลน์@............................. 31 

ภาพประกอบ 17 ตวัอยา่งการโพสต์ในกระดานข้อความแอปพลิเคชนัไลน์@............................. 31 

ภาพประกอบ 18 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์เวลาเปิดปิดของห้องสมดุผ่านทวิตเตอร์ ............... 32 

ภาพประกอบ 19 ตวัอยา่งการแนะน าฐานข้อมลูผา่นทวิตเตอร์ ................................................ 32 

ภาพประกอบ 20 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์อบรมออนไลน์ผา่นทวิตเตอร์ ............................... 33 

ภาพประกอบ 21 ตวัอยา่งการแนะน าบริการ Home Delivery ของห้องสมดุผา่นอินสตาแกรม ... 33 

            



  ฏ 

ภาพประกอบ 22 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์ผา่นอินสตาแกรม ............................................... 34 

ภาพประกอบ 23 ตวัอยา่งการแนะน าหนงัสือผ่านอินสตาแกรม ............................................... 34 

ภาพประกอบ 24 ตวัอยา่งหน้าเว็บยทูปูของห้องสมดุ .............................................................. 35 

ภาพประกอบ 25 ตวัอยา่งการสอนการสืบค้นผา่นยทูปูของห้องสมดุ ........................................ 35 

ภาพประกอบ 26 กลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ....................................... 39 

 



 

บทที่ 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
ปัจจบุนัเป็นยคุท่ีอินเทอร์เน็ตมีบทบาทส าคญัในชีวิตประจ าวนัของมนุษย์ทกุเพศ ทกุวยั 

ผู้คนทัว่โลกสามารถใช้อินเทอร์เน็ตให้เกิดประโยชน์ต่าง ๆ เช่น ด้านการติดต่อส่ือสาร การค้นหา
ข้อมูล การรับข่าวสาร การท าธุรกิจ เป็นต้น จากการส ารวจของ Hootsuite ผู้ ให้บริการระบบ 
ส่ือสงัคมออนไลน์ (Social media) และการแก้ปัญหาการตลาด (Marketing Solutions) ได้รวบรวม
สถิติผู้ ใช้อินเทอร์เน็ตทั่วโลก ในพ.ศ. 2562 พบว่า คนทั่วโลกมีการใช้อินเทอร์เน็ตระยะเวลา 
โดยเฉล่ีย 6 ชั่วโมง 42 นาทีต่อวันและการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทยสูงเป็นอันดับ 3 ของโลก  
โดยระยะเวลาท่ีใช้ประมาณ 9 ชั่วโมงต่อวัน ซึ่งจ านวนประชากรคนไทยท่ีสามารถเข้าถึง
อินเทอร์เน็ตได้มีจ านวน 57 ล้านคน และผู้ ท่ี มีบัญชีส่ือสังคมออนไลน์จ านวน 51 ล้านคน  
จากจ านวนประชากรประเทศไทยทัง้หมด 69.24 ล้านคน (ติง้อะเบ้าเวล, 2562) ซึ่งจากการส ารวจ
พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทยในปีพ.ศ. 2561 (ส ารวจเม่ือ 25 ก.พ. 2562) พบว่า
กิจกรรมท่ีใช้งานผ่านอินเทอร์เน็ต 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ส่ือสงัคมออนไลน์ ร้อยละ 93.6 รับส่งอีเมล
ร้อยละ 74.2 และค้นหาข้อมูล  ร้อยละ 70.9 โดยส่ือสังคมออนไลน์หรือชุมชนออนไลน์ 
ท่ีใช้มากท่ีสุด 3 อบัดบัแรก ได้แก่ ยูทูป ร้อยละ 98.8 ไลน์ ร้อยละ 98.6 และเฟซบุ๊ก ร้อยละ 96.0 
(ทมัซบั, 2562) 

ส่ือสงัคมออนไลน์เป็นรูปแบบการส่ือสารแบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีลกัษณะการท างานใน
รูปแบบออนไลน์ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของเว็บ 2.0 ท่ีท างานบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยออกแบบมาให้
รองรับการสร้างและแบง่ปันข้อมลูข่าวสาร โดยผู้ ใช้สามารถสร้างข้อมลู แบง่ปันแลกเปล่ียนข้อมูล 
และท ากิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกับสมาชิกบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (แววตา เตชาทวีวรรณ, 2555,  
น. 7) ผู้ ใช้งานสามารถแพร่กระจายสารสนเทศแก่ผู้ อ่ืนได้อย่างรวดเร็ว ท าให้เกิดการแบ่งปัน
สารสนเทศระหว่างกนัและน าไปใช้ประโยชน์ได้ในวงกว้าง เน่ืองจากสารสนเทศท่ีแพร่กระจายอยู่
บนส่ือสงัคมออนไลน์มีหลายประเภท เช่น เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ ยทูปู ไลน์ บล็อก เป็นต้น ซึ่งมีจุดเดน่
และการใช้ประโยชน์ท่ีแตกต่างกัน ทัง้การเผยแพร่ข้อความ รูปภาพ เสียง วิดีโอ รวมถึงใช้ใน  
การติดตอ่ส่ือสารกนั (จฑุารัตน์ ศราวณะวงศ์, ขจร ฝา้ยเทศ, ดวงแก้ว เงินพนูทรัพย์, และ วลัลภา 
จนัทรดี, 2560) จดุเดน่ของส่ือสงัคมออนไลน์ คือ ประหยดัคา่ใช้จ่ายในการติดตอ่ส่ือสารกบัคนอ่ืน
ใช้งานได้ง่าย ท าให้องค์กรต่าง ๆ รวมถึงห้องสมุด เห็นถึงประโยชน์จากส่ือสังคมออนไลน์และ 
น าส่ือสังคมออนไลน์ไปใช้ในด้านต่าง ๆ เช่น บทบาทด้านการเรียนการสอน บทบาทด้าน  
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การประชาสมัพนัธ์ บทบาทด้านการบริหารจดัการ บทบาทด้านการตลาด บทบาททางธุรกิจและ
บทบาทด้านขา่วสาร เป็นต้น  

ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐมีหน้าท่ีหลกัในการสง่เสริมการเรียนการสอน การวิจยั 
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและบริการทางวิชาการแก่สถาบนัอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษาและ
สงัคม ตลอดจนการส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองอย่างตอ่เน่ืองตลอดชีวิต โดยมีเปา้หมายเพ่ือให้
บริการอย่างทั่วถึงและผู้ รับบริการพึงพอใจโดยมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายรูปแบบ  
(สมาคมห้องสมดุแห่งประเทศไทย, 2549) รวมถึงเป็นแหล่งศกึษา ค้นคว้า วิจยัของนิสิต/นกัศกึษา 
อาจารย์และบุคลากร ซึ่งในปัจจุบันห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐได้รับผลกระทบจาก
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศน าไปสู่การเป็นสังคมดิจิทัลซึ่งเป็นสังคมท่ีเทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามามีบทบาทส าคัญในชีวิตประจ าวันของมนุษย์ทุกช่ว งอายุ ท าให้ผู้ ใช้บริการ
ห้องสมดุมีทางเลือกในการเข้าถึงสารสนเทศท่ีตนเองต้องการได้หลายช่องทาง ห้องสมดุจ าเป็นต้อง
ปรับรูปแบบการให้บริการโดยมีการน าส่ือสงัคมออนไลน์มาช่วยด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพ
มากขึน้ ซึ่งส่ือสงัคมออนไลน์มีบทบาทส าคญัต่อการให้บริการของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาทัง้
ด้านการส่งเสริมบริการของห้องสมุด เพ่ือการเข้าถึงข้อมลู เพ่ือรับข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้ เพ่ือสร้าง
ความร่วมมือกนัระหว่างห้องสมุดและเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ของห้องสมุด จากท่ีกล่าวมาข้างต้น
จะเห็นว่าห้องสมุดสามารถใช้ส่ือสังคมออนไลน์มาช่วยในการให้บริการของห้องสมุดได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็วมากขึน้ไมมี่ข้อจ ากดัทางด้านสถานท่ีและเวลา 

จากการศึกษาเบือ้งต้นพบว่าห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐทุกแห่งมีการน า 
ส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ในการให้บริการ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ ทวิตเตอร์ เป็นต้น ซึ่งมีการใช้ในหลาย
แพลตฟอร์มควบคูก่นัไปอาจเป็นเพราะส่ือสงัคมออนไลน์แตล่ะแพลตฟอร์มมีลกัษณะและรูปแบบ
ท่ีแตกต่างกันรวมถึงผู้ ใช้ท่ีมีความแตกต่างกัน การใช้ในหลายแพลตฟอร์มควบคู่กันไปจะช่วยให้
สารสนเทศท่ีห้องสมุดเผยแพร่ส่งไปถึงผู้ ใ ช้มากกว่าการใช้เพียงแพลตฟอร์มเดียว  และ 
จากการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุด พบว่า ห้องสมดุไม่ได้มีการ
วางแผนการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ จึงแนะน าให้มีการพัฒนานโยบายส่ือสังคมออนไลน์ใน
สถาบันอุดมศึกษา (Chitumbo, 2015, p. 37) ห้องสมุดส่วนใหญ่ยังขาดการบริหารจัดการท่ีดี  
โดยผู้บริหารห้องสมุดให้ความส าคัญกับการใช้เฟซบุ๊กค่อนข้างน้อย ท าให้เกิดปัญหาด้านการ
ด าเนินงานเฟซบุ๊ กท่ีขาดความต่อเน่ืองและมีประสิทธิผล เห็นได้จากการไม่ได้มีการก าหนด
นโยบายเก่ียวกบัการใช้เฟซบุ๊กอย่างชดัเจน แตใ่ช้นโยบายหรือแผนการสง่เสริมและประชาสมัพนัธ์
การใช้ห้องสมดุเป็นแนวทางในการด าเนินงานเก่ียวกบัเฟซบุ๊ก การก าหนดผู้ รับผิดชอบเฟซบุ๊กของ
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ห้องสมดุเป็นผู้ ท่ีมีภาระงานประจ าอ่ืนท่ีต้องรับผิดชอบ อีกทัง้ยงัพบปัญหาผู้ รับผิดชอบไม่มีทกัษะ
ในการออกแบบกราฟิกเพ่ือน าเสนอบนเฟซบุ๊กให้น่าสนใจ ขาดทกัษะการประชาสมัพนัธ์ ขาดการ
ประสานงานท่ีดีในคณะท างานและการก าหนดผู้ รับผิดชอบไม่เหมาะสม และเฟซบุ๊กของห้องสมดุ
มีจ านวนสมาชิกน้อยเม่ือเทียบกบัจ านวนนกัศกึษา อาจารย์และบคุลากรของมหาวิทยาลยั (วงศกร 
ชยัรัตนะถาวร, 2557, น.84-86) ส่วนด้านนโยบายการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์กบังานประชาสมัพนัธ์
องค์กรขาดการวางแผนและไม่มีการก าหนดนโยบายและเป้าหมายการน ามาใช้อย่างชัดเจน  
และพบปัญหาด้านการน าไปใช้งาน คือ ส่วนใหญ่ยงัใช้ได้ไม่เต็มความสามารถหรือฟังก์ชัน่ท่ีมีอยู่ 
และบคุลากรไมมี่เวลาในการเรียนรู้งาน (จฑุารัตน์ ศราวณะวงศ์, 2558, น. 61) ดงันัน้การศกึษาใน
ประเดน็ท่ีเก่ียวกบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุยงัคงเป็นประเดน็ท่ีน่าสนใจ โดยเฉพาะในปัจจุบนั
ท่ีส่ือสังคมออนไลน์มีบทบาทและความส าคัญมากขึน้กับทุกหน่วยงานไม่เว้นแต่หน่วยงาน
ห้องสมุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งควรศึกษาเชิงลึกเก่ียวกับกลยุทธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ว่าควรท า
อย่างไรห้องสมุดจึงจะใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ให้เกิดประโยชน์และมีประสิทธิผลมากท่ีสุดทัง้ใน ด้าน
การก าหนดนโยบาย วตัถปุระสงค์และเปา้หมาย กลุ่มเปา้หมาย ผู้ รับผิดชอบ การด าเนินงาน และ
การประเมินผล แตจ่ากการส ารวจเบือ้งต้นยงัไม่พบงานวิจยัท่ีเก่ียวกับการศกึษาในแง่มมุกลยุทธ์
ในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดโดยเฉพาะ ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองการ
ด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
เพ่ือให้ทราบถึงว่าห้องสมุดในปัจจุบนัมีสภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์อย่างไรบ้าง และมีการ
ด าเนินงานด้านกลยุทธ์อย่างไรในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด ผลการวิจยัท่ีได้จะเป็น
แนวทางให้ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐและห้องสมดุประเภทอ่ืน ๆ  น าไปใช้ในการวางแผน
และด าเนินงานการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดให้ประสบความส าเร็จ มีความน่าเช่ือถือ 
สร้างการยอมรับและความสมัพนัธ์อันดีกับผู้ ใช้ รวมถึงการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของห้องสมุดแก่
สงัคมและชมุชน 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศกึษาสภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
2. เพ่ือศึกษาการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยเร่ืองการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ เป็นการศกึษาเชิงคณุภาพ  
การก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก 

ผู้ ใ ห้ ข้อมูลหลักในการวิจัย นี  ้ ไ ด้แก่  บุคลากรห้องสมุด ผู้ รับผิดชอบการใ ช้ 
ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ จ านวน 14 คน โดยใช้วิธีเลือกแบบ
เจาะจงจากห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 14 แหง่ โดยมีการคดัเลือกตามเกณฑ์ ดงันี ้

1) เป็นบุคลากรห้องสมุดท่ีมีต าแหน่งบรรณารักษ์หรือต าแหน่งอ่ืนท่ีมีส่วน
รับผิดชอบในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

2) เป็นผู้ รับผิดชอบการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุไมน้่อยกวา่ 1 ปี 
3) เฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุดมียอดผู้กดติดตามไม่น้อยกว่า 10,000 บญัชี 

(Facebook account) (ส ารวจเดือนมีนาคม 2563 มีจ านวน 14 แหง่) 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1.  สภาพการใช้ ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด หมายถึง  กิจกรรมหรือ 

การด าเนินงานของห้องสมดุในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุให้มีความสะดวกและรวดเร็ว
มากขึน้ โดยศึกษาใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) วัตถุประสงค์ของการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด  
2) ประเภทของส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีใช้ในห้องสมุด 3) ด้านความถ่ีและช่วงเวลาในการใช้ส่ือสงัคม
ออนไลน์ 4) รูปแบบของเนือ้หาท่ีน าเสนอ 

2. การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่ น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด 
หมายถึง แนวทางหรือวิธีการด าเนินงานเก่ียวกบัการปฏิบตัิในการให้บริการของห้องสมดุโดยน าส่ือ
สังคมออนไลน์มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีตัง้ไ ว้ซึ่ง
ประกอบด้วย 1) การก าหนดนโยบาย 2) การก าหนดวตัถุประสงค์และเป้าหมาย 3) การก าหนด
กลุม่เปา้หมาย 4) การก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ 5) การด าเนินงาน 6) การประเมินผล 

3. ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ หมายถึง ห้องสมุดกลางท่ีสังกัดสถาบัน 
อดุมศกึษาในสงักดัของรัฐ และสถาบนัอดุมศกึษาในก ากบัของรัฐในประเทศไทย เฉพาะท่ีมีการน า
ส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ในห้องสมดุ โดยไม่รวมมหาวิทยาลยัราชภฏัและมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล ทัง้หมด 14 แห่ง ซึ่งอาจมีช่ือเรียกท่ีแตกต่างกนั เช่น หอสมดุกลาง ส านกัหอสมดุกลาง 
ส านกังานวิทยบริการ เป็นต้น 

 



 

บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

ในการวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง และได้น าเสนอตาม
หวัข้อ โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัส่ือสงัคมออนไลน์ 
1.1 ความเป็นมาของส่ือสงัคมออนไลน์ 
1.2 ความหมายของส่ือสงัคมออนไลน์ 
1.3 วตัถปุระสงค์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 
1.4 ประเภทของส่ือสงัคมออนไลน์ 
1.5 ประโยชน์ของส่ือสงัคมออนไลน์ 

2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธ์และกลยทุธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ 
2.1 ความหมายของกลยทุธ์ 
2.2 การจดัท ากลยทุธ์ 
2.3 ความส าคญัและประโยชน์ของการจดัท ากลยทุธ์ 
2.4 กลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 

3. ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐกบัการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 
3.1 วตัถปุระสงค์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ 
3.2 การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ 
3.3 ประโยชน์ของส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ 
3.4  กลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ 

4. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
4.1 งานวิจยัตา่งประเทศ 
4.2 งานวิจยัในประเทศ 

5. กรอบแนวคดิการวิจยั 
 



  6 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่ือสังคมออนไลน์ 
ความเป็นมาของส่ือสังคมออนไลน์ 

ส่ือสงัคมออนไลน์ (Social Media) เป็นส่วนหนึ่งของเว็บ 2.0 ท่ีมีการพฒันามาจาก
เว็บ 1.0 ท่ีมีลกัษณะของการสร้างข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นการส่ือสารทางเดียว มีเว็บมาสเตอร์เป็นผู้
น าสง่ข้อมลูขา่วสารเทา่นัน้ มาเป็นการสนทนาท่ีมีผู้ เข้าร่วมหลาย ๆ คนได้ ท าให้เกิดการมีส่วนร่วม
ในการสร้างเนือ้หา แลกเปล่ียนและเผยแพร่ข้อมลูกนัได้ทัง้ในระดบัตวับคุคล กลุม่ และผู้คนในโลก
ออนไลน์ (กฤษณพร ประสิทธ์ิวิเศษ, 2560, น. 38) โดยมีลักษณะการท างาน 2 ลักษณะ คือ  
1. มีการท างานในรูปแบบออนไลน์ 2. สามารถสร้างและเพิ่มเตมิเนือ้หาได้ (ปีเตอร์ รักธรรม, 2558, 
น. 17) ซึ่งในปัจจุบนัส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีใช้กันอย่างแพร่หลาย เช่น เฟซบุ๊ก ยูทูป ไลน์ ทวิตเตอร์ 
อินสตาแกรม เป็นต้น โดยปัจจยัท่ีสง่เสริมให้มีการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์มากขึน้ มีดงันี ้

1. ปัจจยัทางด้านเทคโนโลยี คือ เทคโนโลยีมีความก้าวหน้าเคร่ืองคอมพิวเตอร์
และโทรศพัท์มือถือมีประสิทธิภาพในการใช้งานได้หลากหลายมากขึน้ รวมถึงความสามารถของ
เครือขา่ย การปรับปรุงและพฒันาโปรแกรมให้ดีขึน้ 

2. ปัจจยัทางสงัคม คือ คนทกุวยัสามารถเข้าถึงส่ือสงัคมออนไลน์ได้ง่าย สามารถ
ใช้งานได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว 

3. ปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจ คือ การซือ้เคร่ืองคอมพิวเตอร์และซอฟแวร์มี
ประสิทธิภาพมากขึน้ แตร่าคาถกูลง ท าให้เกิดความสนใจตอ่การน าส่ือสงัคมออนไลน์ไปใช้ในเชิง
ธุรกิจมากขึน้ (แสงเดือน ผอ่งพฒุ, 2556, น. 3 ) 

ความหมายของส่ือสังคมออนไลน์ 
มีผู้ให้ความหมายของส่ือสงัคมออนไลน์ ไว้หลายทา่น ดงันี ้
Intellectual Freedom Committee (2018) กล่าวว่า ส่ือสังคมออนไลน์ถูกก าหนด

โดย Merriam Webster Dictionary เป็นรูปแบบของการส่ือสารทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีผู้ ใช้สร้าง
ชมุชนออนไลน์ขึน้มาเพ่ือแบง่ปันข้อมลู แนวคดิ ข้อความสว่นตวั และเนือ้หาอ่ืน ๆ  

สเตนเนอร์ (Steiner, 2012, p. 1) ได้ให้ความหมายของส่ือสังคมออนไลน์ว่าเป็น
แพลตฟอร์มออนไลน์ใด ๆ ท่ีอนุญาตให้ผู้ ใช้เช่ือมโยงซึ่งกันและกัน และมีส่วนร่วมในการแบ่งปัน
เนือ้หาหรือความคิดเห็น ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ืออ านวยความสะดวกในการแบ่งปันการท างาน
ร่วมกนั การสนทนาร่วมกนั โดยการรวมตวักนัเป็นกลุม่ขนาดใหญ่ 

เอเวนส์ (2555, น. 35) ได้ให้ความหมายของส่ือสงัคมออนไลน์ คือ การสนทนากับ
สงัคม การสนทนาอาจเป็นไปได้หลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นวิดีโอ พอดแคสท์ (Podcast) รูปภาพ 
การเขียนข้อความ ไปจนถึงการแท็กและการเป็นเพ่ือนในเครือข่ายสังคม รูปแบบในส่ือสังคม
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ออนไลน์ทัง้หมดนีเ้ปิดโอกาสให้มีการสนทนากับคน ๆ เดียว หรือคนหมู่มาก ส่ือสงัคมออนไลน์ท า
ให้เกิดความผกูพนัและการแบง่ปัน ซึง่ทัง้หมดเนือ้แท้แล้วคือการสนทนาทัง้สิน้  

กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ม.ป.ป., น. 7) ได้ให้ความหมายของ
ส่ือสงัคมออนไลน์ คือ ส่ือข้อมูลสารสนเทศ ภาพ มลัติมิเดีย หรือส่ือดิจิทลั ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้
ช่องทางการติดต่อแบบสามารถโต้ตอบหรือแบ่งปันส่ือร่วมกันผ่านระบบอินเทอร์เน็ต หรือระบบ
เครือข่ายโทรศพัท์มือถือ ทัง้นีบ้คุคลทัว่ไปสามารถส่ือสาร น าเสนอ แบง่ปันและเผยแพร่ข้อมลูออก
สู่สาธารณะ โดยใช้คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล โน้ตบุ๊ก แท็บเล็ต หรือสมาร์ตโฟน ท าให้เกิดเครือข่าย
สงัคมขึน้จากการตดิตอ่ร่วมกนัของบคุคลทัว่โลก   

ส านกัประชาสมัพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการวฒุิสภา (2561, น. 9) กล่าวว่า ส่ือสงัคม
ออนไลน์ หมายถึง ส่ือท่ีเป็นเคร่ืองมือในการปฏิบัติการทางสังคม เพ่ือใช้ส่ือสารกันระหว่าง
เครือข่ายทางสังคมผ่านทางเว็บไซต์และโปรแกรมประยุกต์บนส่ือใด ๆ ท่ีมีการเช่ือมต่อกับ
อินเทอร์เน็ต โดยเน้นให้ผู้ ใช้ทัง้ท่ีเป็นผู้ส่งสารและผู้ รับสารมีส่วนร่วมอย่างสร้างสรรค์ในการผลิต
เนือ้หาขึน้เอง ในรูปของข้อมลู ภาพ และเสียง 

จากความหมายท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ส่ือสงัคมออนไลน์ หรือ Social 
Media เป็นเป็นรูปแบบของการส่ือสารทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีท างานบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซึ่ง
ออกแบบมาเป็นแพลตฟอร์มต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้ ใช้ติดต่อส่ือสาร สามารถแบ่งปัน แลกเปล่ียนเนือ้หา
หรือแสดงความคิดเห็น ร่วมกนัระหว่างสมาชิกบนอินเทอร์เน็ตท่ีมีความสนใจเร่ืองเดียวกนั โดยใช้ 
ข้อความ รูปภาพ เสียง วิดีโอ หรือส่ือมัลติมิเดียเป็นส่ือกลาง ซึ่งเป็นเร่ืองท่ีผู้ ใช้คิดขึน้เอง จาก
ประสบการณ์ตนเอง หรือแบง่ปัน (Share) มาจากของผู้ อ่ืนก็ได้ ซึ่งการแบง่ปัน แลกเปล่ียน แสดง
ความคดิเห็นหรือสนทนาร่วมกนัท าให้เกิดการรวมตวักนัเป็นกลุม่ใหญ่ 

วัตถุประสงค์การใช้ส่ือสังคมออนไลน์  
ปัจจบุนัส่ือสงัคมออนไลน์เข้ามามีความส าคญัในชีวิตมนษุย์อย่างหลีกเล่ียงไมไ่ด้ ท า

ให้พฤติกรรมของคนในสงัคมปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไป เน่ืองจากส่ือสงัคมออนไลน์มีความสะดวก
และรวดเร็วในการเข้าถึง ผู้ใช้สามารถเข้าถึงส่ือสงัคมออนไลน์ได้ง่ายผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ตและ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์หรือโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ท าให้องค์กรต่าง ๆ ทัง้องค์กรท่ีแสวงหาผลก าไรและ
องค์กรท่ีไม่แสวงหาผลก าไรตา่งเห็นถึงประโยชน์และความส าคญัของการน าส่ือสงัคมออนไลน์มา
ใช้ในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านการตลาด ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการบริหารจัดการ ด้านการ
ประกอบธุรกิจ ด้านข่าวสาร ด้านการเรียนการสอน เป็นต้น ซึ่งมีผู้กล่าวถึงวตัถุประสงค์การใช้ ส่ือ
สังคมออนไลน์ไว้หลายท่าน สามารถสรุปได้ดังนี  ้(ชวรงค์ ลิมป์ปัทมปาณี, 2558; ฐิติรัศญาณ์  
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แก่นเพชร, 2559, น. 58; ธนะวัฒน์ วรรณประภา , 2560, น. 15; ธาม เชือ้สถาปนศิริ , 2558;  
แบรนด์บฟัเฟด, 2561; วิภัคฉณัฏฐ์ นิมิตพนัธ์ และ ศิริจนัทรา พลกนิษฐ, 2559, น. 25; ศรัญญา  
รัตนจงกล, 2554, น. 48-51) 

1. เพ่ือการประชาสมัพนัธ์และการติดตามข้อมลูข่าวสาร โดยการประชาสมัพนัธ์
ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ท่ีแตกต่างจากส่ือหลักคือมีการเพิ่มลูกเล่นในการสร้างเนือ้หาให้มีความ
นา่สนใจทางด้านภาษา รูปภาพท่ีไมเ่ป็นทางการ และสามารถเข้าถึงกลุ่มเปา้หมายได้อย่างรวดเร็ว 
โดยเนือ้หาท่ีน าเสนอผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ได้แก่ ข้อมูลเก่ียวกับความเคล่ือนไหวขององค์กร 
ข้อมูลเก่ียวกับธุรกิจ ข้อมูลเก่ียวกับวิสยัทศัน์ของผู้บริหาร ข้อมูลท่ีแสดงถึงคณุค่าของสินค้าและ
บริการ ข้อมูลเก่ียวกับการส่ือสารเพ่ือสร้างความสัมพันธ์และความมั่นใจ บทวิเคราะห์และ
ค าปรึกษา ข้อมูลเก่ียวกับการแจ้งก าหนดการส าคัญขององค์กร ข้อมูลเก่ียวกับการแสดง
ความก้าวหน้านวตักรรมและเครือข่าย ข้อมลูท่ีแสดงให้เกิดการยอมรับและเป็นผู้ เช่ียวชาญ ข้อมลู
เก่ียวกับประเด็นทางสังคม นอกจากจะใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือการประชาสัมพันธ์แล้ว  
องค์กรต่าง ๆ ยังใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในการติดตามข่าวสาร เช่น ข่าวสารของคู่แข่ง ข่าวสารท่ี
เก่ียวกบัธุรกิจของตน เป็นต้น 

2. เพ่ือการบริหารจัดการท่ีดี โดยส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือการมอบหมายงาน  
การประชุมการส่ือสารทัง้ภายในและภายนอกองค์กร การแสดงความคิดเห็น รวมถึงการตอบข้อ 
ซกัถามและข้อร้องเรียนท่ีอาจเกิดขึน้ 

3. เพ่ือการแบง่ปันความรู้และประสบการณ์ ไปสูเ่พ่ือนและคนในสงัคมออนไลน์ท่ี
มีความสนใจในเร่ืองเดียวกนั รวมถึงการแสดงอารมณ์ความรู้สกึในเร่ืองนัน้ ๆ ด้วย 

4. เป็นช่องทางเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระหว่างคนในสังคม เน่ืองจากส่ือสงัคม
ออนไลน์เป็นการแลกเปล่ียนข้อมลูข่าวสารภายใต้มิติความสมัพนัธ์ของคนในเครือข่าย ท าให้การ
ติดต่อส่ือสารกันเป็นเร่ืองง่าย คนในสังคมได้รับความรู้สึกท่ีใกล้ชิดกันมากขึน้เน่ืองจากไม่มี
ข้อจ ากดัทางด้านเวลาและสถานท่ี  

5. สง่เสริมการศกึษาตามความถนดัและความสนใจ ส่ือสงัคมออนไลน์โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเว็บบล็อกเป็นระบบท่ีส่งเสริมการเผยแพร่ผลงานตามความถนดัและความสนใจ และยงั
สง่เสริมให้เกิดการแลกเปล่ียนท่ีขยายผลได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

6. เพ่ือใช้ศกัยภาพทางเทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์ เช่น การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์
ในการประชุมทางไกลท่ีเรียกว่า การประชุมผ่านวิดีโอคอนเฟอเรนซ์ (Video Conference) โดย



  9 

สามารถรับ-ส่งข้อมูลภาพและเสียง สามารถโต้ตอบซึ่งกันและกันแบบสองทาง ซึ่งอ านวยความ
สะดวกและลดปัญหาทางด้านเวลาและสถานท่ี เป็นต้น 

ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ 
ส่ือสังคมออนไลน์มีหลายประเภทซึ่งแต่ละแพลตฟอร์มมีหลายลักษณะท่ีมีความ 

โดดเดน่แตกตา่งกนัไปทัง้การให้ผู้ใช้มีสว่นร่วมในการสร้าง การแบง่ปัน การแลกเปล่ียนเนือ้หา และ
การแสดงความคิดเห็น ในรูปแบบข้อความ รูปภาพ วิดีโอ เสียง รวมถึงการแสดงตวัตนว่าอยู่ท่ีใด 
(Williamson, 2013, pp. 9-10; กฤษณพร ประสิทธ์ิวิเศษ, 2560, น. 40-41; กายกาญจน์ เสนแก้ว, 
2560, น. 20-24; มฑุปายาส ทองมาก , 2558, น. 4; แสงเดือน ผ่องพุฒ , 2556) ซึ่งส่ือสังคม
ออนไลน์ท่ีเป็นท่ีนิยมในปัจจบุนั ได้แก่ เฟซบุ๊ก ไลน์ ทวิตเตอร์ ยทูปู อินสตาแกรม ติก๊ต๊อก ฯลฯ และ
จากการส ารวจพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทยในปี พ.ศ. 2561 (ส ารวจเม่ือ 25 ก.พ. 
2562) พบว่า ส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีใช้มากท่ีสดุ 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ยูทูป ร้อยละ 98.8 ไลน์ ร้อยละ 
98.6 และเฟซบุ๊กร้อยละ 96.0 (ทมัซบั, 2562) โดยส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีห้องสมดุนิยมน ามาใช้ ได้แก่ 
เฟซบุ๊ก ไลน์ ทวิตเตอร์ อินสตาแกรม และยูทปู รวมถึงแพลตฟอร์มอ่ืนท่ีห้องสมดุเร่ิมให้ความสนใจ
น ามาใช้ ได้แก่ ติก๊ต๊อกและพอดแคสต์ ดงันี ้

1. เฟซบุ๊ก (Facebook) คือ เว็บเครือข่ายสงัคมออนไลน์ท่ีให้บริการสร้างชุมชน
ออนไลน์บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพ่ือติดต่อส่ือสาร แลกเปล่ียนข้อมลูข่าวสารภายในกลุ่มสมาชิก 
รวมทัง้สามารถเช่ือมโยงขยายกลุ่มผู้ ใช้ได้อย่างไม่จ ากัดโดยไม่มีค่าใช้จ่ายและก าหนดสิทธ์ิการ
เข้าถึงข้อมูล (วงศกร ชัยรัตนะถาวร, 2557, น. 9) ซึ่งการท างานของเฟซบุ๊กแบ่งออกได้เป็น 2 
รูปแบบ คือ แบบโปรไฟล์ (Profile) เหมาะกบัการแสดงตวัตนแบบปัจเจกบคุคล และแบบแฟนเพจ 
(Fanpage) เหมาะส าหรับหนว่ยงานหรือองค์กรซึง่อาจมีผู้ดแูลระบบมากกว่า 1 คน โดยเร่ิมต้นการ
ตัง้ช่ือเพ่ือให้ผู้ ใช้สามารถจดจ าได้ง่าย ภาพท่ีใช้เป็นโปรไฟล์ (Profile picture) ควรเป็นโลโก้หรือ
สัญลักษณ์ท่ีส่ือถึงแบรนด์ ในส่วนของข้อมูลท่ีให้ใส่รายละเอียดเก่ียวกับเจ้าของเฟซบุ๊ก ควรใส่
รายละเอียดให้ชดัเจน รวมถึงท่ีอยูข่องเว็บไซต์ด้วย ภายในเพจ (Page) จะมีหน้ากระดาน (Wall) ท่ี
ใช้ในการประชาสมัพนัธ์แจ้งขา่วสาร ให้ข้อมลูความรู้ตา่ง ๆ ซึ่งจะมีฟังก์ชัน่ในการแบง่ปัน (Share) 
เพ่ือแบ่งปันข้อมูลไปยงักระดานข้อความของผู้ ท่ีแบ่งปันโพสต์ ซึ่งเป็นอีกช่องทางในการเผยแพร่
และกระจายข้อมลูออกไป และฟีเจอร์ (feature) Tab ภายใต้เพจสามารถสร้างเหตกุารณ์ (Event) 
เพ่ือสง่ข้อความเชิญชวนให้ผู้ อ่ืนมาร่วมงาน การสร้างแบบส ารวจ (Poll) การสร้างบอร์ดแสดงความ
คิดเห็น (Discussion board) เพ่ือให้ผู้ อ่ืนสามารถติดตอ่สอบถามได้อีกด้วย (ศรัญญา รัตนจงกล, 
2554, น. 35) และมีรูปแบบการใช้งานและประมวลผลท่ีพิเศษกว่าโดยเฉพาะการบันทึกสถิติ  
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การเข้าชมสว่นตา่ง ๆ ซึง่จะไมมี่ในระบบโปรไฟล์และการบนัทกึสถิตติา่ง ๆ ของแบบแฟนเพจจะถกู
รวบรวมไว้ในส่วนของ Facebook Insights เป็นข้อมลูส าคญัท่ีผู้ดแูลระบบควรให้ความส าคญัและ
หมัน่ตรวจสอบความเคล่ือนไหวเป็นประจ า ข้อมูลใน Facebook Insights ประกอบไปด้วยสถิติ
การเข้าชมเพจ จ านวนผู้ติดตาม จ านวนผู้ เข้าถึงเนือ้หา ช่วงเวลาการเข้าชม ประเภทของผู้ติดตาม 
จ านวนการมีปฏิสมัพนัธ์ทัง้การกดถูกใจ (Like) แสดงความคิดเห็น (Comment) และการแบ่งปัน 
ฯลฯ ข้อมลูเหล่านีส้ามารถน ามาใช้วดัผลเชิงปริมาณและคณุภาพส าหรับการประเมินการรับรู้และ
การวางแผนการน าเสนอในรูปแบบต่าง ๆ ผู้ดแูลระบบต้องน ามาวิ เคราะห์เพ่ือเป็นแนวทางในการ
ใช้เฟซบุ๊กให้ได้ประสิทธิภาพสูงสุดตามเป้าหมายของหน่วยงาน (อภิชัย อารยะเจริญชัย และ 
วรัษยา สนุทรศารทลู, 2557, น. 69)  

2. ไลน์ (Line) คือ แอพพลิเคชั่นส่งข้อความท่ีมีพันธกิจ คือ การเช่ือมต่อผู้ ใช้ 
ข้อมูลและบริการให้ใกล้กันมากขึน้ มีเป้าหมาย คือ การเป็น Smart portal เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้ท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอด (ไลน์คอป, ม.ป.ป.) ซึง่ไลน์แบง่ออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่
ไลน์ส่วนบคุคลและไลน์@ ซึ่งในองค์กรต่าง ๆ ส่วนใหญ่จะใช้ไลน์@ในการติดตอ่ส่ือสาร เน่ืองจาก
ไลน์@มีข้อดี คือ นอกจากจะใช้คุยส่วนตัวแล้ว ยังสามารถรับคนติดตาม (follow) ได้สูงสุด 
300,000 คน มีการก าหนดให้มีผู้ดแูลไลน์@ได้จ านวน 2-4 คน โดยสามารถก าหนดสิทธ์ิการเข้าถึง
ได้และสามารถแก้ไขสิทธ์ิผู้ดแูลได้ตลอดเวลา เน่ืองจากปกติใช้ไลน์แบบส่วนตวัต้องอยู่ท่ีเคร่ืองใด
เคร่ืองหนึง่เท่านัน้ ซึง่หากเกิดเหต ุเชน่ โทรศพัท์สญูหาย หรือพนกังานลาออกไปอยู่กบับริษัทคู่แข่ง 
เป็นต้น ท าให้ประวตัลิกูค้าและการพดูคยุ ประวตักิารใช้งานทัง้หมดจะหายไปด้วย ดงันัน้ในการท า
ธุรกิจควรใช้ไลน์@เพราะนอกจากนีย้ังมีฟีเจอร์ในการท าการตลาดท่ีหลากหลาย เช่น การท า 
บอรดแคสต์ข้อความ คือการส่งข้อความไปยงัผู้ติดตามทัง้หมดในครัง้เดียว การสะสมแต้ม การ
สร้างระบบโหวต เพ่ือสร้าง Engagement สร้างการมีส่วนร่วมกบัลกูค้าในกลุ่มเปา้หมาย แล้วก็ได้ 
Insight survey เอามาปรับปรุงธุรกิจ รวมถึงการร่วมสนุกต่าง ๆ การส่งคูปองส่วนลด เป็นต้น 
และไลน์@ยงัสามารถเก็บฐานข้อมูลของลูกค้าเก่าได้ รวมทัง้ประยุกต์ใช้กับธุรกิจได้หลายอย่าง 
เพ่ือเพิ่มชอ่งทางการตลาดถือเป็นเร่ืองส าคญัท่ีท าให้เพิ่มยอดและสร้างความได้เปรียบคูแ่ขง่ 

3. ทวิตเตอร์ (Twitter) เป็นบริการเครือข่ายสงัคมออนไลน์จ าพวกไมโครบล็อก 
(Microblogging) วตัถุประสงค์แรกของทวิตเตอร์คือใช้เพ่ือการส่ือสารบอกคนอ่ืนว่าเราก าลังท า
อะไรอยู ่“What are you doing?” ปัจจบุนัได้เปล่ียนเป็น “What’s happening?” ซึง่เป็นเครือข่ายท่ี
เปิดกว้างทางความคิด ผู้ ใช้ทวิตเตอร์สามารถเลือกรับข่าวสารจากผู้ ใช้ทวิตเตอร์ใด ๆ ก็ได้ โดยท่ีผู้
ถกูติดตามไม่จ าเป็นต้องอนญุาตหรือติดตามกลบัเหมือนส่ือสงัคมออนไลน์แพลตฟอร์มอ่ืน ๆ โดย
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ทวิตเตอร์มีสิ่งท่ีน่าสนใจท่ีเรียกว่า ทวิตเตอร์เอพีไอ (Twitter API: Application Programming 
Interface) ท่ีเปิดโอกาสให้โปรแกรมเมอร์หรือผู้ ท่ีสนใจทัว่ไปสามารถเรียกใช้งานเพ่ือส่งเข้าข้อมูล
หรือเรียกขอข้อมูลเพ่ือไปพัฒนาแอปพลิเคชั่นท่ีเก่ียวเน่ืองกับทวิตเตอร์ (กานดา รุณนะพงศา  
สายแก้ว, วิทย์ ครุธค า, และ อนันต์ เจ่าสกุล, 2553) จุดเด่นของทวิตเตอร์ คือ ผู้ ใช้สามารถส่ง
ข้อความได้ไม่เกิน 280 ตัวอักษร และการสร้างค าศัพท์ใหม่ ๆ ทางด้านการส่ือสาร  เช่น ทวีต 
(Tweet) แทนค าว่าการโพสต์ข้อความ รีทวีต (Retweet: RT) แทนค าว่าการส่งต่อข้อความนัน้ ๆ 
แบบบอกตอ่ ผู้ติดตามข่าวสารของผู้ ใช้ทวิตเตอร์ (Follower) ผู้ ใช้ก าลงัติดตามข่าวสารจากอีกคน
หนึ่ง (Following) การตอบกลบัข้อความ (Reply) การใส่แท็ก (Tag) เป็นการใส่ # ท่ีท าให้หวัข้อท่ี
พูดถึงเป็นหวัข้อยอดฮิต หรือ Trending topic เป็นต้น (ดวงมณี เลิศอ านวยลาภ (บรรณาธิการ), 
2552) 

4.  อินสตาแกรม ( Instagram)  เ ป็นบริการแบ่งปันรูปภาพและวิ ดีโอผ่าน
โทรศพัท์มือถือ มีจดุเดน่เร่ืองการมีฟิลเตอร์ตกแตง่ภาพให้สวยงาม หลากหลาย สามารถเช่ือมโยง
การโพต์ผ่านส่ือสังคมออนไลน์แพลตฟอร์มอ่ืนได้ทัง้เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ และฟลิคเกอร์ (Flicker) 
นอกจากจะใช้งานง่ายแล้วยงัสร้างวฒันธรรมการแชร์รูปภาพสวย ๆ สร้างแรงบนัดาลใจให้ผู้คน  
จนได้รับการยกยอ่งวา่เป็นผู้น าศลิปะมาสูส่ายตาของผู้ใช้ทัว่โลก (วรวิสทุธ์ิ ภิญโญยาง, 2556) 

5. ยูทูป (YouTube) เป็นเว็บไซต์ท่ีให้บริการแลกเปล่ียนรูปภาพหรือวิดีโอท่ีมี
ช่ือเสียง (www.youtube.com) โดยในเว็บไซต์นีผู้้ ใช้สามารถอพัโหลดภาพวิดีโอท่ีมีอยู่และแบง่ปัน
ภาพวิดีโอเหล่านีใ้ห้คนอ่ืนดูได้โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายใด ๆ ในยูทูปจะมีข้อมูลเนือ้หารวมถึงคลิป
ภาพยนตร์สัน้ ๆ คลิปท่ีมาจากรายการโทรทศัน์ มิวสิกวิดีโอ และวิดีโอบล็อกกิง้ (ซึ่งเป็นการสร้าง
บล็อกโดยมีส่วนของข้อมลูท่ีเป็นภาพ วิดีโอเป็นส่วนประกอบ โดยเฉพาะเป็นภาพวิดีโอท่ีเกิดจาก
มือสมคัรเล่นถ่ายกนัเอง) (สภุาพรรณ สขุวิบลูย์, 2560, น. 24) โดยการน าเทคโนโลยีของ Adobe 
Flash มาใช้ในการแสดงภาพวิดีโอ ผู้ ใช้บริการสามารถเข้ารับชมได้ง่ายโดยมีการแบง่ประเภทและ
จดัอนัดบัไฟล์วิดีโอ เป็นไฟล์ล่าสุด ไฟล์ท่ีมีผู้ชมมากท่ีสุด ไฟล์ท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุด เพ่ือให้
ผู้ชมสามารถรับชมได้อย่างสะดวก เพ่ือเลือกสิ่งท่ีพอใจสงูสดุ และยงัมีบริการท่ีสามารถดวูิดีโอได้ที
ละเฟรม โดยเลือกดูส่วนใดของวิดีโอก็ได้ (นภดล ยิ่งยลสกุล, 2554) แต่ยูทูปมีนโยบายไม่ให้ 
อพัโหลดคลิปท่ีมีภาพโป๊เปลือยและคลิปท่ีมีลิขสิทธ์ิ นอกเสียจากเจ้าของลิขสิทธ์ิได้อพัโหลดเอง 
โดยผู้ ใช้สามารถท าการแจ้งลบได้ รวมทัง้ผู้ ใช้ยูทูปสามารถสมคัรสมาชิกเพ่ืออพัโหลดและแสดง
ความคดิเห็นตอ่วิดีโอได้ หากไมส่มคัรสมาชิกก็สามารถเข้าชมคลิปวิดีโอได้ (เมธชนนั สขุประเสริฐ, 
2558, น. 10) 
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6. ติ๊กต๊อก (Tictok) เป็นส่ือสังคมออนไลน์ท่ีได้รับความนิยมในแถบเอเชีย มี
จุดเด่นคือการสร้างและแชร์วิดีโอสัน้ ๆ กับเพ่ือนบนโลกออนไลน์ เนือ้หาบนติ๊กต๊อกเน้นความ
บนัเทิงท่ีใช้เวลาสัน้ ๆ ในการรับชมท าให้สิ่งท่ีแบรนด์ต้องการจะส่ือสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย
ได้มากโดยไม่โดนกดข้าม และสามารถเข้าใจได้ง่ายเพราะต้องท าให้กระชับท่ีสุด โดยมีเอฟเฟค 
ต่าง ๆ ทัง้ภาพและเสียงให้ผู้ ใช้ได้สนุกไปกับการแต่งวิดีโอของตวัเองตามท่ีต้องการ นอกจากนี ้
ติ๊กต๊อกยงัมีฟีเจอร์ท่ีมีประโยชน์ เช่น การติดแฮชแท็กบนติ๊กต๊อกท าให้ผู้ ใช้สามารถเข้าถึงจ านวน
มาก (Hashtag challenge) ผู้ ใช้สามารถสร้างเสียงของตนเองและแบ่งปันให้ผู้ อ่ืนใช้ได้ด้วย 
(Creating & reusing sound) การให้ผู้ ใช้คนอ่ืนมาอัดวิดีโอร่วมกับตนเองได้ (Duets & effects) 
เป็นต้น (ทมัซบั, 2563) 

7. พอดแคสต์ (Podcast) คือรายการวิทยุออนไลน์ท่ีคนทั่วโลกท าขึน้เพ่ือสร้าง
ชุมชนออนไลน์ของคนท่ีชอบอะไรเหมือน ๆ กัน แบ่งปันความรู้หรือความสนใจส่วนตวั และเป็น
ช่องทางในการเพิ่มโอกาสใหม่ ๆ ให้ตนเอง ซึ่งในการท าพอดแคสต์ท่ีดี คือ การสร้างความชดัเจน
ให้กับรายการ พยายามเจาะลึกไปท่ีเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งและมีความสม ่าเสมอ เพราะจะช่วยให้ผู้ ฟัง
จดจ าได้ง่ายและรู้สึกว่าคุณเป็นผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนัน้ ๆ จนขยายฐานผู้ ฟังท่ีมากขึน้ (กรณิศ  
รัตนามหทันะ, 2562) 

ประโยชน์ของส่ือสังคมออนไลน์ 
ส่ือสงัคมออนไลน์เป็นส่ือท่ีเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ทัง้

องค์กรธุรกิจท่ีแสวงหาผลก าไรและองค์กรท่ีไม่แสวงหาผลก าไรตา่งเล็งเห็นถึงประโยชน์ของการน า
ส่ือสังคมออนไลน์มาใช้ สามารถสรุปดังนี  ้(กิตติภาภรณ์ ประเทศ , 2558; ชีช้่องรวย, 2558;  
ส านกัประชาสมัพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการวฒุิสภา, 2561) 

1. ส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการเข้าถึง แบ่งปัน และแลกเปล่ียนข้อมูล
ขา่วสาร ความรู้ ประสบการณ์ รวมถึงการน าเสนอผลงานของตนเองให้ผู้ อ่ืนรับชมสิ่งท่ีสนใจร่วมกนั 
โดยทุกคนสามารถแสดงความคิดเห็นร่วมกันได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว โดยไม่มีอุปสรรคด้าน
เวลาและสถานท่ี 

2. เป็นช่องทางในการติดตอ่ส่ือสารกบัผู้ อ่ืนได้อย่างสะดวก รวดเร็วและประหยดั
คา่ใช้จ่าย โดยผ่านอปุกรณ์อิเล็กทรอนิกส์และอินเทอร์เน็ต ท าให้สามารถสร้างความสมัพนัธ์อันดี
ระหวา่งผู้สง่สารและผู้ รับสารได้ 
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3. เป็นคลงัความรู้ขนาดย่อม เพราะสามารถเสนอแนะและแสดงความคิดเห็น 
แลกเปล่ียนความรู้ซึง่กนัและกนัได้ หรือตัง้ค าถามในเร่ืองตา่ง ๆ เพ่ือให้บคุคลอ่ืนท่ีสนใจเข้ามาตอบ
ค าถามหรือมีสว่นร่วมได้ 

4. บริษัทหรือองค์กรตา่ง ๆ น าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่และ
ความสัมพันธ์ในการให้บริการกับลูกค้า  และเป็นช่องทางทางการตลาดใช้เ พ่ือโฆษณา 
ประชาสมัพนัธ์สินค้าและบริการ 

5. ชว่ยสร้างผลงานและรายได้ให้แก่ผู้ใช้งาน เกิดการจ้างงานแบบใหม ่ๆ ขึน้ 
6. คลายเครียดและมีโอกาสเจอเพ่ือนใหม่ท่ีสนใจในเร่ืองเดียวกัน เน่ืองจากใน 

ส่ือสังคมออนไลน์เป็นแหล่งความบันเทิงท่ีหลากหลาย เช่น รูปภาพสถานท่ีท่องเท่ียว วิดีโอท่ี
นา่สนใจ เพลง เป็นต้น 

อย่างไรก็ตามส่ือสงัคมออนไลน์ก็เปรียบเสมือนดาบสองคมท่ีมีทัง้ประโยชน์และโทษ 
ผู้ใช้ควรมีความระวงัในการใช้ทัง้ด้านการเปิดเผยข้อมลูสว่นตวัในท่ีสาธารณะ ซึง่เอือ้ตอ่การท างาน
ของมิจฉาชีพหรือผู้ ไมป่ระสงค์ดี การโพสต์รูปผลงานอาจถกูละเมิดลิขสิทธ์ิหรือถกูแอบอ้างในทางท่ี
เสียหายหากไม่มีการก าหนดเวลาหรือขอบเขตการใช้งานอย่างชดัเจน อาจท าให้เสียงานหรือเสีย
การเรียน หากใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์มากเกินไปอาจส่งผลเสียตอ่สขุภาพ อีกทัง้เป็นช่องทางท่ี
สามารถวิพากษ์วิจารณ์กระแสสงัคมในเชิงลบ ซึ่งอาจท าให้เกิดกรณีพิพาทบานปลาย 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกลยุทธ์และกลยุทธ์ส่ือสังคมออนไลน์ 
ความหมายของกลยุทธ์ 

ค าวา่ กลยทุธ์ หรือ Strategy มีผู้ให้ความหมายไว้หลายทา่น ดงันี ้
ดรักเกอร์ (Drucker, n.d.) ได้ให้ความหมายของกลยทุธ์ วา่เป็นรูปแบบของกิจกรรมท่ี

พยายามบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กรและปรับขอบเขตทรัพยากรและด าเนินงานให้เข้ากับการ
เปล่ียนแปลงด้านสิ่งแวดล้อมในระยะยาว  

มินทซ์เบิร์ก (Mintzberg, 1987) ได้ให้ความหมายของกลยุทธ์โดยใช้หลัก 5Ps คือ 
แผนกิจกรรมตา่ง ๆ เพ่ือใช้ก าหนดแนวทางในการด าเนินงานในอนาคต ซึ่งจ าเป็นต้องเช่ือมโยงกบั
แผนงานในอดีต โดยการวางกลยทุธ์ต้องค านงึถึงการใช้อบุายในการด าเนินงาน 

ราชบณัฑิตยสถาน (2556, น. 73) ได้ให้ความหมายของกลยทุธ์ หมายถึง การรบท่ีมี
เลห์่เหล่ียม วิธีการท่ีต้องใช้กลอบุายตา่ง ๆ เลห์่เหล่ียมในการตอ่สู้  

สดุใจ ดลิกฑรรศนนท์ (2562, น. 10) ได้ให้ความหมายของกลยทุธ์ หมายถึง แผนการ
หรือวิธีการในการด าเนินงานขององค์การท่ีท าให้องค์การบรรลเุปา้หมายท่ีตัง้ไว้ ด้วยความแตกต่าง
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ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ตา่งจากคูแ่ขง่ โดยกลยทุธ์ท่ีจะน าไปปฏิบตัินัน้ ผู้บริหารต้องเลือกกลยทุธ์ท่ีมีความ
สอดคล้องระหว่างทรัพยากรภายในองค์การและความสามารถหลกัขององค์การ พร้อมทัง้ค านงึถึง
โอกาสและอปุสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ 

ส านกัประชาสมัพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการวฒุิสภา (2561, น. 12) ได้กลา่วถึงกลยทุธ์
ว่าเป็นวิธีการท่ีองค์กรเลือกน ามาใช้ในการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลผุลไปยงัเป้าหมายในอนาคตท่ี
ก าหนดไว้  

จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า กลยทุธ์ (Strategy) หมายถึง แผนการหรือ
วิธีการในการด าเนินกิจกรรมตา่ง ๆ ด้วยความแตกตา่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์ตา่งจากคูแ่ขง่ ผู้บริหารต้อง
เลือกกลยุทธ์ท่ีมีความสอดคล้องระหว่างทรัพยากรภายในองค์การและความสามารถหลักของ
องค์การ พร้อมทัง้ค านึงถึงโอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ เพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์หรือเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ โดยมีการวางแผนไว้อย่างรอบคอบ มีขัน้ตอน ซึ่งอาจมีการ
เปล่ียนแปลงตามสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้  

การจัดท ากลยุทธ์  
กลยุทธ์เป็นแผนการท่ีมุ่งสร้างองค์การให้มีความได้เปรียบในคู่แข่งขันจากความ

แตกต่างท่ีเป็นเอกลักษณ์ กลยุทธ์จึงเป็นเร่ืองของความเข้าใจในสิ่งท่ีจะท า สิ่งท่ีต้องการจะเป็น 
และท่ีส าคญัท่ีสุดคือการมุ่งเน้นไปท่ีแผนการในการบรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้ โดยกลยทุธ์ท่ีดีท่ีมีการ
น าไปปฏิบตัิได้อย่างช านาญต้องมีการก าหนดเป้าหมายและทิศทางเพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จตามท่ี
ต้องการ (ลเูอ และ คอลลิส , 2562) ดงันัน้การจดัท ากลยุทธ์เป็นสิ่งท่ีมีความส าคญั เน่ืองจากการ
จดัท ากลยทุธ์เป็นการท าแผนระยะยาวเพ่ือน ามาใช้ในการบริหารงาน ผู้บริหารต้องบริหารองค์การ
ภายใต้กรอบแผนงานท่ีก าหนด โดยค านึงถึงความเหมาะสมของจดุแข็ง จดุอ่อนโอกาสและปัญหา
อุปสรรคขององค์การ ซึ่งในสภาวะแวดล้อมและบริบทในการด าเนินงานมีการเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็วองค์การต้องมีทิศทางและแผนงานท่ีชัดเจน  (พิบูล ทีปะปาล และ ธนวัฒน์ ทีปะปาล , 
2559; ศิริวิช ดโนทัย , 2561) การจัดท ากลยุทธ์ประกอบด้วย การก าหนดพันธกิจ ก าหนด
วัตถุประสงค์ท่ีสามารถบรรลุผลส าเร็จได้ การพัฒนากลยุทธ์ และการก าหนดนโยบายเพ่ือเป็น
แนวทางในการปฏิบตัิงาน (พิบูล ทีปะปาล และ ธนวัฒน์ ทีปะปาล , 2559; วิรัช สงวนวงศ์วาน, 
2560) ดงันี ้

1. พนัธกิจ (mission) คือ ถ้อยแถลงหรือข้อความท่ีแสดงถึงความมุ่งหมายหรือ
เหตผุลท่ีองค์กรได้จดัตัง้ขึน้มา ขอบเขตของการด าเนินงาน ซึ่งไม่เพียงบอกแค่สิ่งท่ีองค์การก าลงั
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ด าเนินการอยู่ในปัจจุบนัแต่ยังบอกถึงสิ่งท่ีองค์การต้องการจะท าหรือต้องการไปให้ถึงอนาคต
ครอบคลมุถึงวิสยัทศัน์ขององค์การด้วย  

2. วัตถุประสงค์ (Objective) คือ ผลลัพธ์ท่ีหรือเป้าหมายปลายทางท่ีตัง้ไว้ซึ่ง
องค์กรต้องการให้บรรลุ วตัถุประสงค์จะเป็นตวัชีว้ัดว่าองค์กรต้องการให้ประสบความส าเร็จ  จึง
ต้องระบุสิ่งท่ีต้องการได้ (What) ภายใต้เง่ือนไขเวลา (When) และควรก าหนดให้เป็นตัวเลขท่ี
ชดัเจน (Quantified) และผลความส าเร็จขององค์กรต้องสอดคล้องกบัพนัธกิจขององค์กรด้วย 

3. กลยุทธ์ (Strategies) คือแผนหลกัขององค์การท่ีจะระบุวิธีการปฏิบตัิ (How) 
เพ่ือแสดงให้เห็นว่าองค์การจะด าเนินการเพ่ือให้บรรลุพันธกิจและวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ได้
อย่างไร กลยทุธ์จะท าให้องค์การเกิดความได้เปรียบทางการแข่งขนัมากท่ีสดุ และในขณะเดียวกนั
จะลดความเสียเปรียบทางการแขง่ขนัให้เหลือน้อยท่ีสดุ  

4. นโยบาย (Policies) คือ กรอบหรือแนวทางหรือกตกิาท่ีก าหนดขึน้ เพ่ือน ามาใช้
เป็นแนวทางในการตดัสินใจ นโยบายจะเป็นตวัเช่ือมขัน้ตอนการก าหนดกลยุทธ์กับขัน้ตอนการ
ปฏิบตัิตามกลยทุธ์ นโยบายยงัเป็นแนวทางให้ผู้บริหารและพนกังานทัง้หมดขององค์การตดัสินใจ
และปฏิบตังิานให้บรรลพุนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และกลยทุธ์ขององค์การ 

ความส าคัญและประโยชน์ของการจัดท ากลยุทธ์ 
มีผู้กล่าวถึงความส าคญัและประโยชน์ของการจดัท ากลยทุธ์ได้หลายท่าน (ทิฆมัพร 

สาสิทธ์ิ, ม.ป.ป.; พิบูล ทีปะปาล และ ธนวัฒน์ ทีปะปาล , 2559; มหาวิทยาลัยมหิดล, ม.ป.ป.; 
สดุใจ ดลิกฑรรศนนท์, 2562)  สามารถสรุปได้ดงันี ้

1. การมีกลยุทธ์ท าให้รู้ทิศทางขององค์การ มีจุดมุ่งในการไปสู่เป้าหมายท่ีเป็น
รูปธรรม ซึ่งเป็นรูปแบบการวางแผนท่ีช่วยให้หน่วยงานพฒันาตนเองให้ทนักับสภาพแวดล้อมท่ีมี
การเปล่ียนแปลงหรือความท้าทายท่ีเกิดขึน้ได้อยา่งเหมาะสม 

2. ช่วยก าหนดทิศทางในการบริหารท่ีชัดเจน รวมถึงการปรับการบริหารเป็นใน
รูปแบบเชิงรุกมากกวา่รูปแบบเชิงรับ ซึง่ท าให้เกิดความได้เปรียบทางการแขง่ขนั 

3. เกิดความชดัเจนในบทบาทหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานฝ่ายตา่ง ๆ 
ท าให้ชว่ยลดชอ่งวา่งหรืองานท่ีท าซ า้ซ้อนกนั  

4. ช่วยกระตุ้ นความสนใจของพนักงานให้สนใจด้านการวางแผน จะเป็น
แรงผลกัดนัท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดความรู้สึกว่าเป็นหน้าท่ีของตน ท่ีจะต้องเข้ามาร่วมรับผิดชอบใน
การวางแผนกลยทุธ์ ท าให้สามารถลดปัญหาตา่ง ๆ ท่ีอาจเกิดขึน้ได้ 
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5. การตดัสินใจเชิงกลยุทธ์โดยอาศยักลุ่ม อนัเกิดจากมุมมองของพนักงานท่ีมี
ความรู้และความช านาญหลายสาขามาร่วมกนัตดัสินใจ จะท าให้เกิดแนวทางการจดัท ากลยุทธ์ท่ี
หลากหลาย และผา่นการเลือกสรรน ากลยทุธ์ไปใช้ท่ีเหมาะสม เพราะผา่นการกลัน่กรองท่ีดี 

6. พนกังานเกิดความพอใจจากการตดัสินใจท่ีได้มีสว่นร่วมในการก าหนดกลยุทธ์ 
จงึมีความเป็นไปได้สงูท่ีจะยอมรับ และพร้อมท่ีจะให้ความร่วมมือตอ่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้ 

กลยุทธ์การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ 
เอฟฟ่ิง (Effing, 2013)  ไ ด้กล่าวถึงกลยุทธ์ ส่ือสังคมออนไลน์  (Social Media 

Strategy) ว่าเป็นการก าหนดแผนหรือนโยบายในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ท่ีตัง้ไว้โดยมีส่ือสังคมออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการปฏิบัติงาน ซึ่งการน าส่ือสังคม
ออนไลน์มาใช้ควรมีการก าหนดเปา้หมาย การวางแผนอย่างมีขัน้ตอน รวมทัง้การระบผุู้ รับผิดชอบ
ให้ชดัเจน เพ่ือให้สามารถใช้กลยุทธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือให้บรรลโุอกาส
ทางธุรกิจและลดความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้ นอกจากนีก้ญัชลี ส าลีรัตน์ (2559) กล่าวถึงหลกัในการ
ใช้ส่ือสังคมออนไลน์ให้ประสบความส าเร็จโดยการใช้กลยุทธ์เชิงรุก (Push Strategy) คือการ
ส่งผ่านข้อความไปยังผู้บริโภคมีวัตถุประสงค์ของการส่งสารไปเพ่ือให้เกิดการ Engagement ท่ี
ส่งผลให้มีการแชร์และบอกต่อในส่ือสงัคมออนไลน์ และการใช้กลยุทธ์เชิงรับ (Pull Strategy) คือ
การเตรียมรับมือกบัการส่ือสารแบบสองทางท่ีผู้บริโภคมีสว่นในการแสดงความคิดเห็น  

การก าหนดกลยุทธ์ส่ือสังคมออนไลน์ 
จากการวิเคราะห์และสงัเคราะห์กลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ สามารถสรุปได้ 

7 ขัน้ตอน ดงันี ้(Effing, 2013; Ward, 2009; วีรพงษ์ พวงเล็ก, 2561; ศรัญญา รัตนจงกล, 2554) 
1. การก าหนดนโยบาย (Policies) คือ แนวทางการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ เช่น 

นโยบายรหสัผา่น ข้อจ ากดัด้านการพิจารณาสาธารณะและจริยธรรม เป็นต้น 
2. ก าหนดเปา้หมาย (Goals) คือ การประเมินเปา้หมายและวตัถปุระสงค์ของ

องค์กร รวมถึงผลลพัธ์ท่ีต้องการในการน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ในองค์กร ซึง่ต้องเช่ือมโยงหรือไป
ในทางเดียวกันกับเป้าหมายขององค์กรเป้าหมายแรกคือการเข้าใจว่าสิ่งท่ีได้จากการใช้งาน 
ส่ือสงัคมออนไลน์คืออะไร ผลลพัธ์ท่ีต้องการคืออะไร โดยการก าหนดเปา้หมายควรมีความยืดหยุ่น
เพ่ือการพฒันาท่ีตอ่เน่ืองเม่ือมีการใช้งานส่ือสงัคมออนไลน์ เน่ืองจากอาจมีบางกรณีท่ีมีผลกระทบ
ท่ีไมค่าดคดิเกิดขึน้ ซึง่เปา้หมายของการใช้งานส่ือสงัคมออนไลน์มี เชน่ การสร้างแบรนด์ การสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า การให้ค าแนะน าลูกค้า การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า รวมถึงการบริหาร
จดัการกรณีเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไมดี่ เป็นต้น 
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3. การก าหนดกลุม่เปา้หมาย (Target  audience) คือ การแบง่กลุม่ประชากร
ท่ีมีล าดบัส าคญัและกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการโดยการพิจารณาว่าต้องการส่ือสารกับใคร อย่างไร 
รวมถึงกลุ่มท่ีคุณต้องการเร่ิมต้นส่ือสารด้วย ว่ากลุ่มเป้าหมายใช้ส่ือสังคมใดในการเข้าถึง และ
เข้าถึงได้อยา่งไร เน่ืองจากกลุม่เปา้หมายเป็นสิ่งท่ีตดัสินความส าเร็จและความล้มเหลวได้ โดยหนึ่ง
ในวิธีท่ีสามารถเข้าถึงกลุม่เปา้หมายได้คือการใช้เพอร์โซนา (Persona) หรือบคุลิกของแตล่ะคน ซึง่
เพอร์โซนาจะช่วยให้สามารถแบ่งกลุ่มเป้าหมายออกเป็นกลุ่มย่อยเพ่ือง่ายต่อการเข้าถึงและ  
ท าความเข้าใจผ่านการตลาดส่ือสงัคมออนไลน์ โดยเพอร์โซนานัน้สามารถแบง่เป็นรูปแบบต่าง ๆ 
ได้ดงันี ้

 3.1 สถิติประชากรท่ีเก่ียวข้องกับเพอร์โซนา ได้แก่ ช่วงอายุโดยเฉล่ีย 
ปริมาณของผู้ เช่ียวชาญด้านอินเทอร์เน็ต และระยะเวลาท่ีใช้งานอินเทอร์เน็ต 

 3.2 ข้อจ ากดั ได้แก่ ชนิดของการเช่ือมตอ่อินเทอร์เน็ต ปัญหาด้านภาษา 
หรือแม้แตปั่ญหาทางการมองเห็น 

 3.3 ความจ าเป็นและความต้องการ ซึ่งจะเป็นความท้าทายว่าจะท าให้
เพอร์โซนากลายเป็นลกูค้าในชีวิตจริงได้อยา่งไร 

4. ผู้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ต้องมีความรู้ ประสบการณ์และความเช่ียวชาญใน
การท างานด้านส่ือสงัคมออนไลน์ 

5. การก าหนดแผนกิจกรรม (Activity plan) เป็นการก าหนดสิ่งท่ีต้องการ
เผยแพร่ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ทัง้การเลือกใช้แพลตฟอร์มท่ีเหมาะสมกับองค์กรโดยต้องมี
การศึกษาข้อดีและข้อจ ากัดของแต่ละแพลตฟอร์ม จ านวนการโพสต์แต่ละวัน ช่วงเวลาในการ
โพสต์ ความถ่ีในการโพสต์ รวมถึง รูปแบบของสาร เช่น ข้อความ รูปภาพ วิดีโอ เป็นต้น สิ่งท่ีส าคญั
คือท าให้ข้อมลูมีความง่ายตอ่การเข้าถึง เข้าใจเนือ้หาท่ีต้องการส่ือได้ง่าย 

6. การสร้างและการดแูลเนือ้หา คือการใช้เทคนิคและเนือ้หาท่ีโพสต์มีความ
น่าสนใจ เช่น การใช้รูปภาพเพ่ือสร้างรอยยิม้ การใช้เกร็ดความรู้ท่ีตรงใจกลุ่มเป้าหมาย การใช้
ข้อความ รูปภาพ ท่ีต้องการส่ือสารให้มีความทันสมัย ทันเหตุการณ์ เสนอค าคมโดนใจเพ่ือให้
กลุม่เปา้หมายรู้สึกสนใจ การน าเสนอเนือ้หาท่ีส่ือหลกัไมน่ าเสนอ การแบง่โฟลเดอร์เหมือนคอลมัน์
นิตยสาร การโพสต์อยา่งตอ่เน่ืองทกุวนัอย่างน้อยวนัละ 3 ครัง้ เป็นต้น 

7. การตรวจสอบหรือการประเมินผล (Monitoring / Evaluation) คือ การวดั
ความส าเร็จของการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 
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การออกแบบกลยุทธ์ส่ือสังคมออนไลน์ 
กรอบแสดงส่ีด้านของการออกแบบกลยุทธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ในกระบวนการซ า้

วน ก่อนกระบวนการเร่ิมต้นด้วยการวิเคราะห์ภายนอก ประการท่ีสองการวิเคราะห์ภายใน ประการ
ท่ีสามคือการก าหนดกลยุทธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ ในท่ีสุดก็มีการตรวจสอบผลกระทบ กระบวนการ
ออกแบบกลยุทธ์สามารถท าซ า้ได้ตลอดเวลาเพ่ือปรับให้เหมาะสมกับกลยุทธ์ส่ือสงัคมออนไลน์  
ดงัปรากฏตามภาพประกอบ 1  

          
 
                               ภาพประกอบ 1 การออกแบบกลยทุธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ 

ท่ีมา: Effing.  (2013).  Social media strategy design.  (Effing, 2013) 

ตัวอย่างกลยุทธ์ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 
1. กลยทุธ์การตลาดผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ 

กลยุทธ์การตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์เป็นการตลาดผ่านการส่ือสาร
รูปแบบหนึ่งส าหรับติดต่อส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมายโดยใช้หลกัการด้านโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ 
ด้านการขายและอ่ืน ๆ เป็นการตลาดท่ีสามารถส่ือสารกันได้แบบสองทาง (Interactive) ผู้ ใช้งาน
สามารถส่ือสารกันได้สะดวกและรวดเร็ว มีการแบ่งปันความรู้ ข้อมูลข่าวสารกัน รวมถึงสามารถ
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โต้ตอบแสดงความคิดเห็นกันได้อย่างทนัที ท าให้เกิดการแพร่กระจายของข้อมูลข่าวสารได้อย่าง
รวดเร็วโดยผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ (รัชนก รอบจังหวัด, 2558, น.18) ในกลยุทธ์การส่ือสาร
การตลาดผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ ส่ือสงัคมออนไลน์จะเป็น P ตวัท่ี 5 ของส่วนผสมการตลาด (4Ps 
หรือ Marketing mix-Product, Price, Place, Promotion) คือ Participation ซึ่งหมายถึงการท่ี 
ส่ือสงัคมออนไลน์จะช่วยผู้บริโภคให้สามารถแสดงความคิดเห็นไปยงันกัการตลาดให้ผลิตสินค้า
หรือบริการให้สอดคล้องตรงกับความต้องการของผู้บริโภคมากขึน้ โดยลกัษณะเด่นของกลยุทธ์ 
การส่ือสารการตลาดผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ประกอบด้วย 3 ลกัษณะ คือ นกัการตลาดสามารถพดู
และฟังได้ในเวลาเดียวกนั ภาษาท่ีเห็นเป็นการใช้ภาษาท่ีแท้จริงจากผู้บริโภคเอง ไมไ่ด้เตรียมค าพดู
สละสลวย และมีสแลงมากมายตามยคุสมยั และทกุคนสามารถแสดงความรู้สึกท่ีแท้จริงออกมาได้ 
(ศรัญญา รัตนจงกล, 2554, น. 27) โดยรูปแบบการน าเสนอเนือ้หาเชิงการตลาดท่ีใช้มาก ได้แก่ 
ข้อความ ลิงก์ และรูปภาพ (ณัฐนนัท์ กองจริต และ ชุติมา เกศดายุรัตน์, 2562) และวิธีการสร้าง 
กลยุทธ์การตลาดผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ให้ประสบความส าเร็จ คือ การก าหนดวตัถุประสงค์และ
เป้าหมายการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ท่ีสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ การก าหนด
กลุ่มเป้าหมายและศึกษากลุ่มเป้าหมายซึ่งการสร้างชุมชนเพ่ือการติดต่อส่ือสารท าให้การสร้าง 
แบรนด์เข้มแข็งขึน้  การเลือกแพลตฟอร์มส่ือสงัคมออนไลน์ การวิเคราะห์คู่แข่ง การสร้างปฏิทิน
เนือ้หาส่ือสังคมออนไลน์ และการทดสอบประเมินผลและปรับกลยุทธ์ (Lepage &  Newberry, 
2019; Lua, 2019; อนงค์ลกัษณ์ ถวลัย์ภิยโย, 2558) 

2. กลยทุธ์การประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์  
กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือสังคมออนไลน์เป็นกลยุทธ์ท่ีน ามาช่วย

เสริมส่ือประชาสมัพันธ์แบบออฟไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยประเด็นเนือ้หาส่วนใหญ่ 
ได้แก่ ความเคล่ือนไหวขององค์กร เร่ืองราวของธุรกิจ วิสยัทศัน์ของผู้บริหาร คณุคา่ของสินค้าและ
บริการรวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งส่ือสงัคมออนไลน์สามารถให้ข้อมูลข่าวสาร สร้างการมีส่วนร่วม 
สร้างความผูกพนัระหว่างองค์กรและผู้ มีส่วนเก่ียวข้อง อนัน ามาซึ่งช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ และการ
สนบัสนุนองค์กร สนบัสนุนสินค้าและบริการ โดยการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์
องค์กรจ าเป็นต้องใช้การส่ือสารทัง้กระบวนการส่ือสารเป็นหลกัในการด าเนินการ ประกอบด้วย ผู้
ส่งสาร เนือ้หาท่ีใช้ในการส่ือสาร ส่ือและช่องทางการส่ือสาร และผู้ รับสาร (วิภคัฉณฏัฐ์ นิมิตพนัธ์ 
และ ศิริจนัทรา พลกนิษฐ, 2559) การประชาสมัพนัธ์ผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ให้ได้ผลมีจุดเร่ิมต้นท่ี
ส าคญัคือต้องก าหนดวตัถปุระสงค์ในการเขียนให้ชดัเจนและท าความเข้าใจลกัษณะพฤติกรรมการ
รับสารของกลุม่เปา้หมายให้ถ่องแท้ ซึง่สว่นใหญ่กลุม่เปา้หมายจะรับขา่วสารทางส่ือสงัคมออนไลน์



  20 

แบบดผูา่น ๆ การเขียนและน าเสนอเนือ้หาจงึต้องชดัเจนและกระชบั รัดกมุและใช้การเน้นข้อความ
ในสว่นส าคญัให้โดดเดน่และสะดดุตาตัง้แตต้่น (สนุิสา ประวิชยั, 2560) 

3.  กลยุทธ์กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ทางส่ือสังคม (Social Media Customer 
Relationship Management: Social CRM) 

การสร้างความผูกพนักับลูกค้าด้วยการผสมผสานส่ือสงัคมออนไลน์เข้ากับ
กระบวนการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย 2 มิติ คือ มิติของการใช้เทคโนโลยี 
ส่ือสังคมออนไลน์ในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (Social Media Dimension) และมิติของ
กระบวนการ CRM (CRM Dimension) ซึ่งมี 2 กระบวนการ ได้แก่ การขยายฐานลูกค้าใหม่ การ
รักษาฐานลูกค้าเดิม (ชุติญาภัค วาฤทธ์ิ, บุษยา วงษ์ชวลิตกุล, และ วรภัทร ไพรีเกรง, 2562, น. 
108) ซึ่งถือเป็นกลยุทธ์ท่ีมีวิวฒันาการเกิดจากผลกระทบของส่ือสงัคมออนไลน์ (กุลยา อุปพงษ์ 
และ ภูษณิศา เตชเถกิง, 2560, น. 74) การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ คือ การรับฟังความคิดเห็นของผู้บริโภค การวางแผน การตรวจสอบความถูกต้องและ
ความเหมาะสมของเนือ้หาข้อมูลท่ีน าเสนอผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลน์ การสร้างมาตรฐานการ
บริการ สร้างการมีส่วนร่วมในเชิงเครือข่ายสงัคมออนไลน์ในวงกว้าง และความสม ่าเสมอซึ่งจะ
น าไปสูค่วามส าเร็จและการเตบิโตขององค์กรในระยะยาว (บณัฑิต รอดทศันา, 2554, น. 32-34) 

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ 
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีหน้าท่ีหลักในการสนับสนุน ส่งเสริมการเรียน การสอน  

การวิจยัท านบุ ารุงศลิปวฒันธรรม และบริการทางวิชาการแก่สถาบนัอดุมศกึษาทกุระบบการศึกษา
และแก่สังคม และเพ่ือตอบสนองการเรียนรู้ด้วยตนเอง ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี  
ความต้องการของบุคคลและสงัคม โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้บริการอย่างทัว่ถึงและผู้ รับบริการพึง
พอใจ รวมถึงมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลายรูปแบบ สอดคล้องกบัหลกัการจดัการศกึษา และ
เพ่ือสร้างสังคมแห่งความรู้และการเรียนรู้ (สมาคมห้องสมุดแห่งประเทศไทย , 2549) ซึ่งเม่ือ
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันของมนุษย์ ท าให้พฤติกรรมของผู้ ใช้
เปล่ียนแปลงไปจากการให้ความส าคญักบัห้องสมดุเป็นท่ีแรกในการค้นหาสารสนเทศท่ีตนต้องการ 
ปัจจุบนัผู้ ใช้ส่วนมากเลือกค้นหาสารสนเทศจากอินเทอร์เน็ตเป็นท่ีแรกเน่ืองจากมีความสะดวก 
รวดเร็ว ไมมี่อปุสรรคด้านเวลาและสถานท่ี ห้องสมดุจงึจ าเป็นต้องปรับเปล่ียนเป็นการบริการเชิงรุก 
(Proactive service) กล่าวคือเป็นการวางแผนการให้บริการผู้ ใช้อย่างเป็นระบบ เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ ใช้ โดยการด าเนินกิจกรรมตา่ง ๆ ท่ีช่วยให้ผู้ ใช้สะดวกในการรับบริการหรือรับ
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ข่าวสารจากห้องสมุดมากขึน้โดยท่ีผู้ ใช้ไม่ต้องร้องขอและตรงกับความต้องการของผู้ ใช้ ซึ่งอาจมี
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาชว่ยในการบริการ การน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ในห้องสมดุ 

วัตถุประสงค์การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด 
จากการศกึษาพบว่าห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาได้มีการน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้

ในการให้บริการของห้องสมดุเพ่ือวตัถปุระสงค์ตา่ง ๆ ดงันี ้
คาแมน และชวัเวอร์ริง (Kahmann & Schwering, 2018) กล่าวว่าเหตผุลท่ีห้องสมดุ

สมยัใหมใ่ช้ส่ือสงัคมออนไลน์ คือ 
1. เพ่ือยกระดับการรับรู้และการมองเห็นของห้องสมุด เน่ืองจากส่ือสังคม

ออนไลน์ชว่ยให้ห้องสมดุสามารถเข้าถึงโลกดจิิทลัได้ไกลกว่าชมุชนทัว่ไป 
2. เพ่ือน าเสนอห้องสมุดในฐานะท่ีทันสมัย เปิดกว้างและมุ่งเน้นอนาคต คือ

ห้องสมดุสามารถเสนอตวัเองเป็นองค์กรท่ีน่าพอใจและทนัสมยับนเครือข่ายสงัคมออนไลน์ รวมถึง
ต้องการสร้างความตระหนกัในฐานะสถานท่ีท่ีมีบริการครบวงจร หากแชร์เฉพาะตารางหนงัสือหรือ
แนะน าหนงัสืออาจไมเ่พียงพอ 

3. เปิดการใช้งานส่ือสารกบัผู้ใช้โดยตรง 
4. สร้างความน่าเช่ือถือในฐานะผู้ ให้บริการดิจิทลั เพ่ือการแบ่งปันบริการดิจิทลั

ให้กับผู้ ท่ีสนใจ ซึ่งความเป็นมืออาชีพเป็นสิ่งท่ีส าคญัจึงต้องมีความเช่ียวชาญทางด้านเทคนิคใน
การใช้ชอ่งทางส่ือสงัคมออนไลน์ด้วย 

5. การสร้างเครือข่ายร่วมกัน คือห้องสมุดเป็นท่ีถ่ายโอนความรู้และการเรียนรู้
อยา่งไมเ่ป็นทางการระหวา่งผู้ใช้มากขึน้เร่ือย ๆ  

 ชามา (Sharmr, 2017, p. 306) โซนาเวด และพาทิท (Sonawane & Patit, 2015,  
p. 8) ชาเกอร์บาทิ (Chakrabarti, 2016, p. 35) อ๊ีกวี (Igwe, n.d.) และแววตา เตชาทวีวรรณ 
(2555, น. 81) กลา่วถึงวตัถปุระสงค์ท่ีห้องสมดุน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ ดงันี ้

1. เพ่ือส่งเสริมการประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุด รวมถึงเป็น
ช่องทางในการแบ่งปันสิ่งท่ีเป็นประโยชน์ให้กับผู้ ใช้ ให้ผู้ ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูลของห้องสมุดได้
ง่ายขึน้ 

2. เพ่ือส่งเสริมทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ทัง้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีเข้า
มาใหม ่การลิงก์ไปยงับทความหรือวิดีโอ 

3. เพ่ือส่งเสริมบริการของห้องสมุด การประชุมเชิงปฏิบตัิการและกิจกรรม เพ่ือ
เพิ่มการใช้ห้องสมดุ 
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4. ส่ือสงัคมออนไลน์เป็นชอ่งทางในการรับข้อเสนอแนะจากผู้ใช้ได้ 
5. เพ่ือการติดตามข่าวสาร และสร้างการท างานร่วมกันระหว่างบรรณารักษ์กบั

ห้องสมดุอ่ืนและผู้ใช้ 
คงิ (King, 2015, p. 7) ให้ 5 เหตผุลท่ีห้องสมดุใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือตดิตอ่กบัผู้ ใช้ 

คือ 
1. ฟัง วา่ผู้ใช้คดิอยา่งไรตอ่ห้องสมดุ 
2. เช่ือมตอ่ เพ่ือเช่ือมผู้ใช้กบัห้องสมดุเพียงการกดตดิตามหรือการกดถกูใจ 
3. รับการตอบสนอง เป็นการรับฟังความคิดเห็นของผู้ ใช้เพ่ือหาแนวทางในการ

พฒันาห้องสมดุ 
4. ใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีมือถือ 
5. ขยายขอบเขตการเข้าถึง เป็นการแบง่ปันสิ่งท่ีเกิดขึน้ในห้องสมดุ 

จากการศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับวัตถุประสงค์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของ
ห้องสมดุ สามารถสรุปได้ดงันี ้

1. การส่งเสริมทรัพยากรสารสนเทศและการบริการของห้องสมุด เน่ืองจาก 
ส่ือสังคมออนไลน์เป็นส่ือท่ีมีจุดเด่นในด้านการลดข้อจ ากัดทางด้านเวลาและสถานท่ี จึงน า  
ส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ในการส่งเสริมให้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยู่ในห้องสมุดถูกน าไปใช้  เช่น  
การแนะน าทรัพยากรสารสนเทศท่ีน่าสนใจ การแนะน าฐานข้อมลูของห้องสมดุ บริการชีแ้นะแหล่ง
สารสนเทศ และบริการสารสนเทศทันสมัย การบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการ
จดัท าวิดีทศัน์แนะน าการใช้ห้องสมดุ การบริการจดัส่งสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ บริการส าเนา
หน้าสารบญั การแจ้งเตือนล่วงหน้าก่อนถึงก าหนดส่งคืนทรัพยากรสารสนเทศ การทวงทรัพยากร
สารสนเทศท่ีผู้ ใช้ยืมเกินก าหนด บริการเผยแพร่ไฟล์บันทึกการบรรยายต่าง ๆ ของห้องสมุด  
การให้บริการแผนท่ีตัง้ของห้องสมดุใกล้เคียงผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ เป็นต้น 

2. เพ่ือการประชาสัมพันธ์ ส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทางหนึ่งท่ี ห้องสมุดใช้ 
ในการประชาสมัพนัธ์ทัง้ข่าวสาร ความรู้ และกิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุด โดยข่าวสาร ความรู้  
ท่ีห้องสมดุแบง่ปันอาจเป็นข่าวสาร ความรู้ท่ีห้องสมดุเป็นผู้สร้างขึน้เอง ข่าวสารท่ีไม่มีเผยแพร่ทาง
ส่ือหลัก รวมทัง้ข่าวสารความรู้ทั่วไปท่ีมีประโยชน์ ทันต่อเหตุการณ์ หรือเป็นข่าวสารความรู้ท่ี
ห้องสมดุแชร์มาจากแหล่งสารสนเทศอ่ืนเพ่ือเผยแพร่ให้แก่ผู้ ใช้บริการ ซึ่งการประชาสมัพนัธ์ผ่าน
ส่ือสงัคมออนไลน์มีความสะดวก รวดเร็ว และประหยดัค่าใช้จ่าย อีกทัง้การประชาสมัพันธ์ผ่าน 
ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดแค่ครั ง้ เ ดียวท าให้ผู้ ใ ช้ทั ง้หมดท่ีติดตามหรือเข้ามาชม 
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ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสามารถรับรู้ข่าวสารได้ทันที ตัวอย่างการประชาสัมพันธ์ผ่าน 
ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด เช่น วันและเวลาเปิดปิด กิจกรรมท่ีเกิดขึน้ การจัดอบรมต่าง ๆ   
เป็นต้น 

3. เพ่ือเป็นช่องทางการส่ือสาร เน่ืองจากส่ือสงัคมออนไลน์เป็นการส่ือสารแบบ
สองทางซึ่งเอือ้ประโยชน์ในด้านการส่ือสารและสร้างความสมัพนัธ์ ทัง้ระหว่างบรรณารักษ์ภายใน
ห้องสมดุ บรรณารักษ์กบัผู้ ใช้ บรรณารักษ์ของห้องสมดุอ่ืน รวมถึงการเป็นช่องทางให้ผู้ ใช้ร้องเรียน
หรือแนะน าการปรับปรุงและพฒันาการบริการของห้องสมดุผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ ซึง่เอือ้ประโยชน์
ให้สามารถตดิตอ่ส่ือสารกนัได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว อีกทัง้ประหยดัคา่ใช้จา่ย 

4. เพ่ือสร้างความนา่เช่ือถือให้แก่ห้องสมดุ โดยการน าส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีมีความ
ทันสมัยมาใช้ ท าให้เป็นการยกระดบัการรับรู้และการมองเห็นของห้องสมุดสามารถเข้าถึงโลก
ดจิิทลัได้ไกลกวา่ชมุชนทัว่ไป 

การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด 
ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษามีการน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้ เช่น ใช้ในบริการตอบ

ค าถาม แจ้งข่าวสารประชาสัมพันธ์ แนะน าหนังสือและฐานข้อมูลของห้องสมุด เป็นต้น โดย
ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ท่ีห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาในไทยนิยมใช้ ได้แก่ เฟซบุ๊ก ไลน์  
ทวิตเตอร์ ยูทูป และอินสตาแกรม อาจเพราะเป็นแพลตฟอร์มท่ีเป็นท่ีรู้จกั ใช้งานง่าย มีลกัษณะ
เฉพาะท่ีแตกต่างกันไปตามความเหมาะสมของเนือ้หา รวมถึงเข้าถึงกลุม่เป้าหมายท่ีต้องการ
ส่ือสารด้วยได้ง่าย และมีเพียงบางห้องสมดุท่ีมีการใช้แพลตฟอร์มอ่ืน ๆ ร่วมด้วย เชน่ ติก๊ต๊อก และ
พอทแคสต์ เป็นต้น อาจเพราะเป็นแพลตฟอร์มท่ีเร่ิมเป็นกระแส แตย่งัมีผู้ ใช้ติดตามน้อยและไม่ใช่
ช่องทางหลกัในการติดตอ่ส่ือสารกบัผู้ ใช้ (ส ารวจเดือนมีนาคม 2563) ตวัอย่างส่ือสงัคมออนไลน์ท่ี
เป็นท่ีนิยมในสถาบนัอดุมศกึษา มีดงันี ้

1.  เฟซบุ๊ กแฟนเพจ  (Facebook fanpage)  เ ป็นแพลตฟอร์ม ท่ี ห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐทุกแห่งน ามาใช้ เพราะมีฟังก์ชัน่ท่ีหลากหลายทัง้การน าเสนอด้วยภาพ 
วีดิทศัน์ การแชร์โพสต์ การถ่ายทอดสด ลิงก์ และข้อความ โดยมีวตัถุประสงค์ของการน าเฟซบุ๊ก
แฟนเพจมาใช้ในห้องสมุด เช่น การแจ้งข่าวสารประชาสมัพนัธ์ การแนะน าบริการและฐานข้อมูล
ของห้องสมดุ การถ่ายทอดสดการอบรม การให้บริการตอบค าถาม เป็นต้น ซึง่ห้องสมดุแตล่ะแหง่มี
กลยุทธ์และวิธีการน าเสนอท่ีแตกต่างกัน เช่น การดึงกระแสสังคมมาสร้างโพสต์ให้น่าสนใจ  
การเขียนค าคมโดนใจ การน าเพลงมาแปลง รวมทัง้สิ่งต่าง ๆ ท่ีก าลังเป็นท่ีสนใจในขณะนัน้มา
เช่ือมโยงในการน าเสนอทรัพยากรสารสนเทศและบริการของห้องสมดุ เป็นต้น อีกทัง้ผู้ใช้สามารถมี



  24 

ปฏิกิริยาโต้ตอบกับห้องสมุดได้ผ่านการกดถูกใจโพสต์ การแสดงความคิดเห็น และแบง่ปันโพสต์
ของห้องสมดุ รวมถึงสามารถสนทนาสว่นตวักบัห้องสมดุ ดงัภาพตวัอยา่ง 

                                    
 
                     ภาพประกอบ 2 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/KKULib 

                                         
 

                  ภาพประกอบ 3 ตวัอยา่งการแนะน าบริการออนไลน์ผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/LibraryCMU/ 
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                   ภาพประกอบ 4 ตวัอยา่งการแนะน าบริการการช าระคา่ปรับจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ  

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 

                                     
 
                    ภาพประกอบ 5 ตวัอยา่งแนะน าการสอนการสืบค้นจากเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ChulaLibrary 

https://www.facebook.com/ChulaLibrary
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                      ภาพประกอบ 6 ตวัอยา่งประชาสมัพนัธ์การอบรมจากเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมดุ 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/KKULib 

                                    
 
                   ภาพประกอบ 7 ตวัอยา่งการแนะน าทรัพยากรสารสนเทศผา่นเฟซบุ๊กแฟนเพจ 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 

https://www.facebook.com/KKULib
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                   ภาพประกอบ 8 ตวัอยา่งการแนะน าบริการของห้องสมดุโดยใช้ข้อความท่ีเป็นท่ีสนใจ 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

                    ภาพประกอบ 9 ตวัอยา่งการแนะน าทรัพยากรสารสนเทศในช่วง Work from home 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 
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                    ภาพประกอบ 10 ตวัอยา่งการแนะน าบริการของห้องสมดุโดยใช้มีม (meme) 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                   
                        ภาพประกอบ 11 ตวัอยา่งการแนะน าบริการโดยใช้รูปภาพท่ีเป็นกระแสสงัคม 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 



  29 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                          ภาพประกอบ 12 ตวัอยา่งการแนะน าบริการของห้องสมดุโดยการแปลงเพลง 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
                   ภาพประกอบ 13 ตวัอยา่งการแนะน าชอ่งทางการติดตอ่ห้องสมดุโดยใช้ค าคมโดนใจ 

ท่ีมา: https://www.facebook.com/ThammasatULibrary 
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2. ไลน์@ (Line@) มีลกัษณะเด่นคือใช้เพ่ือการติดต่อส่ือสาร นอกจากห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษาน าไลน์@มาใช้ในการให้บริการตอบค าถามผู้ ใช้แล้ว ยงัสามารถโพสต์ท่ีหน้าไทม์
ไลน์เพ่ือแจ้งข่าวสาร ประชาสมัพนัธ์ และแนะน าบริการตา่ง ๆ ของห้องสมดุ รวมถึงมีแถบเมนเูพ่ือ
ลิงก์ไปยงัหน้าท่ีต้องการ ดงัภาพตวัอยา่ง 

                          
 
                   ภาพประกอบ 14 ตวัอยา่งแถบเมนใูนแอปพลิเคชนัไลน์@เพ่ือลิงก์ไปยงัหน้าอ่ืน ๆ 
                          

                            
 
          ภาพประกอบ 15 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์โปรแกรม EndNote ผา่นแอปพลิเคชนัไลน์@          
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                   ภาพประกอบ 16 ตวัอยา่งการโพสต์ในกระดานข้อความแอปพลิเคชนัไลน์@ 
                        

                                    
 
                  ภาพประกอบ 17 ตวัอยา่งการโพสต์ในกระดานข้อความแอปพลิเคชนัไลน์@                        

 
3. ทวิตเตอร์ (Twitter) เป็นไมโครบล็อคท่ีเน้นการเขียนข้อความท่ีสัน้กระชับไม่

เกิน 280 ตวัอกัษร ผู้ใช้สามารถกดถกูใจ แสดงความคิดเห็น รวมทัง้รีทวิต (Retweet) ข้อความของ
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ห้องสมุดได้อีกทัง้ยังสามารถติดแฮชแท็ก (Hashtag) เพ่ือดูการสนทนาถึงห้องสมุด ดังภาพ
ตวัอยา่ง 

                                            
 
                    ภาพประกอบ 18 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์เวลาเปิดปิดของห้องสมดุผา่นทวิตเตอร์ 

ท่ีมา: https://twitter.com/cmulpr 

                                     
 
                                ภาพประกอบ 19 ตวัอยา่งการแนะน าฐานข้อมลูผา่นทวิตเตอร์ 

ท่ีมา: https://twitter.com/cmulpr 
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                         ภาพประกอบ 20 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์อบรมออนไลน์ผา่นทวิตเตอร์ 

ท่ีมา: https://twitter.com/cmulpr 

4. อินสตาแกรม (Instagram) เป็นแอปพลิเคชนัท่ีเน้นโพสต์รูปภาพหรือวิดีโอพร้อม
ใสค่ าบรรยายใต้ภาพ โดยใช้ในการประชาสมัพนัธ์และแนะน าบริการและทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมดุ พร้อมลิงก์เช่ือมโยงไปยงัแหลง่สารสนเทศนัน้ ๆ ดงัภาพตวัอยา่ง 

 
        
 
 
 
    
 
                                
    ภาพประกอบ 21 ตวัอยา่งการแนะน าบริการ Home Delivery ของห้องสมดุผา่นอินสตาแกรม
  
ท่ีมา: https://www.instagram.com/mahidollibrary/ 

https://twitter.com/cmulpr
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                              ภาพประกอบ 22 ตวัอยา่งการประชาสมัพนัธ์ผา่นอินสตาแกรม                          

ท่ีมา: https://www.instagram.com/mahidollibrary/              

                                           
 
                             ภาพประกอบ 23 ตวัอยา่งการแนะน าหนงัสือผา่นอินสตาแกรม 

ท่ีมา: https://www.instagram.com/mahidollibrary 
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5. ยูทูป (YouTube) เป็นแพลตฟอร์มท่ีเป็นท่ีนิยมในการเผยแพร่วิดิโอท่ีจัดท าขึน้ 
ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาจึงน ามาใช้ในการเผยแพร่วิดิโอท่ีห้องสมดุจดัท าขึน้ เช่น วิดีโอแนะน า
การใช้โปรแกรม Endnote วิดีโอบนัทกึการอบรมตา่ง ๆ ท่ีห้องสมดุจดัขึน้ เป็นต้น ดงัภาพตวัอยา่ง 

 

                                           
 
                                     ภาพประกอบ 24 ตวัอยา่งหน้าเว็บยทูปูของห้องสมดุ 

ท่ีมา: https://www.youtube.com/results?search_query=chula+library 

                                           
                            ภาพประกอบ 25 ตวัอยา่งการสอนการสืบค้นผ่านยทูปูของห้องสมดุ 

ท่ีมา: https://www.youtube.com/results?search_query=chula+library 

https://www.youtube.com/results?search_query=chula+library
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ประโยชน์ของการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด 
ส่ือสงัคมออนไลน์ช่วยให้ห้องสมดุและผู้ ใช้เข้าถึงกันได้อย่างสะดวกและรวดเร็วมาก

ขึน้ มีผู้ กล่าวถึงประโยชน์และความส าคัญของส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดไว้หลายท่าน
(Chakrabarti, 2016, p. 34; Fernandez, 2009, p. 36; Sharmr, 2017, pp. 307-308) สามารถ
สรุปได้ดงันี ้

1. ส่ือสังคมออนไลน์ช่วยห้องสมุดในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับผู้ ใช้
ได้มากขึน้ 

2. ใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือการประกาศข่าวสารหรือการประชาสมัพนัธ์ จะช่วย
ดงึดดูผู้ ใช้ในการรับรู้ข่าวสารและการประชาสมัพนัธ์ตา่ง ๆ ท าให้เข้าร่วมกิจกรรมหรือมาใช้บริการ
มากขึน้ 

3. ส่ือสงัคมออนไลน์อ านวยความสะดวกในการแบง่ปันความรู้ระหว่างห้องสมุด
กบัผู้ใช้ 

4. ส่ือสงัคมออนไลน์ช่วยในการส่งเสริมการเรียนการสอนทางไกล เช่น หากผู้ ใช้
ต้องการเข้าร่วมอบรมโปรแกรมต่าง ๆ ของห้องสมุด แต่ไม่สามารถเดินทางมาด้วยตนเองได้
สามารถเรียนผา่นการถ่ายทอดสดหรือเข้าชมผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ เป็นต้น 

5. การสง่เสริมและการบริการตา่ง ๆ ของห้องสมดุ 
6. เพ่ือการสร้างหวัข้อสนทนาระหวา่งห้องสมดุและผู้ใช้ 
7. เพ่ือการสร้างเครือขา่ยความร่วมมือระหวา่งห้องสมดุ 
8. เพ่ือแนะน าหนังสือใหม่และหนังสือยอดนิยมผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของ

ห้องสมดุ ผู้ ใช้ไม่จ าเป็นต้องเดินทางมาท่ีห้องสมดุก็สามารถรับรู้หนงัสือใหมห่รือหนงัสือท่ีตนสนใจ
ได้ 

9. การสร้างกลุ่มเพ่ือหารือเก่ียวกับความสนใจร่วมกันระหว่างบรรณารักษ์กับ
บรรณารักษ์ บรรณารักษ์กบัผู้ใช้ และผู้ใช้กบัผู้ใช้ 

10. ช่วยให้ห้องสมุดใกล้ชิดกับผู้ ใช้มากขึน้และสร้างแพลตฟอร์มการท างาน
ร่วมกนั 

11. การให้บริการตอบค าถาม เป็นชอ่งทางการโต้ตอบของบรรณารักษ์กบัผู้ใช้ ซึง่
เป็นการส่ือสารแบบสองทาง ดงันัน้บรรณารักษ์จะไม่ใช่ผู้ ให้ข้อมูลอย่างเดียว แต่ผู้ ใช้จะสามารถ
โต้ตอบกบับรรณารักษ์ได้ตลอดเวลา 
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12. การใช้ส่ือสังคมออนไลน์สามารถส่งข้อความไปให้ผู้ ใช้เพ่ือให้สามารถดู
ข้อความได้ง่าย เป็นการสนับสนุนแนวคิดของรายการอ่านท่ีสร้างขึน้โดยบรรณารักษ์และผู้ ใช้ ก็
สามารถสร้างรายการอา่นได้อีกด้วย 

กลยุทธ์การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด 
ส าหรับกลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุมีผู้กลา่วถึง ดงันี ้
เบอคราฟ (Burclaff, 2014) กล่าวถึงกลยุทธ์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุด

ให้ประสบความส าเร็จ ดงันี ้
1. ก าหนดนโยบาย เป็นแนวทางในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด  

การอนมุตัิการโพสต์ นโยบายด้านจริยธรรมหรือกฎหมายท่ีเหมาะสม รวมถึงนโยบายลิขสิทธ์ิและ
นโยบายความเป็นสว่นตวั 

2. ก าหนดวตัถปุระสงค์ คือ การก าหนดวตัถปุระสงค์ของการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์
ในห้องสมดุ ซึ่งต้องมีความเก่ียวข้องกบัพนัธกิจของห้องสมุด โดยพิจารณาว่า คณุคา่ของห้องสมดุ
คืออะไร ต้องการท าและก าลงัท าอะไรบนส่ือสงัคมออนไลน์ กิจกรรมส่ือสงัคมออนไลน์เก่ียวข้องกบั
คณุคา่ของห้องสมดุหรือไม่ 

3. การด าเนินงาน เป็นการน านโยบายส่ือสงัคมออนไลน์ไปสูก่ารปฏิบตัใิห้ประสบ
ผลส าเร็จ ในการสร้างโพสต์และตอบโต้กบัผู้ อ่ืนผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ โดยสะท้อนถึงวตัถปุระสงค์
และนโยบายท่ีก าหนดไว้  

4. ก าหนดเป้าหมาย เป้าหมายจะท าให้มัน่ใจได้ว่าจุดประสงค์การใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ของห้องสมุดมีทิศทางและไม่ติดขัดในการวางแผน โดยห้องสมุดไม่จ าเป็นต้องพฒันา
เปา้หมายจ านวนมาก แม้แตเ่ปา้หมายเดียวก็เป็นจดุเร่ิมต้นท่ีเหมาะสม 

5. การประเมินผล เป็นการวดัและก าหนดความส าเร็จ โดยแพลตฟอร์มส่ือสงัคม
ออนไลน์ส่วนใหญ่มีเคร่ืองมือส าหรับการประเมิน เช่น ข้อมูลเชิงลึกของเฟซบุ๊ก การวิเคราะห์  
ทวิตเตอร์ เป็นต้น นอกจากนีย้งัมีเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพ่ือประเมินการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ 

คงิ (King, 2015, p. 27) กลา่วถึงกลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ดงันี ้
1. การตัง้คา่ช่องทางส่ือสงัคมออนไลน์ หมายถึงการตัง้คา่หน้าโปรไฟล์ส่ือสงัคม

ออนไลน์ของห้องสมุด ทัง้รูปโปรไฟล์ หรือการเขียนค าอธิบายสัน้ ๆ เก่ียวกับห้องสมุดและสิ่งท่ี
คาดหวงัวา่จะท าได้ด้วยชอ่งทางส่ือสงัคมออนไลน์ 

2. การสร้างกลุ่มเป้าหมาย กลุ่มเป้าหมายของการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ใน
ห้องสมดุ ได้แก่ ผู้ตดิตามในชมุชน เจ้าของธุรกิจวยัรุ่น 



  38 

3. การฟังเคร่ืองมือว่าท างานอย่างไร มีเคล็ดลับและขีดจ ากัดการใช้เคร่ืองมือ 
ส่ือสงัคมออนไลน์อยา่งไร  และศกึษาวา่กลุม่เปา้หมายของห้องสมดุมีความสนใจในเร่ืองใด 

4. การสร้างทีมโดยต้องก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุดอย่าง
ชัดเจน ว่าใครจะเป็นผู้ โพสต์ โดยการสร้างทีมส่ือสังคมออนไลน์ขนาดเล็กส าหรับช่องส่ือสังคม
ออนไลน์ใหม่ และมอบหมายให้สมาชิกในทีมหนึ่งวนัขึน้ไปตอ่สปัดาห์เพ่ือโพสต์และตรวจสอบใน
ชอ่งทางนี ้

5. การสร้างเนือ้หาหรือแผนกิจกรรม  โดยการตัง้ค่าปฏิทินเนือ้หาส าหรับ  
การโพสต์ ทีมส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุได้รับมอบหมายวนัหรือเวลาในการตรวจสอบช่องทาง 
ให้สมาชิกในทีมโพสต์ชว่งเวลานัน้เชน่กนั  

6. การวิเคราะห์เพ่ือวัดผลความส าเร็จ การวัดความส าเร็จเพ่ือดูว่าส่ือสังคม
ออนไลน์ของห้องสมดุบรรลเุปา้หมายท่ีตัง้ไว้หรือไม ่จ าเป็นต้องปรับปรุงท่ีใด  

พีชเมกเกอร์ และคนอ่ืน ๆ (Peacemaker, et al., 2016) กล่าวถึงกลยุทธ์การใช้ 
ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ดงันี ้

1. ก าหนดวตัถุประสงค์และเป้าหมาย เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการในการวาง
แผนการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ เพ่ือรักษาแพลตฟอร์มเก่าและสร้างแพลตฟอร์มใหม่ 

2. ก าหนดผู้ รับผิดชอบ การมีต าแหนง่งานท่ีรับผิดชอบในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์
เพ่ือการประชาสมัพนัธ์และการส่ือสารเป็นสิ่งท่ีส าคญั เน่ืองจากการก าหนดผู้ รับผิดชอบท่ีชัดเจน
ท าให้มีความเข้าใจตรงกนัในการท างานของทีมแตล่ะแพลตฟอร์ม ทัง้ด้านเนือ้หาและภาษาท่ีใช้ 

3. ก าหนดกลุ่มเปา้หมาย เม่ือระบกุลุ่มเปา้หมายแล้ว ควรสร้างความสมัพนัธ์กบั
ผู้ใช้ห้องสมดุ เพ่ือให้ผู้ใช้มีสว่นร่วมในแพลตฟอร์มตา่ง ๆ ของห้องสมดุ 

4. เนือ้หาท่ีน าเสนอ โดยการวางแผนกลยุทธ์ด้านเนือ้หา คือ ก าหนดเนือ้หาท่ีจะ
เผยแพร่ เหตผุลท่ีเผยแพร่ รวมถึงการก าหนดธีม ข้อความ หรือหวัข้อท่ีส าคญัของเนือ้หา 

5. การประเมินผลเป็นการวัดความส าเร็จและช่วยให้ห้องสมุดมีการพัฒนา 
ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ให้ดียิ่งขึน้ 

จากการวิเคราะห์และสงัเคราะห์กลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ 
ท าให้ผู้ วิจยัได้แนวทางในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุดเป็นกรอบแนวคิด 6 กระบวนการ  
ดงัภาพประกอบ 26 
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                         ภาพประกอบ 26 กลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ 
 

1. การก าหนดนโยบาย อาจรวมถึงค าแถลงแนวทางอ่ืน ๆ ท่ีใช้ในการอ้างอิงถึง
พฤตกิรรมและการกระท าท่ีเหมาะสมของผู้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ นอกจากนีน้โยบาย
อาจรวมถึงการสร้างบญัชีใหม่ การอนุมัติการโพสต์ และนโยบายด้านจริยธรรมหรือกฎหมายท่ี
เหมาะสม รวมถึงนโยบายลิขสิทธ์ิและนโยบายความเป็นส่วนตัว ซึ่งการก าหนดนโยบายควร
ค านงึถึงความเหมาะสม ไมมี่ข้อจ ากดัท่ีมากเกินความจ าเป็น 

2. การก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมาย เป็นการวางแผนการใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ท่ีประสบความส าเร็จ โดยการก าหนดวตัถุประสงค์ควรมีความสอดคล้องกับพนัธกิจของ
ห้องสมุด โดยการพิจารณาว่าห้องสมุดมีพนัธกิจเพ่ืออะไร ห้องสมุดก าลงัใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ท า
อะไรและในอนาคตต้องการท าอะไร ในสว่นของการก าหนดเปา้หมาย จะชว่ยให้จดุประสงค์ในการ
ใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุมีทิศทางและไมต่ิดขดัในการวางแผน โดยห้องสมดุไมจ่ าเป็นต้อง
มีเปา้หมายจ านวนมาก ซึง่การก าหนดเปา้หมายการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ ประกอบด้วย 

2.1 เป้าหมายเล็ก ๆ ได้แก่ การมีผู้ติดตามและการมีส่วนร่วมของผู้ ใช้ท่ีมาก
ขึน้โดยการเพิ่มระดบัการมีส่วนร่วม เชน่ การกดถกูใจ การแสดงความคดิเห็นและการแบง่ปันโพสต์ 
มากขึน้ เป็นต้น วิธีท่ีดีท่ีสดุในการตรวจสอบวา่ผู้ ใช้ชอบหรือพงึพอใจสิ่งท่ีบรรณารักษ์หรือเจ้าหน้าท่ี
ท่ีดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดโพสต์ในช่องทางส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุหรือไม่ โดย
การโพสต์ สามารถสร้างเป้าหมายการโพสต์ส าหรับแต่ละช่องทางของส่ือสงัคมออนไลน์ ก าหนด
ความถ่ีท่ีต้องการโพสต์ จากนัน้ท างานตามเป้าหมายนัน้ นัน่อาจหมายถึงการโพสต์บ่อยขึน้  เพิ่ม
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บรรณารักษ์หรือเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุมากขึน้ส าหรับทีมงานการโพสต์หรือตัง้คา่ตารางการโพสต์ และ
เนือ้หา สามารถสร้างเปา้หมายส าหรับเนือ้หาประเภทใดท่ีต้องการน าเสนอ เช่น เนือ้หาท่ีเป็นภาพ 
เป็นต้น 

2.2 เป้าหมายใหญ่ คือ ห้องสมุดจะต้องสร้างความร่วมมือกับชุมชนเชิง
ยทุธศาสตร์และรับความช่วยเหลือในกรณีท่ีจ าเป็นเพ่ือส่งผลกระทบตอ่การเปล่ียนแปลงในปัญหา
ชมุชนขนาดใหญ่ 

3. การก าหนดกลุ่มเป้าหมายโดยพิจารณาว่าต้องการส่ือสารกับใคร อย่างไร 
โดยรวมถึงกลุม่เปา้หมายใหมห่รือกลุม่ท่ีต้องการเร่ิมต้นส่ือสารด้วย 

4. ผู้ดแูลการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุโดยมีการก าหนดผู้ รับผิดชอบใน
การดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ และสนบัสนนุให้มีการจดัอบรมการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ใน
ห้องสมดุเพ่ือเพิ่มความช านาญให้กบัผู้ รับผิดชอบดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ 

5. การด าเนินงาน คือ การน านโยบายส่ือสงัคมออนไลน์ไปสู่การปฏิบตัิให้ประสบ
ความส าเร็จ โดยการสร้างโพสต์และตอบโต้กับผู้ อ่ืนผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ ตามวตัถปุระสงค์และ
ปฏิบตัิตามนโยบายท่ีก าหนดไว้ เช่น การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในการประชาสมัพนัธ์ของห้องสมดุ  
1) เพ่ือการแจ้งขา่วของห้องสมดุ ลกัษณะขา่วของห้องสมดุ เชน่ การแจ้งเวลาเปิด-ปิดของห้องสมดุ 
จะพบมากในเฟซบุ๊กของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษา 2) เพ่ือการแนะน าทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมุดใช้เป็นส่ือแนะน าทรัพยากรสารสนเทศท่ีเข้ามาใหม่ โดยวิธีการเขียนแนะน าหนังสือ 
วารสาร หรือฐานข้อมูลใหม่ของห้องสมุดบางแห่งมีรูปแบบท่ีน่าสนใจ 3) เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ 
กิจกรรมส่งเสริมการอ่าน ประชาสัมพันธ์การทดลองใช้ฐานข้อมูลออนไลน์ การอบรมการใช้
ฐานข้อมูลออนไลน์และการเขียนบรรณานุกรม 4) แนะน าการใช้ OPAC ของห้องสมุด โดย
ห้องสมดุได้น าเอกสารท่ีแนะน าการใช้งาน OPAC ของห้องสมดุมาท าเป็นรูปภาพแสดงขัน้ตอนการ
ใช้งานเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการสามารถศึกษาได้ด้วยตนเอง หรือห้องสมุดอาจน าส่ือประเภทวิดีโอ  
อินโฟกราฟิกมาอพัโหลดไฟล์ไว้แล้วให้ผู้ ใช้บริการสามารถดาวน์โหลดส่ือต่าง ๆ ท่ีแนะน าการใช้ 
OPAC ของห้องสมุดไปดูเพ่ือเป็นแนวทางการใช้งาน เป็นต้น (พิมลอร ตนัหนั, 2557, น. 58-59)  
ซึง่สิ่งท่ีควรค านงึถึงในการด าเนินงาน ได้แก่ 

5.1 การวางแผนกิจกรรม เช่น ก าหนดตารางปฏิทินการโพสต์ ว่าจะโพสต์
เร่ืองใด เม่ือไหร่ ท่ีแพลตฟอร์มไหน เป็นต้น  
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5.2 การสร้างเนือ้หา ควรสร้างเนือ้หาให้มีความน่าสนใจ มีประโยชน์ ทนัต่อ
เหตกุารณ์และเลือกรูปแบบการโพสต์ให้เหมาะสมกับสารท่ีต้องการส่ือ ได้แก่ ข้อความ รูปภาพ 
วิดีโอ และลิงก์ 

5.3 ภาษาท่ีใช้ในส่ือสงัคมออนไลน์ ควรใช้ภาษาท่ีไม่เป็นทางการ มีการเล่น
โวหาร เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายเป็นนิสิต / นักศึกษายังเป็นวัยรุ่นและมีแนวโน้มสนุกไปกับสิ่งท่ี
แปลก ดงันัน้ภาษาท่ีใช้ควรดงึดดูความสนใจของผู้ใช้ในกลุม่เปา้หมายได้ 

5.4 การโต้ตอบแบบเรียลไทม์ เป็นการแสดงความเคล่ือนไหวของห้องสมุด
บนส่ือสงัคมออนไลน์อยู่ตลอดเวลา ทัง้การส่งเสริมบริการของห้องสมดุ การส่งเสริมทรัพยากรของ
ห้องสมดุ การประชาสมัพนัธ์และเพ่ือการส่ือสารกบัผู้ใช้ 

6. การประเมินผล เป็นการวัดความส าเร็จในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของ
ห้องสมดุโดยวิธีทัว่ไปท่ีนิยมใช้ เช่น การใช้แบบสอบถาม การสงัเกตเบือ้งต้น รวมทัง้แพลตฟอร์ม 
ส่ือสังคมออนไลน์ส่วนใหญ่มีเคร่ืองมือฝังตัวส าหรับการประเมินอย่างข้อมูลเชิงลึกของเฟซบุ๊ก  
การวิเคราะห์ของทวิตเตอร์ เป็นต้น นอกจากนีย้งัมีตวัชีว้ดัเพ่ือตรวจสอบประสิทธิภาพและแนวโน้ม
ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ ได้แก่ 

6.1 ตวัชีว้ดักิจกรรม เป็นการนบัโพสต์ในทกุ ๆ เดือนของส่ือสงัคมออนไลน์ทกุ
ช่องทางมาบวกกันเพ่ือดวู่าผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ก าลงัท าอะไรในแต่ละช่องทาง และใช้
ตวัชีว้ดักิจกรรมในการวดั ROI 

6.2 ตวัชีว้ัดผู้ ชม การวัดผู้ ชมมุ่งเน้นไปท่ีแนวโน้มการเติบโตโดยนับจ านวน
ผู้ตดิตามแตล่ะช่องทางของส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุเพ่ือแสดงการเติบโต และแสดงแนวโน้ม
การเตบิโตหากทนัใดนัน้มีการเติบโตอย่างมากในช่องทางส่ือสงัคมออนไลน์ หรือหากสงัเกตเห็นว่า
ผู้ตดิตามใหมน้่อยต้องตรวจสอบพืน้ท่ีนัน้เพิ่มเตมิเพ่ือค้นหาวา่เกิดอะไรขึน้ 

6.3 ตัวชีว้ัดความผูกพัน ตัวชีว้ัดการมีส่วนร่วมวัดกิจกรรมท่ีผู้ คนท าใน
ช่องทางส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ เช่น การถกูใจ การแชร์โพสต์ การคลิกลิงก์ท่ีฝังอยู่ภายใน
โพสต ์เป็นต้น 

6.4 ตวัชีว้ดัการอ้างอิง เป็นวิธีการชีน้ าบคุคลจากเว็บไซต์หนึง่ไปยงัอีกเว็บไซต์
หนึ่ง ตวัอย่างเช่นห้องสมดุท่ีใช้ส่ือสงัคมออนไลน์อาจต้องการน าผู้ติดตามจากบญัชีทวิตเตอร์ของ
ห้องสมดุไปท่ีรายละเอียดของเหตกุารณ์ท่ีจะเกิดขึน้บนเว็บไซต์ของห้องสมดุ เป็นต้น 
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6.5 ตวัชีว้ดั ROI หรือผลตอบแทนจากการลงทนุ เม่ือรายงาน ROI ส าหรับส่ือ
สงัคมออนไลน์อย่ามุ่งเน้นไปท่ีการมีส่วนร่วมหรือจ านวนผู้ติดตามทัง้หมด ให้มุ่งเน้นท่ีงานจริงท่ีท า
ในห้องสมดุแทน (King, 2015, p.29) 

ตัวอย่างการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่ น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ใน
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น   
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้รับกลยุทธ์การบริหารจัดการ

ห้องสมุดให้เป็นแหล่งเรียนรู้ของคนรุ่นใหม่ หรือ KKU Library for New Gen ซึ่งมีการจัดทีม
บรรณารักษ์โดยมีช่ือว่า Cybrarian of KKU Library มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บรรณารักษ์มีความรู้
ความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ เพ่ือให้เกิดการบริการท่ี
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยการส ารวจความต้องการของกลุ่มผู้ รับบริการคนรุ่นใหม่มาสร้าง
บริการใหม่ ๆ ให้เกิดความพึงพอใจสงูสุด และสามารถเข้าถึงพฤติกรรมการใช้บริการท่ีเปล่ียนไป
ของคนรุ่นใหม่ ซึ่งผู้บริหารมีนโยบายว่าต้องเป็นบรรณารักษ์ท่ีสามารถวิเคราะห์ความต้องการใช้
ห้องสมุดของกลุ่มผู้ ใช้บริการบนส่ือสังคมออนไลน์ เพ่ือน ามาออกแบบและพัฒนาบริการของ
ห้องสมดุตอ่ไป เพราะ Cybrarian Team จะเป็นบคุคลท่ีน าส่งบริการ กิจกรรม และตอบข้อโต้แย้ง
หรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ ผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ หรือแม้กระทัง่สร้างปฏิสมัพนัธ์ทัง้ในทางตรงและ
ทางอ้อมโดยใช้วิธีส ารวจแนวคิดของคนรุ่นใหม่ท่ีมีต่อบรรณารักษ์ ทัง้การสมัภาษณ์โดยตรงและ
การจัดกิจกรรมผ่านส่ือสังคมออนไลน์ และติดตามข้อร้องเรียน ข้อค าถามต่าง ๆ ผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ โดยเฉพาะกลุ่มในเฟซบุ๊กของประชาคมมหาวิทยาลัยขอนแก่นท่ีมีช่ือว่า KKU Group 
เพ่ือให้การจดัการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ผลท่ีได้ คือ เกิดความสมัพนัธ์ทัง้แบบเป็น
ทางการและไมเ่ป็นทางการระหว่างผู้ใช้บริการและบรรณารักษ์มากขึน้ รวมทัง้ทราบความต้องการ
ของผู้ใช้บริการตา่ง ๆ พร้อมทัง้ข้อเสนอแนะท่ีมีประโยชน์ตอ่การออกแบบบริการและพฒันาบริการ
ให้ตรงใจผู้ รับบริการ ท าให้ผู้ รับบริการได้รับการสนองอย่างทันท่วงทีท่ีเกิดข้อร้องเรียน หรือข้อ
ค าถามขึน้กบัการใช้บริการห้องสมดุ (นิตยิา ชุม่อภยั, อคัริมา สุม่มาตย์, และ กิตตยิา สทุธิประภา, 
2558, น. 76-82) 

ห้องสมุดอัลเบอร์สัน (Albertsons Library) ประเทศสหรัฐอเมริกา 
ในปี 2012 ห้องสมุดอัลเบอร์สันท างานร่วมกับทีมงานเว็บไซต์และส่ือสังคม

ออนไลน์ในห้องสมุดและทัว่ทัง้มหาวิทยาลัยแห่งรัฐบอยส์ (Boise State University) เพ่ือพฒันา 
กลยุทธ์การใช้งานส าหรับบรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด โดยทีมส่ือสังคมออนไลน์ของ
ห้องสมดุอลัเบอร์สนัใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือช่วยภารกิจของห้องสมดุให้ประสบความส าเร็จ ด้วย
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การร่วมมือกบัผู้ใช้ส่ือสงัคมออนไลน์อ่ืน ๆ ในรัฐบอยส์ โดยมีกลยทุธ์ท่ีมีความยืดหยุน่สนบัสนนุการ
มีส่วนร่วมของส่ือสงัคมออนไลน์จากทุกคนท่ีห้องสมุด ได้แก่ บรรณารักษ์ นกัศกึษา อาจารย์และ
เจ้าหน้าท่ี และท่ีส าคญัท่ีสุดคือการแจ้งข่าวสารเก่ียวกับภารกิจของห้องสมุดเพ่ือดึงดูดผู้ ใช้ผ่าน  
ส่ือสงัคมออนไลน์ จนประสบความส าเร็จได้รับการยอมรับจาก LibraryScienceList.com ท่ีเสนอ
ช่ือให้ห้องสมุดอัลเบอร์สันเป็นล าดบัท่ี 5 ใน 100 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีเป็นมิตรกับส่ือสังคม
ออนไลน์ในปี 2013 ซึ่งส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดท่ีมีให้บริการ ได้แก่ เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ ยทูปู 
อินสตาแกรม และบล็อกของห้องสมดุ โดยพิจารณาจากการตรวจสอบวิเคราะห์ส่ือสงัคมออนไลน์
ของห้องสมุดดูจากจ านวนถูกใจ จ านวนโพสต์ จ านวนสมาชิก รวมถึงประเมินเนือ้หาของทุก 
ส่ือสงัคมออนไลน์ กลยทุธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุอลัเบอร์สนั ประกอบด้วย 

1. การก าหนดปฏิทินการโพสต์ โดยการสร้างปฏิทินการแชร์ของ Google Drive 
โดยเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดทุกคนมาสามารถดปูฏิทิน และผู้ดแูลหลกัของเคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์
สามารถแก้ไขได้ตลอดเวลา โดยในแตล่ะเดือนผู้ประสานงานจะเลือกข้อความหลกั 5 ข้อความ ท่ี
ต้องการส่ือบนเว็บไซต์และพัฒนารูปภาพแบนเนอร์ขนาดใหญ่เพ่ือใช้บนเว็บไซต์ห้องสมุดท่ี
เช่ือมโยงโดยตรงกบัโพสต์บล็อกหรือส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ โดยในการเผยแพร่ในหลายท่ี
ซึ่งเป็นเร่ืองเดียวกัน อาจใช้ภาษา ข้อความหรือภาพท่ีแตกต่างกันส าหรับเคร่ืองมือส่ือสังคม
ออนไลน์แตล่ะชนิด เพ่ือความเหมาะสม 

2. ผู้ประสานงาน มีการก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์แต่ละเครือข่ายท่ี
ชัดเจน แต่ในกรณีท่ีผู้ รับผิดชอบหลักไม่สามารถปฏิบตัิหน้าท่ีได้ คนอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วนร่วมสามารถ
ปฏิบตัหิน้าท่ีแทนได้ อีกทัง้มีการจดัประชมุอย่างน้อยภาคเรียนละ 1 ครัง้ เพ่ือพิจารณากลยทุธ์และ
จดัท าปฏิทิน ด้วยบรรยากาศท่ีเป็นกนัเอง เพ่ือให้ทกุคนมีสว่นร่วมและเสนอแนวคดิใหม ่ๆ  

3. เนือ้หา โดยส่ือสังคมออนไลน์แต่ละแพลตฟอร์มจะมีการโพสต์เนือ้หาหรือ
รูปภาพรวมถึงภาษท่ีใช้ในการเผยแพร่ท่ีแตกตา่งกนั 

4. การประเมินผล ห้องสมุดอัลเบอร์สันรวบรวมทีมส่ือสังคมออนไลน์ในการ
ประเมินผลร่วมกนัเป็นกลุ่มว่าสามารถบรรลเุปา้หมายเหล่านัน้ได้อย่างไร มีอปุสรรคในการโพสต์
หรือไม่ สิ่งนีน้ าไปสู่การสร้างปฏิทินและกลยุทธ์ท่ีใช้ในทุกแพลตฟอร์มเพ่ือส่งเสริมแนวคิดและ
บริการเดียวกัน และใช้ Klout (http://klout.com/home) เป็นตวัชีว้ดัพืน้ฐานส าหรับเคร่ืองมือหรือ
แพลตฟอร์มส่ือสงัคมออนไลน์แตล่ะรายการ โดยเฟซบุ๊กและทวิตเตอร์ประสบความส าเร็จในการ
ดงึดดูผู้ชมให้แสดงความคดิเห็นสงูสดุ (Ramsey & Vecchione, 2014) 

http://klout.com/home
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งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
งานวิจัยต่างประเทศ 

ชิทมัโบ (Chitumbo, 2015) ศกึษาเคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ส าหรับการบริการของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ โดย
แบบสอบถามส าหรับนักศึกษาและบรรณารักษ์ห้องสมุดมหาวิทยาลัยแซมเบีย 130 คน เป็น
บรรณารักษ์ 30 คนและนกัศกึษา 100 คน และสมัภาษณ์บรรณารักษ์ 2 คน โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศกึษาความนิยมของเคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ในนกัศึกษาและบรรณารักษ์ เพ่ือประเมินการใช้
งานของเคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ เพ่ือระบุกลยุทธ์ท่ีเป็นไปได้ในการใช้เคร่ืองมือส่ือสังคม
ออนไลน์ในการให้บริการของห้องสมุด และเพ่ือประเมินการยอมรับเคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ 
ผลการวิจัยพบว่า ด้านความนิยมในการใช้เคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ของนักศึกษาและ
บรรณารักษ์ห้องสมดุมหาวิทยาลยัแซมเบีย พบว่า นิยมใช้ 3 อนัดบัแรก คือ เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์และ
ยทูปู โดยมีการแนะน าให้ห้องสมดุใช้เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์และยทูปู ด้านการวางแผนการใช้ พบว่ายงั
ไม่มีการวางแผนอย่างเป็นทางการจะใช้เคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ การศกึษาครัง้นีจ้ึงแนะน าให้มี
การวางแผนและพฒันานโยบายส่ือสงัคมออนไลน์ในสถาบนัอดุมศกึษา ด้านกลยทุธ์ท่ีใช้เคร่ืองมือ
ส่ือสงัคมออนไลน์ในการให้บริการ พบว่า มีการสร้างลิงก์ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือแบง่ปันข้อมูลหรือ
ตอบค าถาม ห้องสมุดควรมีต าแหน่งบรรณารักษ์ท่ีดูแลเคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์โดยเฉพาะ  
ควรหาแนวทางท่ีจะน าเคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์มาใช้รวมทัง้ก าหนดนโยบายเพ่ือเป็นแนว
ทางการใช้เคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ และสนับสนุนให้มีการใช้เค ร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ 
ข้อเสนอแนะของการท าวิจยัครัง้นี ้คือ ควรมีบรรณารักษ์ส าหรับรับผิดชอบเคร่ืองมือเครือขา่ยสงัคม
ออนไลน์ ควรมีการท า Road map เพ่ือแสดงขัน้ตอนการใช้เคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีเป็นระบบ 
และควรมีการก าหนดนโยบายเก่ียวกบัการเข้าถึงและการใช้ข้อมลูเคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์  

อัคพอฮอเนอร์ และโอลิส (Akporhonor & Olise, 2015) ศึกษาการใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ของบรรณารักษ์เพ่ือส่งเสริมห้องสมุดและทรัพยากรสารสนเทศและบริการในห้องสมุด
มหาวิทยาลยัในไนจีเรียใต้ กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ บรรณารักษ์ 304 คน ในห้องสมุดมหาวิทยาลยั 9 
แห่งของไนจีเรียใต้ เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถาม วตัถปุระสงค์ของการวิจยั เพ่ือตรวจสอบการใช้
งานส่ือสังคมออนไลน์ของบรรณารักษ์เพ่ือส่งเสริมห้องสมุดและแหล่งข้อมูลและบริการใน
มหาวิทยาลยัในไนจีเรียใต้ ผลการวิจยัพบว่า ส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีห้องสมดุมหาวิทยาลยัในไนจีเรีย
ใต้ใช้เพ่ือส่งเสริมบริการของห้องสมุด คือ บล็อกและเฟซบุ๊ก ด้านประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้งาน
ส่ือสังคมออนไลน์ในการส่งเสริมห้องสมุด คือ เพ่ือส่งเสริมห้องสมุดและบริการ  ช่วยเพิ่มช่อง
ทางการส่ือสารสองทาง ท าให้ห้องสมุดสามารถส่ือสารกับผู้ ใช้ได้ง่าย ใช้ในการรับข้อเสนอแนะ 
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ช่วยสร้างความภักดีและประหยดัค่าใช้จ่าย ด้านความท้าทายของบรรณารักษ์ในการใช้ส่ือสงัคม
ออนไลน์เพ่ือสง่เสริมห้องสมดุ คือ ข้อกงัวลเก่ียวกบัความเป็นส่วนตวั ปัญหาเครือขา่ย การขาดการ
รับรู้และขาดทกัษะส่ือสงัคม 

โอละจีด และอะเลโอ (Olajide & Alao, 2016) วิเคราะห์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไนจีเรีย โดยมี
วตัถุประสงค์เพ่ือพิจารณาความชุกของส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุดมหาวิทยาลยั เพ่ือประเมิน
การยอมรับในด้านของจ านวนการกดถูกใจ การแสดงความคิดเห็นและการแบ่งปันโพสต์  
เพ่ือตรวจสอบข้อมลูประเภทตา่ง ๆ ท่ีถกูแชร์บนส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุมหาวิทยาลยั และ
เพ่ือก าหนดความถ่ีในการเผยแพร่ข้อมูลจากส่ือสังคมออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่าห้องสมุด
มหาวิทยาลยัของไนจีเรีย ไม่ได้ยอมรับส่ือสงัคมออนไลน์มากนกัส าหรับการบริการของห้องสมุด
เน่ืองจากห้องสมดุสว่นใหญ่ยงัไมมี่การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ จ านวนโพสต์เฉล่ียตอ่สปัดาห์น้อยมาก 
ห้องสมุดไม่ให้ข้อมูลรายละเอียดท่ีเพียงพอและให้ข้อมูลช้า และห้องสมุดไม่สามารถเช่ือมต่อ  
ส่ือสังคมออนไลน์ไปยังเว็บไซต์ของห้องสมุดได้ ข้อเสนอแนะ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยต้องมีการ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมกบัผู้ ใช้ผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ บญัชีส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุควรลิงก์
ไปยงัเว็บไซต์อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้ บรรณารักษ์ควรวางแนวทางการให้บริการผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ 
ควรมีการโพสต์อย่างสม ่าเสมอเพ่ือให้ผู้ ใช้สนใจ ข้อมลูมีความน่าสนใจและทนัเวลา รวมถึงเนือ้หา
ท่ีโพสต์มีความนา่สนใจและมีประโยชน์กบัผู้ใช้บริการของห้องสมดุ 

พีชเมกเกอร์ และคนอ่ืน ๆ (Peacemaker, et al., 2016) ศกึษาการเช่ือมต่อแนวทาง
ปฏิบตัิท่ีดีท่ีสุดในการประชาสมัพนัธ์ผ่านกลยุทธ์ส่ือสงัคมออนไลน์ส าหรับห้องสมดุมหาวิทยาลยั 
โดยศึกษากับบรรณารักษ์ ห้องสมุดมหาวิทยาลัย เวอ ร์จิ เ นียคอมมอนเวล ธ์  (Virginia 
Commonwealth University) วตัถปุระสงค์เพ่ือระบชุอ่งวา่งและเสนอค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบตัิ
ท่ีดี ท่ีสุดในการบริหารจัดการและกลยุทธ์ด้านเนือ้หาของการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในการ
ประชาสมัพนัธ์ห้องสมดุมหาวิทยาลยัเวอร์จิเนียคอมมอนเวลธ์ ผลการวิจยัพบว่า 93% ของผู้ตอบ
แบบสอบถามพบวา่ส่ือสงัคมออนไลน์ ได้แก่ เฟซบุ๊ก ส าคญัมากตอ่กลยทุธ์การส่ือสารของห้องสมดุ 
และ 79% พบว่า  ไมโครบล็อกอย่างทวิตเตอร์ มีความส าคัญด้านแนวปฏิบัติ ท่ี ดี ท่ี สุด  
ด้านการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ พบว่า 42 % ใช้เคร่ืองมือจัดการ เช่น Hootsuite 
และ Tweetdeck เป็นต้น และพบวา่ส่ือสงัคมออนไลน์ถกูรวมเข้ากบัการส่ือสารและกิจกรรมตา่ง ๆ 
ของห้องสมดุ 85% จากการส ารวจพบวา่มีห้องสมดุไมก่ี่แหง่ท่ีก าลงัพฒันากลยทุธ์ด้านเนือ้หา 
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อะบอค และควนัยา (Abok & Kwanya, 2016) ศึกษาเร่ืองการผสมผสานศกัยภาพ
ของส่ือสงัคมออนไลน์ในการให้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัย: กรณีศึกษาของมหาวิทยาลัย
เทคนิคแห่งประเทศเคนย่า โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือระบุรูปแบบส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีใช้ในห้องสมดุ
มหาวิทยาลยัของประเทศเคนย่า อธิบายวิธีใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือสนบัสนนุบริการห้องสมดุและ
เสนอกลยุทธ์การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดมหาวิทยาลัย เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ นักศึกษา 23 คน และบรรณารักษ์ 15 คน ผลการวิจัยพบว่า 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศเคนย่าใช้ส่ือสังคมออนไลน์ ได้แก่ เฟซบุ๊ ก วอตส์แอปป์
(WhatsApp) ยูทูป และทวิตเตอร์ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการแบ่งปันทรัพยากร ให้บริการ
อ้างอิงและส่งเสริมบริการของห้องสมดุ ด้านกลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ พบว่า ห้องสมดุควร
จดัอบรมการใช้เคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์อยา่งสม ่าเสมอ 54% ควรเพิ่มเจ้าหน้าท่ีห้องสมดุในการ
ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด 46% มหาวิทยาลยัควรลงทุนทรัพยากรเพิ่มเติมเพ่ือพัฒนา
โครงสร้างพืน้ฐาน ICT ท่ีจ าเป็น รวมถึงการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 42% ห้องสมุดควร
พัฒนาหลักสูตรเก่ียวกับข้อมูลและเทคโนโลยีการเรียนรู้รวมถึงส่ือสังคมออนไลน์ โดยควร
ปฐมนิเทศนักศึกษาระดบัปริญญาตรีในปีแรกทุกคน 27% ควรตรวจสอบเนือ้หาในเฟซบุ๊ก และ 
ส่ือสงัคมออนไลน์อ่ืน ๆ ทกุวนั เพ่ือให้มัน่ใจว่ามีการตอบค าถาม ความคิดเห็น รวมถึงปัญหาอ่ืน ๆ 
ท่ีเกิดขึน้ทัง้หมด 19% บรรณารักษ์ควรสร้างความตระหนกัเก่ียวกบัการมีอยู่ของเคร่ืองมือส่ือสงัคม
ออนไลน์ในหมู่ผู้ ใช้ห้องสมุดผ่านการประชุมเชิงปฏิบตัิการโดยใช้เทคนิคการฝึกอบรมและเรียนรู้
แบบเพียร์ทเูพียร์ 12% และห้องสมดุควรศกึษาความต้องการของผู้ใช้เป็นประจ า 8% 

มุสตาฟา, เซนู้ดดิน, ไอดริส และเอซิส (Mustafa, Zainuddin, Idris, & Aziz, 2016) 
ศกึษาเคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุมหาวิทยาลยั กลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ ใช้บริการห้องสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยในมาเลเซีย จ านวน 50 คน ใช้เคร่ืองมือแบบสอบถามในการศึกษา โดยมี
วตัถปุระสงค์เพ่ือระบผุลกระทบของเฟซบุ๊กและทวิตเตอร์ในการส่งเสริมบริการของห้องสมดุ และ
ระบุองค์ประกอบในเฟซบุ๊กและทวิตเตอร์ท่ีใช้ในการส่งเสริมบริการของห้องสมุด ผลการศึกษา
พบว่า เว็บ 2.0 ส่งผลกระทบต่อความสนใจและความตระหนกัของนกัศกึษาเก่ียวกบักิจกรรมและ
บริการของห้องสมดุ โดยเฟซบุ๊กส่งผลกระทบมากท่ีสดุคิดเป็น 54% ทวิตเตอร์ให้ผลกระทบส าคญั
คิดเป็น 26% และ บล็อก ยทูปูและอาร์เอสเอส ให้ผลกระทบน้อย คิดเป็น 20% ด้านองค์ประกอบ 
ท่ีมีประสิทธิภาพสงูสดุในการส่งเสริมกิจกรรมบริการของห้องสมดุ ได้แก่ ฟอรัมกลุ่ม 27% การแชร์
รูปภาพ 16% การแชต 14% และการแท็กรวมถึงการแสดงความคดิเห็นของผู้ใช้ 12% 



  47 

เอ็นทาคา (Ntaka, 2017) ศึกษาการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์โดยเจ้าหน้าท่ี
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเพ่ืออ านวยความสะดวกให้นักศึกษาระดับปริญญาตรี กลุ่มตวัอย่างคือ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีจ านวน 12 คนในประเทศกรีก เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ 
การสมัภาษณ์ วตัถุประสงค์ในการวิจยั เพ่ือศึกษาการใช้เว็บไซต์ส่ือสงัคมออนไลน์ของเจ้าหน้าท่ี
ห้องสมดุมหาวิทยาลยัเพ่ืออ านวยความสะดวกให้กบันกัศกึษาระดบัปริญญาตรี มีการตรวจสอบ
ห้องสมุดวิชาการกรีกสองแห่งและส่ือสังคมออนไลน์ท่ีถูกตรวจสอบคือเฟซบุ๊ก เน่ืองจากเป็น 
ส่ือสังคมท่ีมีอยู่ในห้องสมุดทัง้สองแห่ง ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจกับการใช้ 
เฟซบุ๊กของห้องสมดุและใช้ครอบคลมุด้านการศกึษา เพราะเฟซบุ๊กเป็นเคร่ืองมือให้ข้อมลูและตอบ
ค าถามแรกของเขา และเฟซบุ๊กสามารถค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัการประชมุ โอกาสทางธุรกิจ กิจกรรม
โปรแกรมอาสาสมัคร ตารางเวลาของห้องสมุด บทความ โปรแกรมการศึกษาประกาศของ
มหาวิทยาลัยและแหล่งข้อมูลวิชาการ แต่ผู้ ใช้ไม่พอใจการส่งข้อความผ่านเฟซบุ๊ กเน่ืองจาก
บรรณารักษ์ตอบค าถามไมไ่ด้ใช้ตวัเลือกนีไ้ด้อยา่งมีประสิทธิภาพและมีข้อร้องเรียนมากมาย สง่ผล
ให้นักศึกษาชอบไปท่ีห้องสมุดและส่ือสารแบบตัวต่อตัวกับบรรณารักษ์ ประโยชน์ของการใช้ 
เฟซบุ๊กของห้องสมุด ได้แก่ ความพร้อมของหนงัสือ การสร้างกลุ่มเพ่ือหารือเก่ียวกับความสนใจ
ร่วมกันกับนักเรียนคนอ่ืน ๆ และนักศึกษาใช้เฟซบุ๊กของห้องสมุดเพราะมีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองความต้องการทางวิชาการ ในทางกลับกันควรมีการปรับปรุงเก่ียวกับการใช้เป็น
เคร่ืองมือส่ือสาร 

โอควางเฮ (Okuonghae, 2018) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ของบรรณารักษ์ในการใช้ส่ือ
สงัคมออนไลน์เพ่ือการส่ือสารทางวิทยาศาสตร์อย่างไม่เป็นทางการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัใน
ไนจีเรียใต้ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บรรณารักษ์ท่ีจบปริญญาตรีในสาขาบรรณารักษศาสตร์และ
สารนิเทศศาสตร์ขึน้ไปถึงปริญญาเอกในห้องสมุดมหาวิทยาลยัรัฐและเอกชน โดยมีวตัถุประสงค์
เพ่ือตรวจสอบการรับรู้ของบรรณารักษ์เก่ียวกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ส าหรับการส่ือสารทาง
วิทยาศาสตร์ท่ีไม่เป็นทางการ คือ การตรวจสอบเคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีให้ส าหรับ
บรรณารักษ์ เพ่ือตรวจสอบขอบเขตการรับรู้ของบรรณารักษ์ของการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ เพ่ือระบุ
ชอ่งทางการส่ือสารทางวิทยาศาสตร์ท่ีไมเ่ป็นทางการท่ีใช้โดยบรรณารักษ์ในห้องสมดุมหาวิทยาลยั 
เพ่ือค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ของบรรณารักษ์เก่ียวกับการใช้งานส่ือสังคมออนไลน์ 
ผลการวิจยัพบว่า เคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือการส่ือสารทางวิทยาศาสตร์ท่ีไม่เป็นทางการใน
ห้องสมดุมหาวิทยาลยัในประเทศไนจีเรียใต้ ได้แก่ เฟซบุ๊ก วอตส์แอปป์ กเูกิลพลสั ทวิตเตอร์และ 
ยูทูป ด้านขอบเขตการรับรู้ของบรรณารักษ์เก่ียวกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์คือบรรณารักษ์
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ตระหนกัถึงการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ทางการส่ือสาร ด้านช่องทางการส่ือสารทางวิทยาศาสตร์แบบ
ไมเ่ป็นทางการท่ีใช้โดยบรรณารักษ์ในห้องสมดุมหาวิทยาลยั ได้แก่ การตดิตอ่แบบตวัตอ่ตวักับเพ่ือ
ร่วมงาน การบรรยายและการสมัมนา ด้านค้นหาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้ของบรรณารักษ์
เก่ียวกบัการใช้งานส่ือสงัคมออนไลน์พบความสมัพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั 

เดว่ีโดว่า, มาริน่า, สเลเน็ค และไซราฟ (Davydova, Marina, Slianyk, & Syerov, 
2019) ศกึษาเครือข่ายทางสงัคมในการพฒันากลยทุธ์อินเทอร์เน็ตส าหรับห้องสมดุในยเูครน โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือก าหนดองค์ประกอบของกลยุทธ์อินเทอร์เน็ตส าหรับห้องสมุดและวิเคราะห์
บทบาทของเครือข่ายทางสังคมในการน าไปปฏิบัติ ผลการวิจัยพบว่าในปี 2019 61.5% ของ
ห้องสมดุในยเูครนมีการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์ โดยเครือข่ายสงัคมออนไลน์ท่ีได้รับความนิยม
มากท่ีสดุ ได้แก่ เฟซบุ๊ก 55.5% อินสตาแกรม 43.3% และทวิตเตอร์ 17% แสดงให้เห็นว่าในช่วง 5 
ปีท่ีผา่นมาห้องสมดุในยเูครนมีการเตบิโตในส่ือสงัคมออนไลน์มากขึน้ 18.1% 

งานวิจัยในประเทศ 
กมลทิพย์ ณ สงขลา (2554) ศึกษาการใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือการประชาสัมพันธ์

ห้องสมุดมหาวิทยาลัย กลุ่มตัวอย่างคือ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยทั่วประเทศ 89 แห่ง โดยมี
วัตถุประสงค์ ดังนี  ้1. เ พ่ือศึกษาการใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือการประชาสัมพันธ์ห้องสมุดของ
มหาวิทยาลัย 2. เพ่ือศึกษาปัญหาการใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด
มหาวิทยาลยั 3. เพ่ือศึกษาทศันคติของผู้ปฏิบตัิงานประชาสมัพนัธ์ของห้องสมุดมหาวิทยาลยัใน
การใช้ส่ืออินเทอร์เน็ตเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ แบบสอบถาม เพ่ือ
ศกึษาเก่ียวกบัการใช้ ปัญหาและทศันคตท่ีิมีตอ่การใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ห้องสมดุ
มหาวิทยาลยั และแบบบนัทึกข้อมูลเว็บไซต์ เพ่ือศึกษาเก่ียวกับการใช้เว็บไซต์ขององค์กรในการ
ประชาสัมพันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ด้านการใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือการประชาสัมพันธ์ห้องสมุด
มหาวิทยาลัย ผู้ปฏิบตัิงานมีความรู้ด้านการใช้ ส่ือประชาสัมพันธ์ โดยห้องสมุดส่วนใหญ่มีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานประชาสัมพันธ์ทุกปี ผู้ ปฏิบัติงานผ่านการอบรมสัมนาด้านการใช้
อินเทอร์เน็ต และใช้อินเทอร์เน็ตในการประชาสมัพนัธ์ทกุวนั โดยมีระยะเวลาการใช้ครัง้ละ 1 ชัว่โมง 
โดยชอ่งทางในการกระจายขา่วประชาสมัพนัธ์นัน้ห้องสมดุสว่นใหญ่ใช้เว็บไซต์ห้องสมดุ รองลงมา
คือส่ือสงัคมออนไลน์ โดยใช้เฟซบุ๊กในการประชาสมัพนัธ์มากท่ีสดุ มีการเผยแพร่ข้อมลูบริการ และ
กิจกรรมของห้องสมุดผ่านอินเทอร์เน็ตมากท่ีสุด ด้านปัญหาการใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือการ
ประชาสมัพนัธ์ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ปัญหาท่ีมากท่ีสดุคือห้องสมดุมีจ านวนผู้ปฏิบตัิงาน
ประชาสมัพนัธ์น้อย รองลงมาคือการน าผลการประเมินมาพฒันาและปรับปรุงการประชาสมัพนัธ์ 
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และการวางแผนการปฏิบตัิล่วงหน้า ด้านทศันคติของผู้ปฏิบตัิงานต่อการใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือการ
ประชาสมัพนัธ์โดยรวมอยู่ในเชิงบวก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าข้อท่ีมีทัศนคติมากท่ีสุดคือ
อินเทอร์เน็ตเป็นส่ือท่ีได้รับความนิยมในปัจจบุนั รองลงมาคือกลุม่เปา้หมายสามารถเข้าถึงขา่วสาร
ได้โดยไมจ่ ากดัสถานท่ีและเป็นส่ือท่ีได้รับประโยชน์สงู 

กัลยา ตนัจะโร และ พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ (2555) ศึกษาการใช้ส่ือสงัคมเพ่ือการ
ประชาสัมพันธ์ห้องสมุดมหาวิทยาลัย กลุ่มตัวอย่างคือ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีมีฐานะเป็น
ห้องสมุดกลางและมีการใช้ส่ือสงัคมเพ่ือการประชาสมัพันธ์ห้องสมุดจ านวน 72 แห่ง ประชากร 
ได้แก่ ผู้ รับผิดชอบหลกัในการใช้ส่ือสงัคมเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ห้องสมดุมหาวิทยาลยัจ านวน 72 
แหง่ แหง่ละ 1 คน รวม 72 คน โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาการใช้ส่ือสงัคมเพ่ือการประชาสมัพนัธ์
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยในด้านวัตถุประสงค์ ประเภทของส่ือสังคม เนือ้หา การประเมินผล และ
ปัญหาการใช้ส่ือสงัคมเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ห้องสมดุ ผลการศกึษาพบว่า ห้องสมดุมหาวิทยาลยั
จ านวนมากมีวตัถุประสงค์การใช้ส่ือสงัคมเพ่ือให้สามารถส่ือสารกับผู้ ใช้บริการได้ทุกท่ี ทุกเวลา 
บรรณารักษ์เป็นผู้ รับผิดชอบหลักในการใช้ส่ือสังคม ห้องสมุดส่วนใหญ่ใช้เฟซบุ๊ กในการ
ประชาสมัพนัธ์ ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่การเลือกใช้ส่ือสงัคม คือ ความง่ายของการใช้งาน เนือ้หาท่ีใช้ใน
การประชาสมัพนัธ์ห้องสมดุ คือ การแนะน าบริการของห้องสมดุ ในส่วนของการประเมินผลการใช้
ส่ือสงัคมพบวา่ ห้องสมดุมหาวิทยาลยัจ านวนมากท่ีสดุไมมี่การประเมินผล ห้องสมดุมหาวิทยาลยั
ท่ีมีการประเมินผลการใช้ส่ือสงัคมใช้แบบสอบถามความคดิเห็นของผู้ใช้บริการจากการจดักิจกรรม
ตา่ง ๆ ของห้องสมดุ และน าผลท่ีได้จากการประเมินมาใช้ปรับปรุงการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์
ห้องสมุด ส าหรับปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในการใช้ส่ือสังคมเพ่ือการประชาสัมพันธ์ห้องสมุด
มหาวิทยาลยั คือ ปัญหาด้านบคุลากร 

แววตา เตชาทวีวรรณ (2555) ศึกษาการรับรู้และการใช้เว็บ 2.0 ของบรรณารักษ์
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง คือ บรรณารักษ์ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 29 แห่ง จ านวน 318 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม โดยมีวตัถปุระสงค์ของการวิจยั เพ่ือศกึษาการรับรู้และการใช้เว็บ 
2.0 ของบรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผลการวิจัยพบว่า บรรณารักษ์ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพเก็บตัว มีความสามารถด้านคอมพิวเตอร์ในระดับ  
ปานกลาง และมีสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้อินเทอร์เน็ตในระดบัปานกลาง บรรณารัก ษ์
ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษารับรู้เก่ียวกบัเว็บ 2.0 ในขัน้เข้าใจความหมายแตใ่ช้เว็บ 2.0 อยูใ่นระดบั
น้อยเม่ือเปรียบเทียบกบัการใช้เว็บ 2.0 กบัตวัแปรตา่ง ๆ พบว่า บคุลิกภาพแบบแสดงตวัและแบบ
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เก็บตวัไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้เก่ียวกับเว็บ 2.0 แต่ความสามารถด้านคอมพิวเตอร์และการมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกในการใช้อินเทอร์เน็ตมีผลตอ่การรับรู้และการใช้เว็บ 2.0  

ปะราลี ปาละสุวรรณ (2556) ศึกษาการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์เพ่ืองานบริการ
สารสนเทศของบรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล กลุ่มตัวอย่างคือ บรรณารักษ์ผู้ ปฏิบัติหน้าท่ีบริการสารสนเทศในห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 26 แห่ง โดยวิธีการสุ่ม
แบบจดัชัน้จ านวน 223 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูคือแบบสอบถาม โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศกึษาการใช้และปัญหาการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์เพ่ืองานบริการสารสนเทศของบรรณารักษ์
ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเพ่ือเปรียบเทียบ 
การใช้และปัญหาการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เพ่ืองานบริการสารสนเทศของบรรณารักษ์
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า  
1) บรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เพ่ือบริการสารสนเทศ
โดยรวมในระดบัปานกลาง พิจารณารายด้านพบว่า มีการใช้เฟซบุ๊กสงูสดุในระดบัมาก รองลงมา
คือยทูปู เอ็มเอสเอ็นและเว็บบอร์ดในระดบัปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบการใช้เครือข่ายสงัคม
ออนไลน์ของบรรณารักษ์พบความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ในตวัแปรระดบัการศกึษา
และฝ่ายการท างาน โดยบรรณารักษ์ผู้จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์
มากกวา่บรรณารักษ์ท่ีจบการศกึษาระดบัปริญญาโท และบรรณารักษ์ฝ่ายอ่ืน ๆ ใช้เครือขา่ยสงัคม
ออนไลน์มากกว่าบรรณารักษ์ฝ่ายเทคนิค 3) ปัญหาการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์เพ่ืองานบริการ
สารสนเทศของบรรณารักษ์ โดยรวมอยู่ระดบัปานกลาง พิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีปัญหาด้าน
การแลกเปล่ียนเรียนรู้ ด้านบุคคล และด้านการบริหารจดัการในระดบัปานกลาง และ 4) ผลการ
เปรียบเทียบปัญหาการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์เพ่ืองานบริการสารสนเทศของบรรณารักษ์ไม่พบ
ความแตกตา่งในทกุตวัแปร 

ปริศนา ปรมชัฌิมา (2557) ศกึษารูปแบบการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์ส าหรับงาน
บริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
ได้แก่ แบบสอบถาม เก็บข้อมลูจากบคุลากรห้องสมดุจ านวน 37 คน ผู้ใช้ห้องสมดุ จ านวน 384 คน 
และผู้ ใ ห้ ข้อมูลส าคัญเป็นผู้ เ ช่ียวชาญ จ านวน 17 คน ด้วยเทคนิคการวิจัยแบบ EDFR 
(Ethnographic Delphi Future Research) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพประกอบด้วย
แบบสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 17 คน และแบบบนัทึกประเด็นการสนทนา จากผู้ ให้ข้อมูล
ส าคญัท่ีเข้าร่วมการจดัสนทนากลุม่ จ านวน 9 คน โดยมีวตัถปุระสงค์ของการวิจยัเพ่ือ ศกึษาสภาพ
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การใช้เครือขา่ยสงัคมออนไลน์ส าหรับงานบริการสารสนเทศของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
และเพ่ือพฒันารูปแบบการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์ส าหรับงานบริการสารสนเทศของห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ ผลของการวิจยัพบว่า ด้านสภาพการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์ส าหรับ
งานบริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
บุคลากรส่วนใหญ่มีการใช้เฟซบุ๊กเป็นเคร่ืองมือในเครือข่ายสังคมออนไลน์ส าหรับงานบริการ
สารสนเทศ โดยใช้ในการบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการชีแ้นะแหล่งสารสนเทศ 
การบริการสารสนเทศทันสมัย ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูล ใช้บริการจัดส่ง
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ระหวา่งสถาบนั ใช้บริการส าเนาหน้าสารบญัและใช้บริการสารสนเทศเชิง
พาณิชย์ และมีการใช้เครือขา่ยสงัคมออนไลน์เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ขา่วสารและกิจกรรมตา่ง ๆ ใช้
เพ่ือการส่ือสารองค์กร ท าคลงัภาพแลกเปล่ียนเรียนรู้ข้อมลูส่ืออ่ืน ๆ ในสว่นของผู้ใช้ พบวา่มีการใช้ 
เฟซบุ๊กเพ่ือเป็นเคร่ืองมือเครือข่ายสงัคมออนไลน์ส าหรับงานบริการสารสนเทศ เพ่ือใช้บริการตอบ
ค าถามและชว่ยการค้นคว้ามากท่ีสดุ ด้านรูปแบบการใช้เครือขา่ยสงัคมออนไลน์ส าหรับงานบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ สรุปเป็นโมเดลช่ือ “SIMPLE Model” 
ประกอบด้วย การบริการ สารสนเทศ การจดัการ บคุลากร ผู้น า และเคร่ืองมือ 

วงศกร ชัย รัตนะถาวร (2557)  ศึกษาวิ เคราะห์การใช้ เฟซบุ๊ กของห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างเชิงปริมาณ คือ ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาใน
ประเทศไทย 80 แหง่ และเชิงคณุภาพ ได้แก่ ผู้ รับผิดชอบเฟซบุ๊กของห้องสมดุ 13 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจัยครัง้นีคื้อแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือศึกษา
เนือ้หาท่ีน าเสนอ รูปแบบการน าเสนอ ลกัษณะการใช้เฟซบุ๊ก การตอบสนองของสมาชิกเฟซบุ๊ก 
และนโยบายและกลยทุธ์การใช้เฟซบุ๊กของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาในประเทศไทย ผลการวิจยั
พบวา่ เนือ้หาท่ีน าเสนอบนเฟซบุ๊กมากท่ีสดุ คือ ขา่วสารและกิจกรรมห้องสมดุ รูปแบบการน าเสนอ
ท่ีใช้มากท่ีสุด คือ ข้อความและรูปภาพ และสมาชิกตอบสนองด้วยการกดถูกใจมากท่ีสุด ด้าน
ลกัษณะการใช้เฟซบุ๊กของห้องสมดุส่วนใหญ่ คือ ระยะเวลาท่ีใช้เฟซบุ๊กอยู่ระหว่าง 2-3 ปี มีจ านวน
สมาชิกน้อยกว่า 1,000 คน มีการใช้แท็บพืน้ฐานเพียงอย่างเดียว และมีความถ่ีในการโพสต์น้อย
กว่า 1 ครัง้ต่อสัปดาห์ ด้านเนือ้หาท่ีน าเสนอบนเฟซบุ๊กท่ีแตกต่างกัน ท าให้การตอบสนองของ
สมาชิกแตกตา่งกนั โดยเนือ้หาเก่ียวกบัการแนะน าทรัพยากรสารสนเทศและฐานข้อมลู การแนะน า
บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก ข่าวสารภายในมหาวิทยาลัยท่ีสังกัด และข่าวสารเก่ียวกับ
เศรษฐกิจ สงัคมและสุขภาพมีการตอบสนองของสมาชิกเฟซบุ๊กมากกว่าเนือ้หาเก่ียวกับข่าวสาร
และกิจกรรมห้องสมุด ส่วนรูปแบบการน าเสนอบนเฟซบุ๊กของห้องสมุดท่ีแตกต่างกัน ท าให้การ
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ตอบสนองของสมาชิกไม่แตกต่างกัน ด้านความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะการใช้เฟซบุ๊ กของ
ห้องสมดุกบัการตอบสนองของสมาชิกพบวา่การใช้งานขัน้สงูและระยะเวลาท่ีใช้ไม่มีความสมัพนัธ์
กบัการตอบสนองของสมาชิก ส่วนจ านวนสมาชิกและความถ่ีในการโพสต์มีความสมัพนัธ์กับการ
ตอบสนองของสมาชิกในทางบวก ด้านนโยบายการใช้เฟซบุ๊กของห้องสมุด พบว่า ห้องสมุดไม่มี
การก าหนดนโยบายเก่ียวกับเฟซบุ๊ กโดยตรงแต่แฝงอยู่ในนโยบายการประชาสัมพันธ์ โดยมี
วตัถปุระสงค์เพ่ือเพิ่มช่องทางส่ือสารกบัผู้ ใช้ห้องสมดุ และประชาสมัพนัธ์ข่าวสารและกิจกรรมของ
ห้องสมุด ส่วนกลยุทธ์การใช้เฟซบุ๊ก พบว่าห้องสมุดมีกลยุทธ์ในการเลือกใช้ภาพประจ าเพจและ
ภาพปก การคดัเลือกเนือ้หาท่ีน าเสนอ การสร้างแท็บเฟซบุ๊กขึน้มาใหม่เพ่ือเพิ่มช่องทางบริการ
ห้องสมุด การใช้เฟซบุ๊กเป็นช่องทางการรับฟังความคิดเห็นจากผู้ ใช้ และมีการประเมินการใช้  
เฟซบุ๊กจากสถิติของเฟซบุ๊กและเว็บไซต์สถิติอ่ืน ๆ ด้านปัญหาและอปุสรรคในการใช้เฟซบุ๊ก ได้แก่ 
การขาดทักษะคอมพิวเตอร์และทักษะการประชาสัมพันธ์ของผู้ รับผิดชอบเฟซบุ๊ก การขาดการ
บริหารจดัการท่ีดี และการขาดการประชาสมัพนัธ์เฟซบุ๊กของห้องสมดุ 

จุฑารัตน์ ศราวณะวงศ์ (2558) ศึกษาแนวทางการใช้ส่ือสังคมออนไลน์กับงาน
ประชาสมัพนัธ์มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ โดยมีวตัถปุระสงค์ คือ 1. เพ่ือศกึษาพฤติกรรม ปัญหา
อุปสรรค และความต้องการใช้ส่ือสังคมออนไลน์กับงานประชาสัมพันธ์ของผู้ ปฏิบัติงาน
ประชาสัมพันธ์ 2.  เ พ่ือก าหนดแนวทางการใช้ ส่ือสังคมออนไลน์กับงานประชาสัมพันธ์  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างคือ
ผู้ปฏิบตัิงานประชาสมัพนัธ์ จ านวน 72 คน ระหว่างเดือนมีนาคม – เมษายน 2558 ผลการวิจยั
พบวา่ ผู้ปฏิบตังิานประชาสมัพนัธ์มีการรับรู้และเข้าใจในการประยกุต์ใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในระดบั
มากและมากท่ีสดุ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ใช้เฟซบุ๊กและทวิตเตอร์เพ่ือการประชาสมัพนัธ์องค์กร
มากกว่าใช้เพ่ือท างานร่วมกัน มีปัญหาด้านการขาดนโยบายและแนวทางการใช้ท่ีชัดเจน และ
ความเข้าใจในการใช้เคร่ืองมือบนส่ือสงัคมออนไลน์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ควรมีการบริหาร
จัดการการน าส่ือสังคมออนไลน์มาใช้กับงานประชาสัมพันธ์อย่างเป็นระบบ โดยประยุกต์ใช้  
ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีเหมาะสมกับงานประชาสัมพันธ์อย่างหลากหลาย โดยเฉพาะเฟซบุ๊กและ 
ทวิตเตอร์ ก าหนดนโยบายการใช้งาน สร้างแนวปฏิบตัร่ิวมกนั มีระบบตรวจสอบและควบคมุเนือ้หา
สาระท่ีโพสต์หรือแชร์ ฝึกอบรมการใช้งาน สร้างเคร่ืองมือประเมินผลท่ีก าหนดตวัชีว้ดัอย่างชดัเจน 
แต่งตัง้ทีมงานขับเคล่ือนการใช้งาน และส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กรท่ีเอือ้ต่อการใช้งานส่ือสงัคม
ออนไลน์ 
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อไุรวรรณ ใจหาญ และ ขวญัชฎิล พิศาลพงศ์ (2560) ศกึษาการพฒันารูปแบบการใช้
เครือข่ายสังคมออนไลน์ในการให้บริการสารสนเทศส าหรับนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษ า
มหาวิทยาลัยสุ โขทัยธรรมาธิราช กลุ่มตัวอย่าง  ไ ด้แก่  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ประจ าปีการศึกษา 2558 จ านวน 371 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
วิจยัคือแบบสอบถาม โดยมีวตัถปุระสงค์การวิจยัเพ่ือศกึษาสภาพการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์
และความต้องการใช้บริการสารสนเทศผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ รวมทัง้เปรียบเทียบความ
ต้องการใช้บริการสารสนเทศผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลน์ในการให้บริการสารสนเทศท่ีเหมาะสม
ส าหรับนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยจ าแนกตามกลุ่ม
สาขาวิชาและช่วงอาย ุผลการวิจยั ด้านสภาพการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์และความต้องการใช้
บริการสารสนเทศผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลน์ พบว่า นกัศึกษาส่วนใหญ่มีประสบการณ์การใช้
เครือข่ายสงัคมออนไลน์มากกว่า 3 ปี ใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์มากกว่า 8 ครัง้/วนั จ านวน 1-3 
ชัว่โมง ในช่วงเวลา 18.00-23.59 น. ท่ีบ้าน/หอพกั โดยผ่าน Smart phone และมีความต้องการใช้
เครือข่ายสงัคมออนไลน์ เพ่ือใช้บริการสารสนเทศหรือติดต่อแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารกับส านัก
บรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ด้านความต้องการบริการสารสนเทศผ่าน
เครือข่ายสงัคมออนไลน์ พบว่า อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ท่ีนกัศึกษาต้องการ
มากท่ีสดุ 3 ล าดบัแรก ได้แก่ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า โดยการสนทนาออนไลน์กับ
บรรณารักษ์ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ หรือ บล็อก (Blog) เป็นต้น บริการเผยแพร่ไฟล์บนัทึกการบรรยาย
และการเรียนในรายวิชาต่าง ๆ ด้วยยูทูป และบริการสืบค้นสารสนเทศท่ีผู้ ใช้บริการต้องการตาม
การร้องขอ และจัดส่งผลการค้นสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส์  เช่น เฟซบุ๊ก บล็อก มายสเปซ 
(Myspace) เป็นต้น เม่ือเปรียบเทียบความต้องการบริการสารสนเทศผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลน์ 
พบวา่ นกัศกึษากลุม่สาขาวิชาและชว่งอายตุา่งกนั มีความต้องการบริการสารสนเทศผา่นเครือข่าย
สังคมออนไลน์แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ได้แก่ ประชาสัมพันธ์กิจกรรม
ข่าวสารต่าง ๆ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า การเปิดช่องทางให้ร้องเรียน แนะน า
ปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ ร่วมแนะน าหนงัสือ และจดับริการแก่ผู้ใช้ในการชว่ยกนัเขียนหรือ
แก้ไขเนือ้หา 

นิติยา ศรีพูล (2562) ศึกษากลยุทธ์และรูปแบบการส่ือสารเพ่ือสร้างแรงบนัดาลใจ
ส าหรับเยาวชน : กรณีศึกษาเฟซบุ๊กแฟนเพจ “Tee บวก” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษากลยุทธ์และ
รูปแบบการส่ือสารบนเฟซบุ๊กแฟนเพจ “Tee บวก” เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ โดยการอภิปรายกลุ่ม
กบักลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ คือ กลุม่ท่ีเป็นสมาชิกแฟนเพจ “Tee บวก” และมีการกดถกูใจ จ านวน 20 
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คน และสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเจ้าของเฟซบุ๊กแฟนเพจจ านวน 5 แฟนเพจ ได้แก่ 1) แฟนเพจเกลา 
2) แฟนเพจ Singha Biz Course 3) แฟนเพจส่ือเป็นโรงเรียนของสังคม 4) แฟนเพจ Film Toast 
และ 5) แฟนเพจ Wake Up Media (เด็กยุคใหม่ส่ือสารอย่างสร้างสรรค์) ผลการศึกษาพบว่า  
กลยทุธ์การส่ือสารท่ีใช้ในการน าเสนอบทความมีการใช้ภาพประกอบเนือ้หา ภาพส่วนใหญ่แสดง
ให้เห็นถึงการถ่ายทอดอารมณ์ความรู้สึกได้สอดคล้องกับเนือ้หาท่ีน าเสนอ มีการใช้ค าเหมาะสม 
สัน้ กระชบัและเข้าใจง่าย ท าให้ผู้ รับสารเกิดความประทับใจตอ่สารนัน้ สว่นกลยทุธ์การส่ือสารของ
ส่ือชดุรูปภาพ พบว่า ใช้ภาพประเภทตวัอกัษร ภาพกราฟิก ภาพถ่ายจากบรรยากาศจริง ซึ่งท าให้
ภาพมีความสมจริง ส่ืออารมณ์ออกมาได้ชดัเจน ลกัษณะการใช้ภาษาแบบกึ่งทางการ มีความเป็น
กนัเอง และกลยทุธ์การส่ือสารท่ีใช้ในการน าเสนอคลิปนัน้ ใช้กลยทุธ์การสร้างสารท่ีท าให้ผู้ รับสาร
เกิดการคล้อยตามในสารนัน้ ๆ ซึ่งเป็นการใช้กลยทุธ์วาทศิลป์เพ่ือให้ผู้ รับสารเกิดความรู้สึกตอ่สาร 
นอกจากนีย้งัมีการใช้กลยทุธ์ความสภุาพเชิงบวก คือการส่ือสารท่ีให้มิตกิบัผู้ รับสารในทางบวกหรือ
การมองโลกในแง่ดีควบคูก่นัไป 

จากการศึกษาเอกสารงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้องต่างประเทศและในประเทศท่ีเก่ียวกับ  
การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ 
สรุปผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยัได้ดงันี ้

1. การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ มีดงันี ้
1.1 วัตถุประสงค์ในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า ห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้เพ่ืออ านวยความสะดวกในการแบง่ปันทรัพยากรและ
ส่งเสริมการบริการของห้องสมดุ อีกทัง้ยงัเพิ่มชอ่งทางการส่ือสารสองทางทัง้กบัผู้ ใช้ในการสง่เสริม
การบริการของห้องสมุดทัง้การบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ชีแ้นะแหล่งสารสนเทศ  
การบริการสารสนเทศทันสมัย ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูล ใช้บริการจัดส่ง
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างสถาบนั ส าเนาหน้าสารบญัและบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย์ 
อีกทัง้ยังใช้เพ่ือการประชาสัมพันธ์ข่าวสารและกิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุด โดยส่วนใหญ่ใช้  
เฟซบุ๊กเพ่ือส่ือสารและรับข้อเสนอแนะกับผู้ ใช้ เน่ืองจากความง่ายของการใช้งานและประหยดั
ค่าใช้จ่าย รวมทัง้ใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือการแลกเปล่ียนข้อมูลในกลุ่มบรรณารักษ์และเพ่ือน
ร่วมงานด้วย (Abok & Kwanya, 2016; Akporhonor & Olise, 2015; Okuonghae, 2018; กัลยา 
ตนัจะโร และ พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์, 2555; ปริศนา ปรมัชฌิมา, 2557; แววตา เตชาทวีวรรณ, 
2555) และจากการศึกษากับนักศึกษา พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจกับการใช้เฟซบุ๊กของ
ห้องสมดุ เพราะเป็นเคร่ืองมือในการตอบค าถาม ค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัการประชมุ ตารางเวลาของ
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ห้องสมดุ บทความตา่ง ๆ และข้อมลูทางวิชาการและนกัศกึษามีความต้องการใช้บริการสารสนเทศ
และติดต่อแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารกับห้องสมุด โดยมีความต้องการบริการสารสนเทศผ่าน
เครือขา่ยสงัคมออนไลน์ในระดบัมาก ได้แก่ บริการตอบค าถามและชว่ยการค้นคว้า บริการเผยแพร่
ไฟล์บนัทกึการบรรยาย และบริการสืบค้นสารสนเทศตามท่ีผู้ใช้ร้องขอและสง่ผลการค้นสารสนเทศ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (Ntaka, 2017; อไุรวรรณ ใจหาญ และ ขวญัชฎิล พิศาลพงศ์, 2560) 

1.2 ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ท่ีใช้ พบว่า ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีได้รับความ
นิยมมากท่ีสดุ ได้แก่ เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ทวิตเตอร์และยทูปู โดยเฟซบุ๊กเป็นส่ือสงัคมออนไลน์ท่ี
บรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเลือกใช้และมีความส าคัญต่อกลยุทธ์การส่ือสารของ
ห้องสมดุมากท่ีสดุ และจากการศกึษากบัผู้ใช้บริการห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษา พบวา่ เฟซบุ๊กและ
ทวิตเตอร์ส่งผลต่อความสนใจมากของนักศึกษาเก่ียวกับกิจกรรมและบริการของห้องสมุด
(Chitumbo, 2015; Davydova , 2019; Mustafa, et.al. , 2016; Peacemaker, et al. , 2016;  
กมลทิพย์ ณ สงขลา, 2554; ปริศนา ปรมชัฌิมา, 2557; ปะราลี ปาละสวุรรณ, 2556) 

1.3 ความถ่ีและช่วงเวลาในการโพสต์ พบว่า ความถ่ีในการโพสต์โพสต์เฉล่ียต่อ
สัปดาห์น้อยกว่า 1 ครัง้ต่อสัปดาห์ และความถ่ีท่ีไม่แน่นอนในการประสัมพันธ์ผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ เพราะห้องสมุดมีการประสมัพนัธ์ข่าวสาร ข้อมูล กิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดต่อเม่ือมี
ความเคล่ือนไหวเก่ียวกับข้อมูลข่าวสารเกิดขึน้ ซึ่งไม่ได้เกิดขึน้ทุกวันและไม่สามารถก าหนด
ระยะเวลาท่ีแน่นอนล่วงหน้าได้ และมีข้อเสนอแนะควรมีการโพสต์อย่าสม ่าเสมอเพ่ือให้ผู้ ใช้รู้สึก
สนใจ (Olajide & Alao, 2016; กัลยา ตันจะโร และ พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ , 2555; วงศกร  
ชยัรัตนะถาวร, 2557) ด้านรูปแบบของเนือ้หาท่ีโพสต์ ได้แก่ รูปภาพและมีข้อความประกอบเนือ้หา 
โดยภาพท่ีใช้แสดงให้เห็นถึงการถ่ายทอดอารมณ์ความรู้สึกได้สอดคล้องกับเนือ้หาท่ีน าเสนอ 
(นิตยิา ศรีพลู, 2562; วงศกร ชยัรัตนะถาวร, 2557) 

2. การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ 
งานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับกลยุทธ์การใช้ ส่ือสังคมออนไลน์ใน ห้องสมุดทัง้ 

เชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ พบว่า ห้องสมดุยงัขาดการวางแผนการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ ไม่มีการ
ก าหนดนโยบายการใช้อย่างชัดเจน แต่แฝงอยู่ในนโยบายการประชาสัมพันธ์ ซึ่งผู้ ปฏิบัติงาน
ต้องการให้มีการก าหนดนโยบายการใช้งาน เพ่ือให้บุคลากรทราบกฎเกณฑ์ในการใช้งานร่วมกนั 
โดยห้องสมดุน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้เพ่ือส่งเสริมการบริการของห้องสมุด เพ่ือเป็นช่องทางการ
ส่ือสารแบบสองทางท าให้เป็นช่องทางในการเข้าถึงข้อมลูได้ดีขึน้ ท าให้ห้องสมดุเข้าถึงผู้ ใช้ได้ง่าย 
รวมถึงเป็นช่องทางในการรับข้อเสนอแนะและช่วยประหยัดค่าใช้จ่าย อีกทัง้บรรณารักษ์ยังน า  
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ส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้เพ่ือการติดต่อส่ือสารแบบไม่เป็นทางการกับเพ่ือนร่วมงาน การบรรยาย
และสมัมนา และนกัศกึษาต้องการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในบริการสารสนเทศและติดตอ่แลกเปล่ียน
ข้อมูลข่าวสารกับห้องสมุด ได้แก่ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการเผยแพร่บนัทึก  
การบรรยาย และบริการสืบค้นสารสนเทศตามท่ีผู้ ใช้ร้องขอและส่งผลการค้นสารสนเทศทาง
อิเล็กทรอนิกส์ โดยมีผู้ รับผิดชอบหลกัในการดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด คือ บรรณารักษ์ 
เพราะบรรณารักษ์เป็นผู้ เผยแพร่ข้อมลูของห้องสมดุ และผู้ปฏิบตัิงานต้องการให้มีการฝึกอบรมใช้
เคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์อย่างสม ่าเสมอ เพ่ือให้เกิดความรู้ความเข้าใจ และเพิ่มทักษะ
ความสามารถในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ในงานประชาสัมพันธ์โดยเฉพาะส่ือท่ีน่าสนใจ  
ใช้งานง่าย และสอนการใช้งานเชิงลึก และพบว่าการเลือกใช้รูปภาพประจ าเพจและภาพปก มีการ
คดัเลือกเนือ้หาท่ีจะน าเสนอบนเฟซบุ๊ก รวมทัง้มีการสร้างลิงก์ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือแบง่ปันข้อมลู
หรือตอบค าถาม และมีการประเมินผลการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์โดยใช้แบบสอบถามความคิดเห็น
จากผู้ ใช้บริการ อีกทัง้ควรมีการตรวจสอบเนือ้หาบนส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดทุกวัน เพ่ือ
ตรวจสอบว่ามีการตอบค าถาม การแสดงความคิดเห็น รวมถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้ทัง้หมด และน าผลท่ี
ได้จากการประเมินมาใช้ปรับปรุงการด าเนินงานประชาสัมพันธ์ห้องสมุด และแนะน าให้มี 
การวางแผนและพฒันานโยบายส่ือสงัคมออนไลน์ในสถาบนัอดุมศกึษาเก่ียวกบัการเข้าถึงและการ
ใช้ข้อมูลเคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์ รวมทัง้ควรศึกษาความต้องการของผู้ ใช้อย่างสม ่าเสมอ  
(Abok & Kwanya, 2016; Akporhonor & Olise, 2015; Chitumbo, 2015; Okuonghae, 2018; 
กัลยา ตันจะโร และ พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ , 2555; จุฑารัตน์ ศราวณะวงศ์, 2558; วงศกร  
ชยัรัตนะถาวร, 2557; อไุรวรรณ ใจหาญ และ ขวญัชฎิล พิศาลพงศ์, 2560) 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เก่ียวกับการ

ด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดและน ามาก าหนดเป็นกรอบ
แนวคดิในการวิจยั ดงันี ้

1. การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ มีดงันี ้
1.1 ด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ ได้แก่ เพ่ือสง่เสริม

ทรัพยากรและบริการของห้องสมุด เพ่ือการประชาสัมพนัธ์ เพ่ือการส่ือสาร และเพ่ือสร้างความ
นา่เช่ือถือให้กบัห้องสมดุ 

1.2 ด้านประเภทของส่ือสงัคมออนไลน์ ได้แก่ แพลตฟอร์มส่ือสงัคมออนไลน์ท่ี
ห้องสมดุใช้ในห้องสมดุ เชน่ เฟซบุ๊ก ไลน์ ทวิตเตอร์ ยทูปู เป็นต้น 
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1.3 ด้านความถ่ีและชว่งเวลาในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 
1.4 ด้านรูปแบบของเนือ้หาท่ีน าเสนอ ได้แก่ ข้อความ รูปภาพ วิดีโอ ลิงก์ ฯลฯ 

2.  การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ ท่ีน ามาใช้กับ ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบนัอดุมศึกษาของรัฐ กลยทุธ์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ให้ประสบความส าเร็จประกอบด้วย
กลยทุธ์ 6 กระบวนการ (Burclaff, 2014; King, 2015; Peacemaker, et al., 2016) ได้แก่  

2.1 การก าหนดนโยบาย 
2.2 การก าหนดวตัถปุระสงค์และเปา้หมาย 
2.3 การก าหนดกลุม่เปา้หมาย 
2.4 การก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ 
2.5 การด าเนินงาน 
2.6 การประเมินผล 
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กรอบแนวคดิการวิจยัสามารถสรุปได้ดงัภาพ 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ 
ที่น ามาใช้กับ 

ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

1. ด้านวตัถปุระสงค์ในการใช้ส่ือสงัคม

ออนไลน์ 

2. ด้านประเภทของส่ือสงัคมออนไลน์ 

3. ความถ่ีและชว่งเวลาท่ีใช้ส่ือสงัคม

ออนไลน์ 

4. ด้านรูปแบบของเนือ้หาท่ีน าเสนอ 

การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่น ามาใช้
กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

1. การก าหนดนโยบาย 

2. การก าหนดวตัถปุระสงค์และเปา้หมาย 

3. การก าหนดกลุม่เปา้หมาย 

4. การก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคม

ออนไลน์ 

5. การด าเนินงาน 

6. การประเมินผล 



 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ และศกึษาการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ใน
ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ โดยมีการด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การก าหนดผู้ให้ข้อมลูหลกั 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 

การก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ผู้ให้ข้อมูลหลัก 

ผู้ ให้ข้อมลูหลกัในการวิจยันี ้ได้แก่ บคุลากรห้องสมุดผู้ รับผิดชอบในการใช้ส่ือสงัคม
ออนไลน์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ จ านวน 14 คน โดยใช้วิธีเลือกแบบเจาะจงจาก
ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 14 แหง่ ได้แก่  

1. ส านกังานวิทยทรัพยากรจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
2. ส านกัหอสมดุมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
3. ส านกัหอสมดุมหาวิทยาลยัขอนแก่น 
4. หอสมดุแหง่มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
5. ส านกัหอสมดุมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
6. หอสมดุและคลงัความรู้มหาวิทยาลยัมหิดล 
7. ส านกัหอสมดุมหาวิทยาลยับรูพา 
8. ส านกัหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศลิปากร 
9. ส านกัหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
10. ส านกัหอสมดุกลางสถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคณุทหารลาดกระบงั 
11. ส านกัหอสมดุมหาวิทยาลยันเรศวร 
12. ส านกัหอสมดุมหาวิทยาลยัแมโ่จ้ 
13. ส านกัหอสมดุกลางมหาวิทยาลยัรามค าแหง  
14. ส านกับรรณสารสนเทศมหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช 
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โดยมีการคดัเลือกตามเกณฑ์ ดงันี ้
1) เป็นบุคลากรห้องสมุดท่ีมีต าแหน่งบรรณารักษ์หรือต าแหน่งอ่ืนท่ีมีส่วน 

รับผิดชอบในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุในสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
2) เป็นผู้ รับผิดชอบการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุไมน้่อยกวา่ 1 ปี 
3) เฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุดมียอดผู้กดติดตามไม่น้อยกว่า 10,000 บญัชี 

(Facebook account) (ส ารวจเดือนมีนาคม 2563 มีจ านวน 14 แหง่) 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูการวิจยัด้วยตนเอง ได้แก่ แบบสมัภาษณ์ ซึง่

ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั มีดงันี ้
1. ศกึษาเอกสาร วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ี

น ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
2. สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ แบบสมัภาษณ์การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ี

น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ โดยมีแนวค าถามในการ
สมัภาษณ์ โดยแบง่ออกเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ข้อมลูภูมิหลงัของบุคลากรผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด 
ได้แก่ ต าแหน่งงาน วฒุิการศกึษา อาย ุประสบการณ์ท่ีรับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด 
และภาระงานท่ีรับผิดชอบ 

ตอนท่ี 2 สภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ 
ครอบคลุมถึงประเด็นวัตถุประสงค์ในการใช้ ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ท่ีใช้ ความถ่ีในการ
โพสต์ ชว่งเวลาท่ีโพสต์และรูปแบบการโพสต์ 

ตอนท่ี 3 การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ โดยมีกรอบแนวคิด 6 ด้าน ได้แก่ ด้านการก าหนดนโยบาย ด้านการ
ก าหนดวตัถปุระสงค์และเปา้หมาย ด้านการก าหนดกลุม่เปา้หมาย ด้านการก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือ
สงัคมออนไลน์ ด้านการด าเนินงาน และด้านการประเมินผล ซึง่เป็นค าถามปลายเปิดท่ีผู้วิจยัมีแนว
ค าถามในการสมัภาษณ์และมีค าถามย่อยเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสมัภาษณ์เพ่ือให้ได้ข้อมลูเชิง
ลกึ 

3. ตรวจสอบแบบสมัภาษณ์โดยให้ผู้ทรงคณุวุฒิจ านวน 3 คน เพ่ือตรวจสอบความ
สอดคล้องของแบบสัมภาษณ์ในด้านวัตถุประสงค์ เนือ้หา และส านวนภาษา จากนั น้น า 
ผลการประเมินจากผู้ทรงคุณวุฒิมาค านวณค่าดชันีความสอดคล้อง (Index of Item Objective 
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Congruency: IOC) พบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 0.67 ถึง 1.00 ถือว่ามีคุณภาพ
สามารถใช้เป็นเคร่ืองมือเก็บข้อมูลได้จริง  นอกจากนีผู้้ วิจัยได้แก้ไขปรับปรุงข้อค าถามตาม
ค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญด้านการใช้ภาษาให้ชัดเจนยิ่งขึน้ และเพิ่มข้อค าถามย่อยในประเด็น  
การใช้ส่ือสังคมออนไลน์น าไปสู่การเปล่ียนแปลงในการบริหารและบริการของห้องสมุดหรือไม่ 
อยา่งไร  

4. ผู้ วิจยัน าเคร่ืองมือ ท่ีได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กับผู้ รับผิดชอบ
ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุท่ีไม่ได้เป็นผู้ ให้ข้อมลูหลกั จ านวน 3 คน จากห้องสมดุ 3 แห่ง เพ่ือ
ตรวจสอบความเข้าใจท่ีชดัเจนในข้อค าถามต่าง ๆ และท าการทบทวนและแก้ไขอีกครัง้ก่อนน าไป
เก็บข้อมลูกบัผู้ให้ข้อมลูหลกัตามท่ีก าหนด 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
1. ผู้ วิจัยขอหนังสือรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ จากคณะกรรมการจริยธรรม

ส าหรับพิจารณาโครงการวิจัยท่ีท าในมนุษย์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ รหัสโครงการวิจัย 
SWUEC-G-020/2563X โดยได้รับการพิจารณาว่าเป็นโครงการวิจยัท่ีเข้าข่ายยกเว้น (Research 
with Exemption from SWUEC) เม่ือวนัท่ี 5 มีนาคม 2563  

2. ผู้ วิจัยขอหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพ่ือการวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือน ามาตดิตอ่ขออนญุาตเก็บข้อมลูจากผู้ให้ข้อมลูหลกั 

3. ผู้วิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลู ด้วยวิธีเชิงคณุภาพ เพ่ือศกึษาการด าเนินงานด้าน
กลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ เก็บข้อมูลระหว่าง
เดือนพฤษภาคม-เดือนกรกฎาคม 2563 โดยใช้วิธีการสมัภาษณ์ผ่านทางโทรศพัท์ และผ่านทาง
เคร่ืองมือออนไลน์ Zoom (เน่ืองจากอยู่ในสถานการณ์โควิด-19) โดยใช้เวลาในการสัมภาษณ์ 
รายละ 60-90 นาที พร้อมทัง้ขออนุญาตผู้ ให้สัมภาษณ์ในการจดบันทึกและบันทึกเสียง 
การสมัภาษณ์  

4. ผู้วิจยัน าข้อมลูจากการสมัภาษณ์ เพ่ือน ามาจดักระท าและวิเคราะห์ข้อมลู 

การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัด าเนินการวิเคราะห์ข้อมลูใน 2 ลกัษณะ คือ 

1. การด าเนินการวิเคราะห์ข้อมลูไปพร้อมกับการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือประเมินว่า
ข้อมูลท่ีได้ขณะสมัภาษณ์นัน้มีคณุภาพเพียงพอท่ีสะท้อนให้เห็นถึงการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ี
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น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐหรือไม่ การวิเคราะห์ข้อมูล
ดงักลา่วชว่ยให้ผู้วิจยัได้แนวคดิในการสมัภาษณ์ครัง้ตอ่ไป 

2. การวิเคราะห์เนือ้หาภายหลังการเสร็จสิน้การสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นกิจกรรมท่ี
ด าเนินการตอ่จากการสมัภาษณ์ โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

2.1 การแปลงค าสมัภาษณ์ให้เป็นเนือ้หา เม่ือเสร็จสิน้การสมัภาษณ์ผู้ ให้ข้อมูล
หลกัแต่ละรายแล้ว น าเทปบนัทึกเสียงค าสมัภาษณ์มาถอดความแบบค าต่อค าท่ีผู้ วิจยัประมวล
ออกมาเป็นเอกสาร 

2.2 การแสดงข้อมูล เป็นกระบวนการวิเคราะห์ การคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างข้อมูล 
เป็นการสรุปประเดน็ของค าพดูจากการสมัภาษณ์ 

2.3 ตรวจสอบข้อมูล ผู้ วิจยัมีการตรวจสอบโดยประเมินข้อมูล ตรวจสอบความ  
ถูกต้อง ความเพียงพอของข้อมูลว่าจะสามารถตอบทุกประเด็นท่ีต้องการศึกษาได้อย่างครบถ้วน 
รวมถึงใช้วิธีการสังเกตอย่างไม่เป็นทางการควบคู่ไปกับการซักถามผู้ ให้ข้อมูลโดยมีการสรุป
ประเด็นค าตอบกับผู้ ให้ข้อมูลเพ่ือให้ยืนยันความถูกต้องหรือปรับข้อมูลเพ่ือให้ถูกต้องตาม
สภาพการณ์จริงก่อนน าไปวิเคราะห์และสร้างเป็นข้อสรุปในครัง้สดุท้าย 

2.4 การสร้างข้อสรุปและยืนยนัผลสรุป เป็นการสงัเคราะห์ข้อสรุปเข้าด้วยกนัเป็น
บทสรุปและยืนยนัผลสรุปด้วยวิธีการวิเคราะห์เนือ้หา (content analysis) เพ่ือค้นหาข้อมลูเก่ียวกบั
การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ 
ร่วมกบัการจ าแนกชนิดข้อมลูและสรุปผลแบบอปุนยัแบบพรรณา  

 
 
 
 
 

 



 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

งานวิจัยเร่ือง การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ ผู้วิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูตามความมุง่หมายของการวิจยัและ
ขัน้ตอนการวิจยั ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาสภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
2. เพ่ือศกึษาการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์แทนตวัผู้ ให้สมัภาษณ์ ทัง้หมด 14 คน ได้แก่ L1-L14 ส าหรับ

การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ ซึง่ไมมี่การเรียงล าดบัตามรายช่ือของสถาบนัอดุมศกึษาทัง้ 14 แหง่ โดย
ผู้วิจยัเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูตามล าดบั ดงันี ้  

1. ข้อมูลภูมิหลังของบุคลากรผู้ รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด ได้แก่ 
ต าแหน่งงาน วุฒิการศึกษา อายุ ประสบการณ์ท่ีรับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด และ
ภาระงานท่ีรับผิดชอบ 

2. สภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐครอบคลมุ
ถึงประเดน็วตัถปุระสงค์ในการใช้ ประเภทของส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีใช้ ความถ่ีในการโพสต์ ชว่งเวลา
ท่ีโพสต์และรูปแบบการโพสต์ 

3.  การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ ท่ีน ามาใช้กับ ส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ ได้แก่ ด้านการก าหนดนโยบาย การก าหนดวตัถปุระสงค์และเปา้หมาย 
ด้านการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ด้านบุคลากรท่ีรับผิดชอบ ด้านการด าเนินงาน และด้านการ
ประเมินผล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ข้อมูลภูมิหลังของบุคลากรผู้รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด 

จากการสมัภาษณ์บคุลากรห้องสมดุท่ีมีต าแหนง่บรรณารักษ์หรือต าแหนง่อ่ืนท่ีมีส่วน
รับผิดชอบในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด ซึ่งเป็นผู้ ให้ข้อมูลหลกั จ านวน 14 คน พบว่า
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บคุลากรส่วนใหญ่มีต าแหน่งบรรณารักษ์และนกัเอกสารสนเทศ มีวฒุิการศกึษาระดบัปริญญาโท 
สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ อายุระหว่าง 38-57 ปี ซึ่งเป็นกลุ่มของคนยคุ 
Generation X และ baby bloomer ด้านประสบการณ์ท่ีรับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด
ตัง้แต่ 2-12 ปี  โดยมีบุคลากรท่ีมีภาระงานในการรับผิดชอบดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด
โดยเฉพาะเป็นงานหลัก และสามารถน าไปใช้ประเมินสมรรถนะการท างาน (Key Performance 

Indicator: KPI) ของตนเองได้ ส าหรับงานท่ีรับผิดชอบจะเน้นการสร้างส่ือ การโพสต์ การตอบค าถาม 
การประชาสมัพนัธ์ การรับข้อร้องเรียน รวมถึงดแูลภาพลกัษณ์ของห้องสมดุผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ 
แต่จะใช้เวลาส่วนใหญ่ในการคิดเนือ้หา สร้างส่ือ และการตอบค าถามผู้ ใช้นอกจากนีย้ังมีงาน
รับผิดชอบอ่ืน ๆ ตามท่ีได้รับมอบหมายเป็นงานรอง เชน่ งานบริการ งานส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้ใช้ เป็นต้น 

2. สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
2.1 ด้านวตัถปุระสงค์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ พบว่า ห้องสมดุทกุแห่ง

ให้ความส าคัญในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือแนะน าบริการและทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมดุ อาจเป็นเพราะห้องสมดุต้องการให้ทรัพยากรสารสนเทศถกูน าไปใช้อย่างคุ้มคา่มากท่ีสดุ 
ผ่านบริการต่าง ๆ ท่ีห้องสมุดมี เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ นอกจากนีมี้วตัถุประสงค์
เพ่ือประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร บริการและกิจกรรมของห้องสมุด รวมทัง้ใช้เพ่ือการติดต่อส่ือสารกับ
ผู้ใช้บริการ รวมถึงประสานงานกบัคุลากรทัง้ภายในและภายนอกห้องสมดุ ดงันี ้

2.1.1 เพ่ือแนะน าทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด พบว่า ห้องสมุดทุกแห่งให้
ความส าคญักบัการแนะน าทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ เช่น หนงัสือ 
วารสาร ฐานข้อมลู เป็นต้น โดยเฉพาะทรัพยากรสารสนเทศท่ีไม่คอ่ยมีผู้ใช้หรือเป็นท่ีรู้จกั ห้องสมดุ
จะดึงมาแนะน าสลับสับเปล่ียนหมุนเวียนกันเพ่ือน าเสนอให้ผู้ ใช้รู้จักและถูกน าไปใช้มากท่ีสุด 
นอกจากนีย้ังเลือกทรัพยากรสารสนเทศท่ีน่าสนใจตามเหตุการณ์หรือสถานการณ์ท่ีก าลังเป็น
กระแสในขณะนัน้มาแนะน าโดยน าเสนอในแบบรูปภาพ อินโฟกราฟิกร่วมกบัข้อความท่ีสอดแทรก
ความรู้ของเร่ืองนัน้ ๆ เพ่ือท าให้ผู้ ใช้สนใจโพสต์นัน้มากขึน้ อีกทัง้มีลิงก์เช่ือมโยง ไปยังหน้า 
ผลการค้นท่ีแสดงสถานะของทรัพยากรสารสนเทศนัน้ ๆ ด้วย ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“วตัถุประสงค์หลักในการใช้สื่อสงัคมออนไลน์เลยคือใช้แนะน าทรัพยากร
สารสนเทศอย่างฐานข้อมูลและหนงัสือใหม่” (L2) 

“ใช้แนะน าทรัพยากรของห้องสมดุทัง้แนะน าหนงัสือ วารสาร แนะน าหนงัสือ
ใหม่ คือทรัพยากรสารสนเทศทกุอย่างโดยเลือกทีน่่าสนใจจริง ๆ” (L3) 
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“ ใช้ แนะน าหนัง สือ  ฐานข้อมูล หนัง สือ อิ เ ล็กทรอนิกส์  ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ที่หอสมุดจดัท าข้ึนเอง เช่น ฐานข้อมูลภาคเหนือ เป็นต้น โดยน าเสนอใน 2 รูปแบบ 
คือ 1. น าเสนอด้วยอินโฟกราฟิกแล้วลิงก์ไปยงัฐานข้อมูลนัน้ ๆ 2. ท าเป็นชัน้หนงัสือออนไลน์กด
เข้าไปแล้วสามารถลิงก์ไปยงัเอกสารฉบบัเต็ม ซ่ึงจะมีอยู่ในหน้าเฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ทวิตเตอร์ 
และไลน์@ ของหอสมดุ” (L4) 

“หลกั ๆ เลยใช้แนะน าทรัพยากรสารสนเทศของหอ้งสมุด เป็นข้อตกลงกบัทีม
บริการว่าในทกุวนัจนัทร์จะโพสต์แนะน าทรัพยากรสารสนเทศทีเ่ข้าใหม่ในหอ้งสมดุ แนะน าหนงัสือ
ที่น่าสนใจตามเหตกุารณ์ มุมหนงัสือน่าอ่าน (บรรณารักษ์เป็นผู้การันตีแต่ก็ได้แนะน าไปว่าควรหา
บคุคลที่น่าเชื่อถือมาการันตี เช่น หนงัสือเล่มนี้อยู่ใน 100 เล่มที่ Bill Gates แนะน า เป็นต้น) โดย
น าเสนอด้วยวิธีให้ความรู้ก่อน โดยหาบทความที่น่าสนใจมาเขียนเกร่ิน ซ่ึงอาจจะไม่ได้เอามาจาก
บทความในเล่มนัน้เลยก็ได ้แต่ตอ้งมีความเก่ียวข้องกนั เหมือนใหค้วามรู้ก่อนและถา้ผูใ้ช้สนใจก็ให้
ไปอ่านในเล่ม และแนบลิงก์เพื่อไปยงัหน้าสืบค้นหนงัสือ เพือ่แจ้งสถานะของหนงัสือ รวมทัง้ลิงก์ 
Delivery ไปส่งทีห่อ้งสมดุทีผู่ใ้ช้ตอ้งการ” (L5) 

2.1.2 เพ่ือแนะน าบริการของห้องสมดุ พบว่า ห้องสมดุทกุแห่งให้ความส าคญัใน
การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือแนะน าบริการตา่ง ๆ ของห้องสมดุ เน่ืองจากบริการตา่ง ๆ ท่ีห้องสมดุ
จดัขึน้มีวตัถปุระสงค์เพ่ืออ านวยความสะดวกและชว่ยเหลือผู้ใช้ นอกจากนีย้งัน าทัง้บริการใหม่และ
บริการเก่าท่ียงัไม่คอ่ยเป็นท่ีรู้จกัหรือมีผู้ ใช้บริการน้อยสลบัสบัเปล่ียนหมนุเวียนกนั เพ่ือให้ผู้ ใช้รับรู้
วา่ห้องสมดุมีบริการอะไรบ้าง ซึง่บางบริการผู้ใช้อาจไมท่ราบวา่มีให้บริการในห้องสมดุ  เชน่ บริการ
ค้นหาบทความ บริการเขียนบรรณานกุรมด้วยโปรแกรม EndNote บริการตรวจสอบความซ า้ซ้อน
ของผลงานวิชาการ ฯลฯ โดยเฉพาะในช่วงโควิด-19 ท่ีไม่สามารถเปิดบริการได้ตามปกติ ห้องสมดุ
ได้เน้นการแนะน าบริการออนไลน์ท่ีจ าเป็นเพ่ือช่วยเหลือผู้ ใช้ เช่น บริการยืมหนงัสือออนไลน์ การ
ช าระค่าปรับออนไลน์ และบริการจัดส่งหนังสือถึงบ้านทางไปรษณีย์เป็นต้น  ดังค าสัมภาษณ์
ตอ่ไปนี ้

“ให้ความส าคญักบัการแนะน าบริการของห้องสมุดเป็นอนัดบัแรก นอกจาก
บริการทัว่ไปแล้วก็จะมีบริการทีม่าใหม่ หรือบริการทีย่งัไม่ค่อยเป็นที่รู้จกั บางบริการทีผู่ใ้ช้รู้จักน้อย 
จะมีการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้ ท าใหท้ราบว่าบางบริการผู้ใช้ไม่รู้จกั ก็จะแผนยทุธวิธีในการ
สื่อสารให้ผู้ใช้เข้าถึงบริการให้ได้มากที่สดุ ซ่ึงมีการก าหนดไว้ว่าในแต่ละบริการต้องมียอดการรับรู้
ของผูใ้ช้บริการไม่ต ่ากว่าร้อยละ 87” (L3) 
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“ใช้แนะน าบริการที่เน้นการสนบัสนุนการวิจัยให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
ของมหาวิทยาลยัที่เน้นให้เป็นมหาวิทยาลยัเพื่อการวิจัย เช่น การค้นหาบทความ การ review 
literature การเขียนบรรณานุกรมด้วยโปรแกรม EndNote ตรวจสอบความซ ้ าซ้อนของผลงาน
วิชาการ โปรแกรมทีใ่ช้โปรโมทงานของอาจารย์ เป็นตน้ และบริการพืน้ฐานส าหรับปริญญาตรีและ
ระดบับณัฑิตศึกษา” (L4) 

“แนะน าบริการที่เป็นออนไลน์ บริการใหม่ ๆ ซ่ึงในช่วงโควิด 19 จะแนะน า
บริการยืมหนงัสือออนไลน์ โดยการรวมรวบฐานข้อมูลออนไลน์ให้อยู่ในลิงก์เดียวที่ผู้ใช้สามารถ
ลิงก์ในเว็บเดียวเข้าไปไดเ้ลย การช าระเงินออนไลน์ Book delivery ส่วนใหญ่จะแนวแนะน าบริการ
ออนไลน์รวมก็จะแนบเป็นลิงก์บริการออนไลน์ แต่ถ้าช่วงไหนอยากแนะน าบริการแยกออกมาก็
น ามาโพสต์แยก มีการใช้รูป และข้อความบรรยายและลิงก์ไปยงัหนา้บริการ” (L7) 

“บริการใหม่ ๆ ถ้าช่วงไหนไม่มีบริการใหม่ ๆ ก็จะน าบริการเก่า ๆ เนี่ยแหละ
เอามาประชาสมัพนัธ์ใหม่ เพือ่กระตุ้นผู้ใช้ บางคนก็ไม่รู้ว่ามีบริการนี้อยู่แล้ว เช่น บริการสมคัรเข้า
อบรม วิธีจองห้องประชุมออนไลน์ เป็นต้น ก็ต้องคิดขัน้ตอน ออกแบบ และประชาสมัพนัธ์ออกไป 
ซ่ึงในช่วงโควิด-19 ก็จะมีลดบริการบางอย่างและเพ่ิมบริการบางอย่างด้วย เช่น จากเดิมไม่เคยมี
บริการส่งหนังสือให้ผู้ใช้ทางไปรษณีย์ บริการยืม device ออกไปนอกห้องสมุด ช าระค่าปรับ
ออนไลน์ การเปิดพื้นที่นั่งอ่านเดียว สอนโปรแกรมที่ใช้ในการเรียนการสอนออนไลน์ เป็นต้น” 
(L10) 

2.1.3 เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารของห้องสมดุ พบว่า ห้องสมดุทกุแห่งใช้ส่ือ
สงัคมออนไลน์เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร บริการและกิจกรรมของห้องสมุด เช่น วนัเวลาเปิด
ปิดห้องสมดุในช่วงท่ีมีการเปล่ียนแปลงโดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงท่ีมีการเปล่ียนแปลงบอ่ยครัง้จาก
สถานการณ์โควิด-19 ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์กบัผู้ ใช้ กิจกรรมตา่ง ๆ ท่ีห้องสมดุจดัขึน้ หรือข้อมูล
ทกุอยา่งท่ีผู้ใช้ต้องรู้ เป็นต้น ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ใช้ประชาสัมพันธ์การบริการ ส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมุด ข้อมูลทัว่ไปของห้องสมุด เวลาเปิด-ปิดห้องสมุดในช่วงพิเศษต่าง ๆ เช่น ช่วงใกล้สอบ 
ช่วงภาคฤดูร้อน เป็นตน้” (L4) 

“ใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อประชาสัมพันธ์ข่าวสารของห้องสมุด จะโพสต์
เฉพาะที่มีการเปลี่ยนแปลงเวลาเปิดปิดห้องสมุด เน้นประชาสมัพนัธ์บริการและทรัพยากรของ
ห้องสมุด เวลาเปิดปิดที่มีการเปลี่ยนแปลง วนัหยุดนกัขตัฤกษ์ โดยมีภาพเฉย ๆ เพราะไม่ได้ใช้
นาน ไม่อยากเสียเวลาในการท ามากนกั” (L7) 
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“ประชาสมัพนัธ์ข่าวสารของห้องสมุด ได้แก่ การบริการ การประชาสมัพนัธ์
กิจกรรม วนั-เวลาเปิดปิด คือข้อมูลทัง้หมดที่ผู้ใช้บริการควรต้องรู้ โดยท าเป็นโปสเตอร์ออกมา 
เพราะถ้าโพสต์แต่ข้อความอย่างเดียวจะท าให้ดูไม่ค่อยน่าสนใจ จึงท าเป็นรูปภาพ อินโฟกราฟิก 
แสดงถึงวิธีการเข้าใช้งานใหดู้ง่ายข้ึน และคลิปวิดีโอ” (L11) 

“ใช้สื่อสงัคมออนไลน์เพื่อประชาสมัพนัธ์ข่าวสารของห้องสมุด ได้แก่ แจ้ง
เวลาเปิด-ปิดทีมี่การเปลีย่นแปลง กิจกรรมทีห่อ้งสมดุจะจดัข้ึน โดยท าเป็นโปสเตอร์” (L14) 

2.1.4 เพ่ือการตดิตอ่ส่ือสาร 
2.1.4.1 เพ่ือการติดต่อส่ือสารกับผู้ ใช้ เน่ืองจากส่ือสังคมออนไลน์เป็นการ

ส่ือสารแบบสองทาง สามารถติดตอ่มีปฏิสมัพนัธ์กนัได้อย่างรวดเร็ว ห้องสมดุจึงเล็งเห็นประโยชน์
ของการน าส่ือสงัคมออนไลน์มาใช้เป็นอีกช่องทางในการบริการตอบค าถามและรับข้อร้องเรียนจาก
ผู้ใช้ รวมถึงแจ้งขา่วสารตา่ง ๆ ด้วย ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เพื่อติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้ เพราะเป็นช่องทางในการตอบค าถาม ผู้ใช้
สามารถถามได้ทุกเร่ือง เป็นการสื่อสารแบบสองทาง รวมทัง้รับข้อร้องเรียนหรือปัญหาที่เกิดข้ึน 
ช่วงแรก ๆ จะตอบแชตอย่างเดียว หลงั ๆ มาจะตอบคอมเมนต์ของผูใ้ช้ดว้ย” (L1) 

“ช่วงโควิด-19 ผู้ใช้ไม่สามารถเข้ามาถามด้วยตนเองได้ ถ้าเป็นทาง
โทรศพัท์ถา้หมดเวลาก็ติดต่อไม่ได ้(วนัจนัทร์-วนัศกุร์ ในเวลาราชการ) ดงันัน้สือ่สงัคมออนไลน์เป็น
ช่องทางทีติ่ดต่อกนัไดม้ากทีส่ดุ” (L2) 

“เพื่อติดต่อสื่อสารกบัผู้ใช้ เพราะเหมือนรับข้อมูลมาแล้วส่งต่อมากกว่า 
ส่วนมากจะติดต่อกบัผู้ใช้ผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน์ ผ่านหนา้เว็บไซต์ หรือบริการ Ask a librarian 
ซ่ึงเป็นบริการออนไลน์ทัง้หมด เพราะไม่ได้มีหน้าที่ใน Job description ในการตอบค าถามผู้ใช้” 
(L6) 

2.1.4.2 เพ่ือติดต่อส่ือสารกับบุคลากรภายในห้องสมุดเน่ืองจากปัจจุบัน  
ส่ือสงัคมออนไลน์เป็นช่องทางท่ีสะดวกรวดเร็วท่ีสดุในการติดตอ่ประสานงานการแจ้งข่าวสาร หรือ
ประชาสมัพนัธ์ในครัง้เดียว และทุกคนสามารถรับทราบพร้อมกันทุกคน ท าให้เกิดความสะดวก  
อีกทัง้ยงัประหยดัคา่ใช้จ่าย ดงันัน้ห้องสมดุทกุแห่งจึงมีการน าส่ือสงัคมออนไลน์ ทัง้ไลน์กลุ่ม และ 
เฟซบุ๊กมาใช้ในการตดิตอ่ส่ือสารกนั ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้
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“ใช้ 2 แพลตฟอร์มคือเฟซบุ๊กและไลน์กลุ่ม ซ่ึงส่วนมากจะใช้ไลน์กลุ่มของ
บุคลากรหอสมุด รวมทัง้มีไลน์กลุ่มแอดมิน และใช้ไลน์กลุ่มเวลามีเร่ืองส าคญัหรือแลกเปลี่ยน
ความรู้กนั” (L3) 

“ใช้ติดต่อสื่อสารกบับุคลากรภายใน เพราะมีไลน์กลุ่มและเฟซบุ๊กกลุ่ม 
แต่บางคนก็ไม่ไดอ่้าน มีความสะดวกและสนกุ มีสติกเกอร์มาดว้ย” (L6) 

 “หอสมุดมีไลน์กลุ่ม และเฟซบุ๊กที่เป็นกลุ่มของบรรณารักษ์ ซ่ึงมีข้อดีคือ
พอพิมพ์ไปแล้วทุกคนเห็นและสามารถรับรู้ร่วมกนั เหมือนสื่อสารไปคร้ังเดียวแล้วทุกคนสามารถ
รับรู้ร่วมกนัไดท้นัที” (L14) 

2.1.4.3 เพ่ือติดต่อส่ือสารกับบรรณารักษ์ห้องสมุดอ่ืน โดยเฉพาะบุคลากรท่ี
อยู่ในกลุ่มงานเดียวกนั เช่น กลุ่มงานบริการ กลุ่มงานยืมระหว่างห้องสมุด เป็นต้น ท่ีผู้ปฏิบตัิงาน
มักจะรู้จักกันอยู่แล้ว รวมถึงใช้ติดต่อส่ือสารอย่างไม่เป็นทางการเพ่ือประสานงานก่อนการส่ง
หนังสืออย่างเป็นทางการอีกครัง้ เช่น การประสานงานในบริการยืมระหว่างห้องสมุด เป็นต้น  
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการติดต่อกับบรรณารักษ์ห้องสมุดอื่น มีแชตเฟซบุ๊กและกลุ่มไลน์
มหาวิทยาลยัของรัฐที่อยู่ในความร่วมมือ ILL (กลุ่มไลน์ยืมระหว่างห้องสมุด) แต่ไม่บ่อย และ
ติดต่อทางอีเมลเป็นหลกั” (L1) 

“มีไลน์กลุ่มการยืมระหว่างห้องสมุดในสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ คือใช้
ไลน์ในการพดูคยุกนัเบือ้งตน้ แต่จะมีการส่งอีเมลแบบเป็นทางการอีกที” (L2) 

“ใช้ติดต่อเร่ืองที่ไม่เป็นทางการก็มีติดต่อผ่านเฟซบุ๊กของแต่ละห้องสมุด
บา้ง แต่ส่วนมากจะติดต่อผ่านทางอีเมลเนือ่งจากมีความเป็นทางการมากกว่า” (L3) 

“ใช้ติดต่อสือ่สารกบับรรณารักษ์ห้องสมุดอื่น เนือ่งจากมีกลุ่มบรรณารักษ์
ฝ่ายต่าง ๆ เช่น กลุ่มการยืมระหว่างห้องสมุด กลุ่มบริการ เป็นต้น ซ่ึงจะติดต่อแบบเป็นทางการ
ทางอีเมลอีกครั้ง แต่จะใช้ในไลน์ในการติดต่อกลุ่มใหญ่” (L7) 

2.2 ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ท่ีใช้ในห้องสมุด พบว่า  ประเภทของส่ือสังคม
ออนไลน์ท่ีห้องสมดุใช้มาก ได้แก่ เฟซบุ๊ก ไลน์@ และทวิตเตอร์ โดยใช้เฟซบุ๊กเป็นแพลตฟอร์มหลกั 
อาจเป็นเพราะเฟซบุ๊กเป็นแพลตฟอร์มท่ีเป็นท่ีนิยม มีสถิติการใช้และยอดผู้ติดตามบนเฟซบุ๊กของ
ห้องสมดุมากกว่าแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ  อีกทัง้ผู้ใช้เข้าถึงได้ง่ายและคุ้นเคยกบัการใช้งานไมมี่ข้อจ ากดั
ด้านการโพสต์ และสามารถโพสต์ในรูปแบบท่ีหลากหลายกว่าส่ือสงัคมออนไลน์ประเภทอ่ืนเพราะ
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ไม่ใช่แพลตฟอร์มท่ีเน้นรูปแบบเฉพาะอย่างอินสตาแกรมท่ีเน้นรูปภาพ ยูทูปท่ีเน้นวิดีโอ หรือ 
ทวิตเตอร์ท่ีเน้นข้อความและมีการจ ากัดตวัอกัษร สามารถติดแฮชแท็กได้  โดยห้องสมุดจะใช้ส่ือ
สังคมออนไลน์หลายประเภทควบคู่กันไป แต่จะให้ความส าคัญกับการโพสต์ข้อมูลทุกอย่างท่ี 
เฟซบุ๊กห้องสมดุ และแชร์ไปยงัแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ส่วนมากใช้เฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นหลกัเนื่องจากมีผู้ติดตามจ านวนมาก และเป็น
ช่องทางที่สามารถท าการประชาสมัพนัธ์ได้ทุกอย่าง มีความสะดวกที่สุดค่ะ ส่วนไลน์@จะโพสต์
เฉพาะเร่ืองทีส่ าคญั ซ่ึงจะมีการส่งข้อความเฉพาะกลุ่ม คือเมื่อผู้ใช้เพ่ิมเพือ่นมาจะสอบถามข้อมูล
ว่าเป็นใคร แล้วจะแยกเป็นกลุ่มอาจารย์ กลุ่มนิสิต เพือ่ส่งข้อมูลให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้
แต่ละกลุ่ม และปัจจุบนัอินสตราแกรมและทวิตเตอร์ไม่มีการอพัเดตข้อมูลแล้ว เนื่องจากเห็นว่า
ไม่ไดเ้ป็นช่องทางหลกัในการประชาสมัพนัธ์และมีจ านวนผูติ้ดตามน้อย” (L1) 

“ใช้เฟซบุ๊กแฟนเพจมากเป็นอนัดบั 1 ค่ะจะลงข้อมูลทกุอย่าง เพราะเข้าถึงคนได้
มาก คือดูจากสถิติมีผู้ใช้บริการเฟซบุ๊กจ านวนมากเป็นอันดับต้น ๆ เลยมองว่าเฟซบุ๊กน่าจะ
ส่งเสริมภาพลกัษณ์ได้ดี เข้าถึงผู้ใช้ได้ง่าย และสามารถเล่นคอนเทนต์ได้มากกว่าสื่ออื่น สามารถ
โพสต์รูปได้ ไม่จ ากดัจ านวนค าด้วย และผู้ใช้บริการสามารถคอมเมนต์ได้ค่ะ รองลงมาคือไลน์@ 
ส าหรับคนที่ไม่เล่นเฟซบุ๊กก็จะมาสอบถามข้อมูลทางไลน์@จะลงข้อมูลเฉพาะเร่ืองเด่น ๆ ที่ทกุคน
ตอ้งรู้ ทวิตเตอร์ ใช้เพือ่ตามเทรน และอินสตาแกรม ตามล าดบั” (L3) 

 “เฟซบุ๊กแฟนเพจ อินสตาแกรม และทวิตเตอร์ เร่ืองที่ลงก็จะเหมือนกนัครับ แต่
ว่าช่วงเวลาที่ลงจะเหลือ่มกนั เพราะมองว่าการลงพร้อมกนัในทกุแพลตฟอร์ม ถ้าผู้ใช้เห็นก็จะเห็น
พร้อม ๆ กัน แต่ถ้าเราลงเวลาเหลื่อมกัน ถ้าช่วงเวลานี้ไม่เห็น อาจจะไปเห็นในแพลตฟอร์มอื่น 
เพราะก็ไม่รู้ว่าผูใ้ช้รับข้อมูลจากแพลตฟอร์มไหนบา้ง” (L5) 

“ช่องทางหลกัที่ใช้ ได้แก่ เฟซบุ๊กแฟนเพจและไลน์@ เนื่องจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ
เป็นช่องทางหลกัที่เป็นทางเลือกที่ดีที่สุด ไม่มีข้อจ ากัด ส่วนไลน์@ ใช้มาประมาณ 2-3 ปี เป็น
ช่องทางที่ผู้ใช้สะดวกในการติดตามและพูดคยุกบัเรา แต่ก็มีข้อจ ากดัในเร่ืองการโพสต์ด้วย คือถ้า
ย่ิงมีเพื่อนเพ่ิมข้ึน เราจะบอรดแคสต์ได้น้อยลง จ ากดัจ านวนโพสต์ประมาณ 15,000 ครั้ง/เดือน 
ดงันัน้ท าให้สามารถบอรดแคสต์ได้ประมาณ 8-10 ครั้ง/เดือน แต่สามารถโพสต์ทางไทม์ไลน์และ
ตอบค าถามได้อย่างไม่จ ากดั ซ่ึงทางไลน์ก็จะมีการพยายามถามตวัตนของผู้ใช้ เพือ่น าไปพฒันา 
Individual consult คือเมื่อเรารู้ว่าเขาเป็นใคร เราจะสามารถส่งข้อมูลไปให้เขาได้ทนัที โดยที่เขา
ไม่ต้องร้องขอ ซ่ึงตอนนี้ก าลังอยู่ในช่วงการเก็บข้อมูล และอินสตาแกรมจะช่วยเสริมในการ 
โพสต์รูปภาพมมุสวย ๆ ในหอ้งสมดุ แต่ถา้โพสต์มากเกินไปจะท าใหไ้ม่น่าสนใจ” (L8) 
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2.3 ความถ่ีในการโพสต์ พบว่า เป็นข้อตกลงกันในทีมแอดมินว่าต้องมีการโพสต์ 
เฉล่ียวนัละ 1-3 ครัง้ เน่ืองจากถ้าในแตล่ะวนัไม่โพสต์เลยจะท าให้ไม่มีตวัตน ไม่ควรปล่อยให้เพจ
ว่าง และไม่โพสต์ถ่ีเกินไปเน่ืองจากการโพสต์ถ่ีเกินไปในแตล่ะวนัท าให้ส่ือแย่งการมองเห็นกนัเอง 
และท าให้ผู้ใช้เกิดความรู้สกึร าคาญจนเลิกติดตามห้องสมดุได้ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการตกลงกนัในทีมว่าเฟซบุ๊กต้องโพสต์อย่างนอ้ย 3 ครั้ง/วนั (จนัทร์-ศกุร์) และ
เคยโพสต์มากที่สุด 6 ครั้ง/วนั โดยมีการก าหนดเป็นภาระงานเลยว่าต้องโพสต์ไม่ต ่ากว่า 3 ครั้ง/ 
วนั เพราะจะไม่ปล่อยใหเ้ฟซบุ๊กว่างจึงตอ้งผลิตคอนเทนต์ทกุวนั ส่วนไลน์ อินสตราแกรม ทวิตเตอร์ 
ยงัไม่มีการก าหนด” (L3) 

“อย่างน้อยวนัละ 1 โพสต์ ถ้ามากกว่า 1 โพสต์ จะต้องโพสต์ห่างกนัโพสต์ละ 4 
ชัว่โมง เพราะไม่อยากให้สื่อข้ึนมาแล้วแย่งการมองเห็นกนัเอง ในกรณีที่มีข่าวเร่งด่วนและจ าเป็น
โพสต์มากสดุ 4-5 ครั้งต่อวนั ซ่ึงไม่ได้มีนโยบายเป็นลายลกัษณ์อกัษร เป็นข้อก าหนดของตวัเอง” 
(L5) 

“อย่างน้อยวนัละ 1 ครั้ง แต่ส่วนมากจะประมาณ 3 ครั้งต่อวนั ซ่ึงมีการก าหนด
เป็นแนวปฏิบติั วนัหน่ึงเคยโพสต์มากสุดเกือบถึง 10 ครั้ง เพราะโพสต์ส่ิงที่ห้องสมุดต้องการจะ
น าเสนอไปแล้ว แต่มหาวิทยาลยัให้ช่วยแชร์เร่ืองที่เก่ียวกบันกัศึกษาก็จะช่วยแชร์ แต่พยายามจะ
ไม่ให้ถึงเพราะมนัจะดูมากเกินไป แต่โดยเฉลี่ยคือ 3 ครั้ง คือ เช้า กลางวนั เย็น โดยเร่ืองที่โพสต์
เอง บริการจะมาเป็นอนัดบั 1 ตามด้วยแนะน าทรัพยากรสารสนเทศ และความรู้ที่น่าสนใจในช่วง
นัน้ในเร่ืองทีเ่ป็นวิชาการ โดยเก่ียวกบัสงัคม เศรษฐกิจ การเมือง” (L6) 

2.4 ช่วงเวลาท่ีโพสต์ พบว่า ผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ท าทัง้ในเวลางาน (Office 
hours) และนอกเวลางาน เน่ืองจากผู้ ใช้ส่วนมากจะใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในช่วงเวลาหลงัจากเลิก
เรียนหรือเลิกงาน จึงต้องโพสต์และตอบค าถามเกือบตลอดเวลาทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน 
แต่ในกรณีท่ีเป็นค าถามท่ีไม่เร่งด่วน เป็นเร่ืองท่ีต้องใช้เวลาในการสืบค้น หรือในช่วงเวลาท่ีดึก
จนเกินไป ผู้ ปฏิบัติงานเลือกท่ีจะรับเร่ืองและกลับมาตอบค าถามนัน้ ๆ ในเวลางาน โดยจะมี
ข้อความตอบกลับอัตโนมัติว่ าไ ด้ รับเ ร่ืองแล้วบรรณารักษ์จะกลับมาตอบให้ เ ร็ ว ท่ีสุด  
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ในเวลาปฏิบติังาน และนอกเวลางาน ส่วนมากโพสต์ประชาสมัพนัธ์โพสต์ใน
เวลางาน แต่นอกเวลางานจะตอบค าถามเฉพาะในเร่ืองที่รอไม่ได ้ถา้อ่านแลว้ยงัตอบไม่ได ้จะแจ้ง
ผูใ้ช้ว่าเดีย๋วจะตอบกลบัอีกครั้ง และมีกดดาวไวติ้ดตามผล ซ่ึงผูป้ฏิบติังานกดไว ้เพือ่ไม่ใหห้ลดุการ
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ตอบผู้ใช้ นอกเวลางานถ้าไม่ได้ตอบนานจะมีบอทตอบ 8.00-20.00 น. จะมีบอทตอบกลับว่า
บรรณารักษ์จะรีบติดต่อกลบัหาคณุเร็วทีส่ดุในเวลาท าการ” (L1) 

“ทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน เพราะตอ้งเข้าใจว่าอาจารย์และนิสิตมีช่วงการ
เรียนการสอน ในช่วงเวลาดงักล่าวเขาก็จะไม่ค่อยมาติดต่อสอบถาม ส่วนมากจะมาสอบถามช่วง
เย็นหลงัเลิกเรียน ส่วนมากจะตอบแบบเรียลไทม์ ถ้าไม่ดึกเกินไปก็จะตอบ แต่ถ้าดึกเกินไปก็จะไม่
ตอบเพราะว่าเดี๋ยวจะไม่จบ ถึงแม้จะทกัมาดึกถ้าตอบได้ก็ตอบเลยแต่ถ้าเร่ืองที่ต้องหาข้อมูล ไม่
สามารถตอบได้ ณ ตอนนัน้ ก็จะแจ้งให้ผู้ใช้รับทราบว่าได้รับข้อมูลแล้ว เดี๋ยวจะตอบกลบั จะส่ง
สติกเกอร์เพือ่จบบทสนทนาเพือ่ให้รู้ว่าตอบแลว้ มีการพลาดการตอบค าถามเพราะบางทีคนในทีม
อ่านแลว้ไม่ไดไ้ดต้อบ จึงตอ้งมีข้อตกลงกนัว่าใครอ่านแลว้ให้ตอบเลย ถา้ตอบไม่ไดใ้หแ้จ้งมา” (L2) 

“ทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน คือ ในการตอบค าถาม จะตอบแบบเรียลไทม์
ตลอดเวลา ไม่ได้จัดเวรกนั ทุกคนช่วยกนั ถ้าใครเข้าไปอ่านแล้วคนนัน้จะเป็นผู้ตอบ และจบบท
สนทนาด้วยสติกเกอร์ ส่วนการสร้างคอนเทนต์และการโพสต์คอนเทนต์ ถ้านอกเวลางานมีคอน
เทนต์ด่วนก็ต้องท าแล้วโพสต์เลย เพราะบางเร่ืองเป็นเร่ืองที่รอไม่ได้ และคอนเทนต์ที่เป็นกระแส
นิยม” (L3) 

“ท าทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน เนือ่งจากช่วงเวลาประมาณ 20.00 น. เป็น
ช่วงเวลาฮิต โดยผู้ดูแลสื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดจะตัง้เวลาในการโพสต์ จากสถิติพบว่า
จ านวนผูเ้ข้าชมในช่วงเวลา 20.00-21.00 น. จะมีคนเข้ามาดูเยอะ จึงเอาเร่ืองทีต่อ้งการจะเผยแพร่
เด่น ๆ ไวใ้นช่วงเวลานี้” (L4) 

“ท าทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน บางครั้งที่มีคอนเทนต์ด่วนมาก็สามารถ
โพสต์ไดเ้ลย และตอบค าถามดว้ย ในเฟซบุ๊กจะตัง้เวลาเปิดปิดตามเวลาทีห่้องสมดุเปิดปิด แต่ถา้มี
เร่ืองเร่งด่วนทีผู่้ใช้ต้องการขอข้อมูล ถ้าเราสามารถอ านวยความสะดวกให้ได้เลยก็จะช่วยเลย เป็น
เฉพาะเคสไป แต่ถ้าส่วนใหญ่แอดมินอยู่ทางหน้าเพจก็จะตอบให้ ส่วนมากจะตอบเรียลไทม์  และ
ยงัไม่มีบอทช่วยตอบค าถาม” (L11) 

2.5 รูปแบบของเนือ้หา พบว่า รูปแบบท่ีโพสต์ลงบนส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุมี
ความหลากหลาย ได้แก่ อินโฟกราฟิก วีดิทัศน์ รูปภาพและลิงก์เพ่ือเช่ือมโยงไปยังทรัพยากร
สารสนเทศหรือชีแ้หล่งไปยงัแหล่งข้อมูลนัน้ ๆ นอกจากนีย้งัมีการใช้มลัติมิเดีย การเล่นเกมตอบ
ค าถามชิงรางวัล และการถ่ายทอดสด (live) กิจกรรม บริการและการอบรมของห้องสมุด เช่น  
การถ่ายทอดสดสอนแนะน าการใช้ห้องสมดุกบันิสิตนกัศกึษาใหม่ ถ่ายทอดสดกิจกรรม Book fair  
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เป็นต้น โดยใช้ข้อความประกอบค าบรรยายเพ่ืออธิบายขยายความจากส่ือท่ีน าเสนอเพ่ือให้ผู้ ใช้
ได้รับสารสนเทศท่ีครบถ้วน การสร้างส่ือขึน้อยู่กับระยะเวลาในการเผยแพร่ ซึ่งถ้าเป็นเร่ืองท่ี
ห้องสมุดต้องการน าเสนอหรือประชาสัมพนัธ์เป็นเวลานานส่ือท่ีท าออกมาต้องมีความสวยงาม 
สะดดุตา พาดหวัเร่ืองน่าสนใจ ซึ่งต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์ของผู้ออกแบบและเวลาในการสร้าง
ส่ือ แต่ถ้าส่ือท่ีมีระยะเวลาในการประชาสัมพันธ์สัน้ ๆ จะน าเสนอโดยใช้รูปภาพประกอบค า
บรรยาย เน่ืองจากผู้ปฏิบตัิงานเห็นว่ามีระยะเวลาในการเผยแพร่น้อย จึงไม่อยากเสียเวลาในการ
ท ามากนกั เชน่ วนัเวลาเปิดปิดในวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ เป็นต้น ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เนื้อหาที่โพสต์เก่ียวกบั บริการของห้องสมุด กิจกรรมต่าง ๆ วนัส าคญั และการ
แจ้งข่าวสาร โดยถือว่าบริการจะมาเป็นอนัดบั 1 เสมอ โดยจะบรรยายด้วยข้อความที่ไม่ยาวมาก 
ยกเว้นแนวคิดวิเคราะห์งานวิจัยจะคัดลอกข้อความมาแล้วอ้างอิงท าในรูปแบบอินโฟกราฟิก  
วีดิทศัน์หรือแอนนิเมชัน่ และการแชร์ลิงก์จากทีที่อื่น่ ตามล าดบั” (L3) 

“รูปแบบของเนือ้หาทีน่ าเสนอ หลกั ๆ คือภาพ ซ่ึงจะเป็นภาพทีถ่่ายเอง และภาพ
จากเว็บฟรีเพือ่น ามาท าอินโฟกราฟิกและวีดิทศัน์โดยจดัท าข้ึนเอง พยายามจะเปลี่ยนภาพลกัษณ์
ของห้องสมุดให้ดูเด็กข้ึน แต่ไม่เด็กจนเกินไป ท าให้ห้องสมุดเป็นเหมือนพี่คนหน่ึงของนกัศึกษา 
และผูบ้ริหารไม่อยากให้เด็กมาก เพราะหอ้งสมดุต้องมีความน่าเชื่อถือ ข้อความทีใ่ช้อาจเปลี่ยนให้
เป็นกนัเองมากข้ึนแต่สภุาพ คือ คงความจริงจงัน่าเชื่อถือแต่เป็นกนัเอง” (L5) 

“อินโฟกราฟิก รูปภาพ วีดิทศัน์ และลิงก์ ตามล าดบั  โดยจะมีข้อความอธิบายใน
ทกุ ๆ โพสต์ เพราะว่าบางครั้งข้อความมนัเยอะเราไม่สามารถบรรจุลงไปในสื่อได้หมด แต่ก็จะไม่
โพสต์ข้อความลว้น ๆ โดยไม่มีรูปแบบอืน่เพราะมนัไม่น่าสนใจ  จึงใช้ภาพเป็นตวัดึงสายตา” (L8) 

“ รูปแบบเนื้อหาที่น าเสนอจะจัดท า ข้ึนเอง ท าแบบ one stop service จะ
ออกแบบ คิดแคปชัน่ โพสต์และแชร์เอง ทัง้รูปภาพ วิดิโอ อินโฟกราฟิก เกม ลิงก์ และข้อความ
ประกอบค าบรรยายทกุโพสต์ แต่มีฝ่ายโสตช่วยในการท าสื่อแต่ต้องใช้เวลาในการประสานงานท า
ให้คอนเทนต์ออกไม่ทนัจึงท ากนัเอง ยกเว้นสื่อที่มีช่วงชีวิตยาว ๆ ในการประชาสมัพนัธ์ก็จะให้ทีม
โสตทีเ่ป็นมืออาชีพท าให้” (L10) 

“เนน้เร่ืองการบริการหรือกิจกรรมทัว่ไปส่ิงทีนิ่สิตต้องรู้ โดยท าในรูปแบบโปสเตอร์ 
รูปภาพ อินโฟกราฟิก คลิปวิดีโอ เกม” (L11) 
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ตาราง 1 สรุปสภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
 

สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

L1 L2 L3 L4 L5 L6 L7 L8 L9 L10 L11 L12 L13 L14 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ข้อมูล
ภูมหิลัง 

ประสบการณ์ท่ีรับผิดชอบ
สื่อสงัคมออนไลน์  

5ปี 7ปี 3ปี 10ปี 3ปี 6ปี 2ปี 2ปี 10ปี 8ปี 8ปี 3ปี 2ปี 12ปี 

ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์เป็น
งานหลกั 

   
 

           
 

  
    

  
 

ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์เป็น
งานรอง 

              

จ านวนผู้ รับผิดชอบส่ือ
สงัคมออนไลน์ (คน) 

4  5  23  8  1  2  9  7  11  2  2  8  5  3  

ประเภทของส่ือสงัคม
ออนไลน์ท่ีใช้  
     เฟซบุ๊ก 

              

     ไลน์               

     อินสตาแกรม               

     ทวิตเตอร์               

     ยทูปู               

     ติก๊ต๊อก               

     พอทแคสต์               

ความถ่ีในการโพสต์  
(ครัง้/ตอ่วนั) 

1 1 3 5 1 3 3 1-2 1-3 5 1-2 2 2 3 

ช่วงเวลาท่ีโพสต์ 
        ในเวลางาน 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

         นอกเวลางาน               

รูปแบบในการโพสต์ 
          อินโฟกราฟิก 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

           วีดทิศัน์               

           รูปภาพ               

           ลงิก์               

           การถ่ายทอดสด               

           มลัตมิเิดีย               

           เกมตอบค าถาม               
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3. การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่ น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

3.1 ด้านการก าหนดนโยบาย  
3.1.1 การก าหนดนโยบาย พบว่า ห้องสมุดมีเพียงแนวปฏิบัติหรือข้อตกลง

ร่วมกันของผู้ปฏิบตัิงานในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด เช่น เร่ืองการโพสต์ การตอบ
ค าถาม ด้านลิขสิทธ์ิ และข้อยกเว้นต่าง ๆ ในการโพสต์ลงบนส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด  
เป็นต้น แตย่งัไมมี่การก าหนดนโยบายเป็นลายลกัษณ์อกัษร ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีข้อตกลงในการปฏิบติั คือ จะไม่เผยแพร่ข้อมูลส่วนตวัของผู้ที่มาสอบถาม 
ยกเวน้เป็นค าถามทีต่อ้งส่งต่อใหผู้ที้เ่ก่ียวข้องติดต่อกลบั” (L6) 

“ไม่ได้มีการก าหนดนโยบายการใช้สื่อสงัคมออนไลน์แบบเป็นลายลักษณ์
อกัษร แต่มีการตกลงกนัในระดบัห้องสมุด คือ การโพสต์แต่ละฝ่ายต้องค าคอนเทนต์มาเอง และ
การตอบค าถาม ตกลงกนัว่าไม่ว่าผู้ตอบจะเป็นผู้ชายหรือผู้หญิงให้ลงท้ายด้วยค าว่า “ค่ะ” เสมอ
เพือ่ไม่ใหผู้ใ้ช้บริการสบัสน” (L8) 

“ไม่ได้มีการก าหนดนโยบายแบบเป็นลายลกัษณ์อกัษร แต่มีการพูดคยุกนัใน
ทีม ว่าคนที่จะตอบค าถามต้องเป็นคนที่มีความรู้ ทราบข้อมูลที่แท้จริง และมีความมัน่ใจในการ
ตอบค าถาม ส่วนเร่ืองการโพสต์ต้องมีความเป็นทางการ มีความชัดเจนไม่ท าให้ผู้ใช้เข้าใจผิด” 
(L13) 

3.1.2 การก าหนดวิสยัทศัน์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า ไม่มี
การก าหนดวิสยัทศัน์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์โดยเฉพาะ แต่ส่ือสงัคมออนไลน์เป็นส่วนหนึ่งใน
การชว่ยสง่เสริมให้ห้องสมดุบรรลวุิสยัทศัน์ขององค์กรท่ีก าหนดไว้ และในอนาคตอาจมีการก าหนด
วิสยัทศัน์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ไม่ได้มีการก าหนดวิสยัทศัน์การใช้สื่อสงัคมออนไลน์เป็นลายลกัษณ์อกัษร
ค่ะ มีแต่วิสยัทศัน์ของห้องสมุด คือ การจดัการการเข้าถึงของทรัพยากรสารสนเทศอย่างไร้รอยต่อ 
ซ่ึงดิฉันคิดว่าต้องท าการประชาสมัพนัธ์อย่างสม ่าเสมอ สื่อต้องมีมาตรฐาน มอบคุณค่าให้ตรง
ความตอ้งการของผู้ใช้ เพือ่ใหผู้ใ้ช้รับรู้ว่าสือ่สงัคมออนไลน์ของห้องสมดุมีประโยชน์ และในอนาคต
คิดว่าจะมีการก าหนดเพื่อเป็นเป้าหมายในอนาคตค่ะ ท าให้เราพฒันางานข้ึนไปให้ได้เป้าหมาย
และไม่หยดุพฒันา” (L1) 
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“ไม่ไดมี้การก าหนดวิสยัทศัน์การใช้สื่อสงัคมออนไลน์โดยตรง แต่ใช้วิสยัทศัน์
กลางของหอสมุดเพื่อเป็นเป้าหมายในการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด และยังไม่คิดจะ
ก าหนดวิสยัทศัน์แต่เป็นเคร่ืองมือวัดประสิทธิผลการท างานขององค์กร และมีการน าสื่อสงัคม
ออนไลน์ใหม่ ๆ เข้ามาใช้” (L4) 

“ไม่ได้มีการก าหนดวิสยัทศัน์การใช้สื่อสงัคมออนไลน์ แต่สื่อสงัคมออนไลน์
ช่วยสนบัสนนุวิสยัทศัน์ขององค์กร เพราะสือ่สงัคมออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการสือ่สาร” (L9) 

“ไม่ได้มีการก าหนดวิสยัทศัน์การใช้สื่อสงัคมออนไลน์อย่างชดัเจน ว่าจะใช้
สือ่สงัคมออนไลน์ในการสนบัสนนุ แต่จะอยู่ในเนือ้งาน ซ่ึงในเนือ้งานนัน้เป็นตวัสนบัสนนุ” (L11) 

“สื่อสงัคมออนไลน์ไปสนับสนุนวิสยัทัศน์ของห้องสมุดได้ ในเร่ืองของการ
ให้บริการห้องสมุด ในการโพสต์ทรัพยากรสารสนเทศส่วนใหญ่จะเป็นอิเล็กทรอนิกส์ ให้ข้อมูล
ผูใ้ช้บริการทีเ่ป็นออนไลน์ สนบัสนนุการส่งข้อมูลทางออนไลน์” (L14) 

3.1.3 ผู้ บริหารห้องสมุดในระดับสถาบันอุดมศึกษาให้ความส าคัญในการใช้  
ส่ือสังคมออนไลน์ เน่ืองจากถือว่าเป็นช่องทางในการประชาสัมพันธ์ท่ีสะดวก รวดเร็ว และมี
ความส าคญัในปัจจุบนั อีกทัง้ยังช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ของห้องสมุดให้เป็นท่ีรู้จักกับผู้ ใช้หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ มากขึน้ ห้องสมุดบางแห่งผู้บริหารมีการแต่งตัง้ผู้ปฏิบตัิหน้าท่ีในการดูแลส่ือสงัคม
ออนไลน์อยา่งชดัเจน รวมทัง้เป็นแอดมินด้วยตนเองด้วย ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ช่วงแรก ๆ เวลาจะโพสต์อะไรบนเฟซบุ๊กต้องผ่านผู้บริหารก่อน ซ่ึงมีการ
ตรวจรายละเอียดและแนะน าให้แก้ไขเพ่ิมเติม และก าลงัแต่งตัง้คณะกรรมการการประชาสมัพนัธ์
ออนไลน์ เพือ่เพ่ิมช่องทางการประชาสมัพนัธ์เพราะเป็นช่องทางการประชาสมัพนัธ์ทีมี่ความส าคญั
ในปัจจุบนั” (L2) 

“ผู้บริหารให้ความส าคญัมาก เนื่องจากผู้อ านวยการให้ความส าคญัในการ
ส่งเสริมภาพลกัษณ์ ต้องเผยแพร่ให้ผู้ใช้หรือบุคคลทัว่ไปรู้จักห้องสมุดมากข้ึน คือมองว่าปัจจุบนั
ความนิยมในการใช้สือ่สงัคมออนไลน์มีมาก เลยจะใช้สือ่สงัคมออนไลน์เป็นช่องทางในการส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ตวัชี้วดัที่แสดงให้เห็นคือผู้อ านวยการจะแชร์ทุกอย่าง
เก่ียวกบัห้องสมุดไปยงัเฟซบุ๊กส่วนตวัของตนเอง รวมทัง้มีการติดตามยอดการรับรู้การใช้บริการ” 
(L3) 

“ผู้บริหารให้ความส าคญัมาก มีการแต่งตัง้ต าแหน่งผู้ช่วยผู้อ านวยการด้าน
การสื่อสารองค์กร เพื่อควบคุมดูแลสื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากสื่อสังคมออนไลน์สามารถ
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ประชาสัมพนัธ์หรือให้บริการในเชิงรุกได้ ไม่เหมือนสมัยก่อนที่รอให้ผู้ใช้บริการมาใช้บริการที่
ห้องสมุดอย่างเดียว เนื่องจากห้องสมุดท างานบริการอย่างเต็มที่ก็ต้องการให้ผู้ใช้บริการรับทราบ
แลว้เข้ามาใช้บริการมากข้ึนทัง้ผูใ้ช้บริการในปัจจุบนัและผูใ้ช้บริการในอนาคตดว้ยครับ” (L4)  

“ผู้บริหารให้ความส าคญั คือผู้บริหารจะดูอยู่เสมอว่ามีความเคลื่อนไหวบน
สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดบ้างหรือไม่ บางคร้ังมีการน าข้อมูลในเฟซบุ๊กแฟนเพจห้องสมุดไป
แชร์ในกลุ่มผู้บริหารด้วย รวมทัง้สื่อสงัคมออนไลน์จะไปอยู่ในการประเมินความเสี่ยงในแต่ละปี
ดว้ยว่าความเสีย่งในแต่ละปีมีอะไรบา้ง การประชาสมัพนัธ์เข้าถึงผูใ้ช้จริงหรือไม่ สือ่สงัคมออนไลน์
มีความเสีย่งตรงคอนเทนต์ไม่น่าสนใจหรือไม่ การน าเสนอไม่เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย เข้าใจยาก และ
ในบางคร้ังผู้บริหารก็มีคอมเมนต์ให้ปรับรูปแบบการโพสต์ ซ่ึงจะน าไปปรับปรุงในคอนเทนต์ต่อ ๆ 
ไป” (L7) 

“ให้ความส าคัญ เพราะเป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการให้ความสนใจมากที่สุด
ในตอนนี้ ดูได้จากเฟซบุ๊กแฟนเพจจะเห็นว่าห้องสมุดมีการจัดกิจกรรมเยอะมากท าให้เห็นว่า
ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญัในการจดักิจกรรมต่าง ๆ ” (L11) 

3.1.4 การประชุมเก่ียวกับการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า ไม่ได้มี
การก าหนดการประชมุอย่างเป็นทางการจะประชุมในท่ีประชุมรวม โดยส่ือสงัคมออนไลน์จะเป็น
ส่วนหนึ่งของงานประชาสัมพันธ์ เพ่ือแจ้งให้ท่ีประชุมรับทราบและมีการประชุมกันเฉพาะทีม 
แอดมินเ ม่ือมี เ ร่ืองเ ร่งด่วน เ ม่ือพบปัญหาหรือมีเ ร่ือง ท่ี ต้องปรึกษาท า ข้อตกลงร่วมกัน  
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการประชุมเมื่อต้องการจะปรึกษาหารือกันในเร่ืองเก่ียวกับสื่อสังคม
ออนไลน์ของหอสมุด หรือประชุมเมื่อเกิดปัญหา โดยไม่มีการก าหนดตายตวัว่าจะประชุมวนัไหน 
ซ่ึงเป็นการประชมุระหว่างแอดมิน 4 คน บางคร้ังรองผูอ้ านวยการเข้าประชมุดว้ยค่ะ” (L1) 

“มีการประชุมเก่ียวกบัการใช้สื่อสงัคมออนไลน์โดนเฉพาะ ซ่ึงจะก าหนดการ
ประชุมเป็นวาระเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง เช่น การเพ่ิมแอดมินเข้ามา การแบ่งงาน เป็นต้น ซ่ึงเป็น
การประชุมเฉพาะทีแอดมิน ส่วนมากเป็นเร่ืองการแบ่งภาระงาน การท างานซ้อนกนั แนวทางใน
การตอบค าถาม และปัญหาทีเกิดข้ึนว่าพบปัญหาอะไรบา้ง” (L3) 

“ไม่ได้มีการก าหนดการประชุม เนื่องจากมีผู้ดูแลสื่อสงัคมออนไลน์ 2 คน จึง
ท าให้สะดวกในการคุยกันเองนอกรอบ หรือแจ้งให้ทราบเลย เฉพาะช่วงที่มีปัญหา หรือมีอะไร  
ใหม่ ๆ เข้ามา” (L6) 
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“มีการประชุมเดือนละครั้ง หรือ 2 เดือนครั้ง เป็นการประชุมในกลุ่ม
ประชาสมัพนัธ์ แอดมินคนอื่นเป็นงานบริการ ก็จะมีงานประชุมทุกเดือน และยงัไม่มีการประชุม
เฉพาะทีมแอดมิน เป็นแค่การพูดคยุกนัทัง้ต่อหน้าและในไลน์แอดมิน จะคยุกนัเฉพาะเมื่อมีปัญหา
ทีต่อ้งหาแนวทางการแก้ไข”(L7) 

“มีการประชุมเร่ืองสื่อสงัคมออนไลน์ เพือ่วางแผนการประชาสมัพนัธ์ภายใน 
1 เดือน จะประชาสมัพนัธ์ จะมีคอนเทนต์แบบไหน ใครจะเป็นผู้รับผิดชอบ และรูปแบบในการ
ท างาน เสร็จเมื่อไหร่”(L9) 

3.1.5 ค่าใช้จ่ายในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า มีค่าใช้จ่ายใน
การซือ้ไลน์@เพ่ือเพิ่มจ านวนการบรอดแคสต์ และเปล่ียนช่ือไลน์เป็นช่ือห้องสมุด เพ่ือให้ผู้ ใช้
สามารถค้นเจอได้ง่าย รวมทัง้การซือ้ของรางวลัเพ่ือจดักิจกรรมให้ผู้ ใช้มาร่วมสนุกแลกกับการกด
ติดตามส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดเท่านัน้ ไม่มีการซือ้โฆษณาเพ่ือประชาสมัพนัธ์ส่ือสงัคม
ออนไลน์ของห้องสมุด แต่ใช้วิธีฝากเพจอ่ืน ๆ ช่วยประชาสัมพันธ์ เฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุด  
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีค่าเปลี่ยนชื่อไลน์@ และในอนาคตคิดว่าจะซ้ือแพคเกจไลน์@ เพื่อเพ่ิม
จ านวนการบอรดแคสต์ใหม้ากข้ึน” (L4) 

“มีงบประมาณในการจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมสื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด 
และฝากหอ้งสมดุอืน่ในเครือแชร์โพสต์จากห้องสมดุ” (L5) 

“มีค่าไลน์@ และของรางวลัที่จะสนบัสนุนกิจกรรม ซ่ึงเร็ว ๆ นี้จะมีการซ้ือ
โฆษณาทางเฟซบุ๊กแฟนเพจเพราะจะลองท าดู เพราะในช่วงนีอ้าจจะช่วงโควิด-19 นิสิตอาจจะเข้า
ห้องสมุดน้อยลงท าให้การรับรู้ว่าห้องสมุดมีบริการอะไรบ้างอาจจะน้อยลง จึงต้องท าสื่อไปให้ถึง
กลุ่มเปา้หมายมากข้ึน” (L11) 

“ไม่มีค่าใช้จ่ายเลย ไม่มีการฝากโฆษณาที่เสียค่าใช้จ่าย แต่มีการฝากเพจ 
อื่น ๆ ในมหาวิทยาลยัประชาสมัพนัธ์และในไลน์@ก็ใช้แบบฟรีเพราะสามารถโพสต์บนหน้าไทม์
ไลน์ได”้ (L14) 

3.2 ด้านการก าหนดวตัถปุระสงค์และเปา้หมาย 
3.2.1 วัตถุประสงค์ในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า ผู้ ให้ข้อมูล

หลักใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานร่วมกันของบุคลากร รวมทัง้การ

mailto:5.%20ค่าใช้จ่ายในการใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อส่งเสริมการบริการของห้องสมุด%20พบว่า%20มีค่าใช้จ่ายในการซื้อไลน์@%20เพื่อ
mailto:5.%20ค่าใช้จ่ายในการใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อส่งเสริมการบริการของห้องสมุด%20พบว่า%20มีค่าใช้จ่ายในการซื้อไลน์@%20เพื่อ
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ติดต่อส่ือสาร การสร้างความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการรับข้อร้องเรียนจากผู้ ใช้   
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เพื่อสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกับผู้ใช้ให้เข้าถึงห้องสมุดได้มากข้ึน และเป็น
ช่องทางในการติดต่อสือ่สารระหว่างบรรณารักษ์กบัผูใ้ช้” (L1) 

“เพือ่การบริการ การติดต่อสื่อสารระหว่างบรรณารักษ์กบันิสิต เป็นการสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรรณารักษ์กบัผู้ใช้บริการ ใช้สื่อสงัคมออนไลน์เพือ่การประชาสมัพนัธ์ 
และเผยแพร่หอ้งสมดุใหเ้ป็นทีรู้่จกั” (L2)            

“มีการก าหนดวตัถปุระสงค์ ดงันี ้1) เพือ่สือ่สารข้อมูลข่าวสารและสร้างการมี
ส่วนร่วมระหว่างบุคลากรหอสมุดและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 2) เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการถ่ายทอด
ความรู้แก่ผู้ปฏิบติังานสามารถน ามาเป็นแนวทางในการปฏิบติังานสื่อสาร และการประชาสมัพนัธ์
ในองค์กรได้อย่างเหมาะสมต่อไป 3) เพื่อเป็นช่องทางในการรับข้อร้องเรียนด้านส่ิงแวดล้อมทัง้
ภายในและภายนอก” (L3) 

“เพราะเราตอ้งการบอกว่าเรามีอะไร และผูใ้ช้จะเข้าถึงเราไดอ้ย่างไร” (L9) 

3.2.2 เป้าหมายในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า มีการก าหนด
เปา้หมายในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ คือ ต้องการให้ผู้ ใช้รับรู้เก่ียวกบับริการของห้องสมดุและเป็น
ท่ีรู้จกัมากขึน้ทัง้กับผู้ ใช้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัและผู้ ใช้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายรอง โดยส่ือสงัคม
ออนไลน์จะเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการทัง้ทางด้าน
การบริการ การประชาสมัพนัธ์ การติดต่อส่ือสาร การรับข้อมูลข่าวสารของห้องสมุด ท าให้ผู้ ใช้มี
สว่นร่วมกบัห้องสมดุและมาใช้บริการมากขึน้ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการก าหนดเป้าหมาย คือ 1) ต้องการให้มีผู้ติดตามเพ่ิมข้ึน แต่ไม่ได้เน้น
มาก เนื่องจากต้องการไลก์คณุภาพ (คนที่มาไลก์สนใจ หรือชอบเนื้อหาจริง ๆ) 2) ต้องการให้ผู้ใช้
รู้จักห้องสมุดมากข้ึน 3) ส่งเสริมการอ่าน กระตุ้นการใช้ทรัพยากรที่มากข้ึน เน้นส่งเสริมด้าน
การศึกษา โดยตวัชี้วดัคือทรัพยากรสารสนเทศถูกน าไปใช้มากข้ึน” (L6) 

“เป็นเปา้หมายของฝ่ายงานบริการ คือ 1) การเพ่ิมยอดของผูใ้ช้บริการในส่ิงที่
ประชาสมัพนัธ์ผ่านสือ่สงัคมออนไลน์ โดยการดู Feed back จากผูใ้ช้ เช่น แนะน าบริการ Delivery 
ก็จะดูเพ่ิมยอดของผู้ใช้ เป็นต้น 2) ต้องการให้มีผู้มากดติดตาม หรือมีส่วนร่วมมากข้ึน เช่น การ
ไลฟ์สด ก็ตอ้งการใหผู้ใ้ช้เข้าถึงสถานการณ์โดยทีไ่ม่ไดม้าทีห่้องสมดุ เป็นตน้ ซ่ึงมีการวางเปา้หมาย
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เป็นรูปธรรม มีการดูสถิติ ตวับ่งชี้ความส าเร็จ คือ คือ feed back จากผู้ใช้ และยอดผู้เข้าใช้ทีม่าก
ข้ึน” (L7) 

“เพ่ิมและส่งเสริมปริมาณการใช้บริการ ซ่ึงไม่ได้ก าหนดแบบเป็นทางการ แต่
เป็นความคาดหวงัตอ้งการเพ่ิมผูติ้ดต่อ และผูมี้ส่วนร่วมกบัเพจ (Engagement) เป็นเปา้หมายของ
ทีม คือ คณะกรรมการประชาสมัพนัธ์ โดยมีการก าหนดใน KPI ว่ายอดคนกดไลก์กดแชร์ต่อปีต้อง
เพ่ิมข้ึน 10% ทกุปี” (L8) 

“เปา้หมายคือผูใ้ช้มีส่วนร่วมมากข้ึน เป็นเปา้หมายของหอ้งสมดุ”(L10) 

3.3 ด้านการก าหนดกลุม่เปา้หมาย  
3.3.1 การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย พบว่า  ห้องสมุดทุกแห่งมีการก าหนด

กลุ่มเป้าหมาย เพ่ือให้ทราบว่าห้องสมุดต้องการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ส่ือสารกับใคร โดยสร้าง
เนือ้หาและออกแบบส่ือให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายนัน้ ซึ่งมุ่งเน้นท่ีกลุ่มเป้าหมายหลกั ได้แก่ 
นิสิต นักศึกษา อาจารย์ นักวิจัยและบุคลากรภายในสถาบันอุดมศึกษานัน้ นอกจากนีมี้
กลุม่เปา้หมายรอง คือ บคุคลภายนอก ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย คือ กลุ่มเป้าหมายหลกั ได้แก่ นิสิต อาจารย์ 
และบุคลากรและกลุ่มเป้าหมายรอง ได้แก่ บุคคลภายนอก ตอนนี้ยังไม่ไ ด้มีการวิเคราะห์
กลุ่มเป้าหมาย แต่เร่ิมมีการพูดคุยกนัแล้วว่าจะเร่ิมวิเคราะห์ เพราะจากโควิด-19 ท าให้สื่อสงัคม
ออนไลน์ย่ิงมีความส าคญัมากทีช่่วยส่งเสริมการบริการ” (L2) 

“มีการก าหนดกลุ่มเปา้หมาย ไดแ้ก่ กลุ่มเปา้หมายหลกั 1) นกัศึกษาทัง้ระดบั
ปริญญาตรีและระดบับณัฑิต 2) อาจารย์ นกัวิจยั  กลุ่มเป้าหมายรอง คือ สมาชิกห้องสมุดที่เป็น
บคุคลภายนอก นกัศึกษาเก่า นกัศึกษาต่างชาติ และสงัคมที่อยู่ภายนอกมหาวิทยาลยั ซ่ึงมีความ
สนใจในกลุ่มเปา้หมายทีไ่ม่เข้าใช้บริการของห้องสมุดดว้ย จะมีการซกัถามว่าท าไมไม่เข้าใช้บริการ 
ใช้อะไรอยู่จะสามารถติดต่อได้ทางไหนบ้าง และอยากให้เข้ามาเป็นผู้ใช้บริการในอนาคต ในการ
ประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์จะเน้นโฟกสัที่ใครนัน้แล้วแต่เนื้อหาที่ต้องการประชาสมัพนัธ์ 
ถ้าเร่ืองทัว่ ๆ ไป ก็จะส่งไปทกุกลุ่ม ถ้าเร่ืองวิจยัจะส่งไปที่กลุ่มนกัวิจยัและนกัศึกษาระดบับณัฑิต” 
(L4) 

3.3.2 การวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย พบว่า มีการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายโดย
มุง่เน้นท่ีกลุม่เปา้หมายหลกั ได้แก่ นิสิต/นกัศกึษา อาจารย์ และบคุลากรภายในสถาบนัอดุมศกึษา 
เพ่ือท าให้ห้องสมุดทราบพฤติกรรมของผู้ ใช้และน ามาสร้างโพสต์หรือกิจกรรมผ่านส่ือสังคม
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ออนไลน์ให้ตรงกับความสนใจของผู้ ใ ช้และเกิดประโยชน์มากขึน้ โดยมีวิธีการวิเคราะห์
กลุม่เปา้หมาย ดงันี ้ 

3.3.2.1 พิจารณาข้อมูลเชิงลึกจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ หรือ Analytics Google 
ท่ีสามารถดไูด้ว่าผู้ ท่ีเข้ามากดติดตาม กดถกูใจ กดแบง่ปันโพสต์และการแสดงความคิดเห็นโพสต์
ของห้องสมดุเป็นใคร เพศใด อายเุทา่ไหร่ 

3.3.2.2 การท า Focus group เพ่ือให้ทราบพฤติกรรมและความต้องการของ
ผู้ ใช้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีแท้จริง โดยดวู่าผู้ ใช้ใช้ส่ือสงัคออนไลน์แพลตฟอร์มใดบ้าง ใช้เพ่ืออะไร 
และใช้กับใคร รวมถึงความต้องการในการติดต่อส่ือสารกับห้องสมุดผ่าน ส่ือสังคมออนไลน์
แพลตฟอร์มใดบ้าง 

3.3.2.3 การวิเคราะห์เชิงพฤติกรรม คือการสังเกตว่าทรัพยากรสารสนเทศ
ของห้องสมดุประเภทใด หรือหมวดหมูใ่ดท่ีผู้ใช้ยืมเป็นจ านวนมากน้อยเพียงใด  

3.3.2.4 การจดักิจกรรมออกบทู จะท าให้เจาะผู้ ใช้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายได้ว่า
กลุม่เปา้หมายมีความสนใจในเร่ืองใด 

ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“การวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย ดงันี้ 1) ดูข้อมูลเชิงลึกว่ามีผู้เข้าถึงแต่ละ
โพสต์เท่าไหร่ และกลุ่มเปา้หมายของเราเป็นใคร ซ่ึงส่วนมากผูใ้ช้จะเป็นผูห้ญิงมากกว่าผู้ชาย อายุ
ประมาณ 18-24 ปี ซ่ึงการวิเคราะห์นีจ้ะน าไปสู่การท าโพสต์ การสร้างคอนเทนต์ ทีว่ยันีช้อบ ดูจาก
ค าชม คือผู้ใช้กดไลก์ คอมเมนต์ หรือแชร์โพสต์ไหนมาก ก็จะท าให้รู้ว่าผู้ใช้ชอบหรือสนใจอะไร 2)
การไปออกบูทสามารถเจาะได้ว่าผู้ใช้สนใจเร่ืองไหน เมื่อวิเคราะห์เสร็จแล้วก็จะน าไปหาบริการ
และคอนเทนต์ที่เหมาะสม และมีวิธีเพ่ิมผู้ติดตาม คือ กิจกรรมร่วมสนุกเป็นประจ าเดือน ถ้าผู้ใช้
เข้ามาคอนเมนต์ก็จะไดร้ับของรางวลั” (L3) 

“มีการวิเคราะห์และทบทวนกลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ เคร่ืองมือเชิงลึกของ 
เฟซบุ๊ก และเคร่ืองมือ Analytics Google เพื่อดูว่าผู้ใช้เข้าช่องทางไหนบ้าง และน าผลที่ได้มา
ก าหนดทบทวนกลุ่มเป้าหมายว่าที่หอสมุดตัง้ไว้ใช่หรือไม่ มาจากจังหวดัไหน เป็นกลุ่มนกัศึกษา 
อายเุท่าไหร่  ซ่ึงมีการวิเคราะห์กลุ่มเปา้หมายทกุ ๆ ปี เพือ่วางแผนในปีถดัไป” (L4) 

“มีการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ 1) Focus group ทฤษฎี Design 
thinking เฉพาะกลุ่มเป้าหมายหลกั ซ่ึงดูว่าผู้ใช้ใช้สื่อสงัคมออนไลน์แพลตฟอร์มไหนบ้าง ใช้เพื่อ
อะไร ใช้ท าอะไร ใช้กบัใคร แล้วถ้าอยากคุยกบัห้องสมุดจะคุยแพลตฟอร์มไหน และอยากรู้เร่ือง
อะไร ซ่ึงมองว่าการ Focus group สามารถคยุเพือ่หาความต้องการที่แท้จริงแล้วน ามาปรับบริการ
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ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ 2) วิเคราะห์จากตวัวิเคราะห์ของเฟซบุ๊กแฟนเพจ ว่าผูใ้ช้
ส่วนใหญ่เป็นใคร 3) การวิเคราะห์เชิงพฤติกรรม คือการลงไปอยู่งานบริการ แลว้สงัเกตว่าผู้ใช้ยืม-
คืนหนงัสือเร่ืองใดมาก เพือ่น ามาขายบริการหรือสร้างคอนเทนต์” (L5) 

“ทางไลน์ก าลังเก็บข้อมูล แค่ป.ตรี ป.โท ป.เอก อาจารย์ นักวิจัย
บคุคลภายนอก เพือ่น าไปต่อยอด individual consult เหมือนเราเก็บข้อมูลว่าใครถามอะไรเรามา
บ้าง เมื่อเรามีสารสนเทศก็จะสามารถส่งให้ผู้ใช้ได้เลยโดยที่ผู้ใช้ไม่ต้องร้องขอ ดูยอดดาวน์โหลด 
ยอดคนไลก์ คนแชร์ ถ้าในระดับหน่วยงานหรือบุคคลที่มีชื่อเสียงมาแชร์ แปลว่าคอนเทนต์มี
คณุภาพ (ความคิดเห็นของผู้ปฏิบติังาน) และเร่ิมมีการเก็บข้อมูลจากข้อมูลเชิงลึกของเฟซบุ๊ก ว่า
ใครเข้ามาดูบา้ง ช่วงเวลาประมาณก่ีโมง” (L8) 

“มีการวิเคราะห์ มีการส ารวจผู้ใช้ ในการท าแบบสอบถาม การเข้าไปคุย
กบัผูใ้ช้ เพือ่ดูความสนใจของนกัศึกษา ว่าเรียนเร่ืองอะไร ช่วงเวลาทีผู่ใ้ช้เข้ามาดู คอนเทนต์โดนใจ
ไหม” (L9) 

3.4 ด้านการก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ 
3.4.1 การก าหนดผู้ รับผิดชอบในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า 

ห้องสมุดทุกแห่งมีการก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ซึ่งมีการก าหนดผู้ รับผิดชอบและ
ขอบข่ายงานโดยตรง มีจ านวนตัง้แต่ 1-23 คน ซึ่งความแตกต่างของจ านวนขึน้กับการบริหาร
จดัการ ภาระงานและหน้าท่ี รวมถึงแพลตฟอร์มท่ีใช้ท่ีแตกตา่งกนัของแตล่ะห้องสมดุและมีการแบง่
หน้าท่ีความรับผิดชอบกันอย่างชดัเจน ในการคิดเนือ้หา การโพสต์และตอบค าถาม ซึ่งทุกคนมี
อ านาจในการตดัสินใจ โดยในการตอบค าถามถ้าเป็นค าถามท่ีไม่สามารถตอบได้ เน่ืองจากเป็น
ค าถามเฉพาะทางจะส่งข้อค าถามไปยงัฝ่ายท่ีเก่ียวข้องเพ่ือตอบค าถามนัน้ ๆ กบัผู้ ใช้ มีเพียงบาง
ห้องสมดุท่ีไมไ่ด้ก าหนดเป็นกรอบภาระงานโดยตรง การดแูลส่ือสงัคมออนไลน์จะอยูใ่นงานอ่ืน ๆ ท่ี
ได้รับมอบหมายเทา่นัน้ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีแอดมิน 2 คน ส่วนมากแอดมินหลกัจะเป็นผู้ดูแลทัง้หมด แต่ถ้าแอดมิน 
หลกัไม่ว่างก็จะแจ้งให้แอดมินรองช่วยตอบค าถาม ส่ิงที่ส าคญัในการมาเป็นแอดมิน คือ ต้องมี
ความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ เพราะเมื่อผู้ใช้ถามมาก็ต้องทราบค าตอบ ต้องท าให้ผู้ใช้รู้สึกว่าเราเป็นที่พ่ึง
ใหเ้ขาได ้จะท าใหผู้ใ้ช้ติดต่อกบัหอ้งสมดุผ่านสื่อสงัคมออนไลน์มากข้ึน” (L2) 

“เนื่องจากมีห้องสมุดหลายแห่งทัง้ห้องสมุดหลกัและห้องสมุดย่อย ท าให้มี
การก าหนดแอดมิน 23 คน ช่วยกันดูแลทัง้เพจใหญ่และเพจย่อย ซ่ึงมีการระบุหน้าที่กันอย่าง
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ชดัเจนคือ หน่วยสื่อสารองค์กรเป็นผู้ท าคอนเทนต์ 4 คน และงานบริการเป็นผู้ตอบค าถามจ านวน 
19 คน ซ่ึงทุกคนจะช่วยกันไม่มีการจัดเวร ย่ิงในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ย่ิงต้องช่วยเหลือ
นกัศึกษามากข้ึน ลกัษณะของผู้บริหาร ผู้ร่วมงาน และผู้ปฏิบติังานต้องมีความกระตือรือร้น ต้อง
คิดบริการให้ทนัตลอดเวลา ซ่ึงการท างานเป็นทีมอ านาจในการตดัสินใจเป็นของทีมที่รับผิดชอบ 
และพบปัญหาในการท างานเป็นทีม คือ การแบ่งเนื้อหากนัไม่ถูก คือโพสต์เร่ืองเดียวกนัซ ้าซ้อนจน
กลายเป็นประเด็น เช่น เร่ืองการเมืองถ้าเพจหน่ึงโพสต์ด้วยลิงก์แล้ว หอสมุดกลางจะโพสต์ลิงก์ซ ้า
ไม่ได ้ก็จะตอ้งโพสต์เป็นบทความแทน คือในเครือเดียวกนัหอสมดุในเครือหา้มโพสต์ซ ้ากนั” (L3) 

“มีแอดมิน 9 คน คือ แผนกบริการ ฝ่ายประชาสมัพนัธ์ ฝ่ายไอที และฝ่าย
ระบบ ทกุคนมีอ านาจในการตดัสินใจ มีการคยุกนัในทีมท าคอมเทนต์ว่าวนันี้จะโพสต์เร่ืองไหน แต่
การแบ่งเวรการตอบค าถามเป็นวนั ๆ ว่าวนันี้ใครเป็นผู้ตอบค าถาม แต่วนัเสาร์อาทิตย์จะช่วยกนั 
คนโพสต์หลกั ๆ 2 คน การแชร์ทกุคนสามารถแชร์ได ้ซ่ึงการท างานเป็นทีมพบปัญหาหรืออปุสรรค
คือความซ ้าซ้อนในการท างานในส่วนของคณะท างานประชาสมัพนัธ์และคณะท างานในส่วนของ
หอ้งสมดุ ยงัไม่ไดค้ยุความชดัเจนกนัตรงนี”้ (L7) 

“แอดมิน 5 คน ทกุคนมีอ านาจในการตดัสินใจ ท างานร่วมกนั ใครมีความรู้
ดา้นไหนก็โพสต์ไดเ้ลย ไม่มีปัญหาเพราะทกุคนรู้หนา้ทีข่องตนเอง” (L13) 

3.4.2 การก าหนดกรอบภาระงานในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ พบว่า 
แอดมินหลักส่วนใหญ่จะมีการก าหนดเป็นกรอบภาระงาน เพ่ือใช้ในการประเมินสมรรถนะการ
ท างาน (Key Performance Indicator: KPI) ในด้านการโพสต์ การตอบค าถามครบถ้วนและ
รวดเร็ว ซึ่งส่วนใหญ่ท าเกินกรอบภาระงานท่ีก าหนด เน่ืองจากผู้ ดูแลส่ือสังคมออนไลน์ของ
ห้องสมุดเล็งเห็นว่าเป็นสิ่งรอไม่ได้ถ้าไม่โพสต์ตอนนัน้เลยจะท าให้ล่าช้าไม่ทนัต่อเหตกุารณ์หรือ
เร่ืองท่ีผู้ ใช้จ าเป็นต้องรู้ทนัที เร่ืองท่ีมีความน่าสนใจ มีประโยชน์กับผู้ ใช้ หรือเป็นกระแสขณะนัน้  
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการก าหนดเป็นภาระงานหลกัของแอดมินหลกั โดยมีภาระงาน คือ การ
บริการตอบค าถามผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ทุกวัน ตวัชี้วดัคือความถูกต้องของข้อมูล และความ
รวดเร็วในการตอบค าถาม ซ่ึงการตอบค าถามและแนะน าการใช้บริการ 24 ชั่วโมง และในวัน
จนัทร์-วนัศกุร์ ต้องโพสต์อย่างน้อยวนัละ 1 ครั้ง(5 ครั้ง/สปัดาห์) ซ่ึงเป็นไปตามกรอบภาระงานที่
ก าหนด” (L2) 
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“มีการก าหนดเป็นกรอบภาระงาน ใช้ประเมิน KPI ซ่ึงก าหนดว่าในแต่ละ
เดือนต้องมียอด Reach ในเฟซบุ๊กแฟนเพจไม่ต ่ากว่า 25,000 ครั้ง/เดือน รวมถึงยอดการตอบ
ค าถามผูใ้ช้โดยเป็นไปตามกรอบภาระงานที่ก าหนด บางอย่างทีผู่ป้ฏิบติังานรู้สึกว่าถ้าไม่ท าจะเสีย
โอกาส จึงไม่คิดว่าท างานนอกเหนือภาระงาน” (L5) 

“ไม่ได้เป็นกรอบภาระงานโดยตรง เหมือนเป็นงานอื่น ๆ ดูแลสื่อสังคม
ออนไลน์ 5% มนัอยู่ในภาระงานอืน่ทีไ่ดรั้บมอบหมาย สือ่สงัคมออนไลน์เป็นเคร่ืองมือทีเ่พ่ิมข้ึนมา” 
(L8) 

3.4.3 หน่วยงานสนับสนุนให้บุคลากรพฒันาทักษะและความช านาญในงานท่ี
เก่ียวข้องกบัการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ โดยเชิญวิทยากรมาจดัการอบรมภายใน รวมถึง
การส่งบุคลากรออกไปอบรมภายนอก หากผู้ปฏิบตัิงานรู้สึกสนใจหรือหวัข้อการอบรมไหนท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการน ามาสนบัสนุนให้การดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุดีขึน้ ได้แก่ โปรแกรม
ผลิตส่ือ อบรมการเขียนเนือ้หา การเขียนข่าวให้น่าสนใจ และผู้ปฏิบตัิงานมีการศกึษาด้วยตนเอง
ด้วยเน่ืองจากส่ือสงัคมออนไลน์เป็นเร่ืองท่ีมีกระแส ซึ่งมีความเปล่ียนแปลงตลอด จึงจ าเป็นต้อง
หมัน่ดเูทรนในขณะนัน้ เพ่ือสร้างส่ือให้น่าสนใจ ทนัตอ่เหตกุารณ์ และเหมาะสมกบักลุ่มเปา้หมาย 
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการสนบัสนุนให้มีการฝึกอบรมเก่ียวกบัการท าสื่อ การสร้างสื่อ เช่น การ
ท าอินโฟกราฟิกจาก power point โปรแกรม Canva โปรแกรม Illustrator การท าคลิปวิดีโอ  
เป็นตน้ ถา้เป็นฟังก์ชัน่ใหม่ ๆ ของสือ่สงัคมออนไลน์ฝ่ายไอทีจะช่วย” (L1) 

“สนับสนุนให้ฝึกอบรม มีการอบรมเทคนิคการออกแบบคอนเทนต์จาก
วิทยากรภายนอก อบรมเก่ียวกบัการออกแบบกราฟฟิก อบรมเก่ียวกบัการออกแบบกราฟฟิกอย่าง
มืออาชีพ เน้นน ามาท าสื่อ อบรมแนวคิดสร้างสรรค์ และผู้ปฏิบติังานก็มีการศึกษา มีการพฒันา
ตนเอง เช่น เมื่อเห็นโพสต์ทีน่่าสนใจก็น ามาเป็นตวัอย่างในการสร้างคอนเทนต์ เป็นตน้ ” (L3) 

“ส่วนมากผูป้ฏิบติังานศึกษาดว้ยตนเอง เช่น เร่ืองการท ากราฟฟิกแบบง่าย ๆ 
วิธีการเขียนคอนเทนต์ให้น่าสนใจ การออกแบบสื่อ การประชาสมัพนัธ์ เป็นต้น ที่สามารถใช้
โปรแกรมง่าย ๆ เพราะบางครั้งเป็นการประชาสมัพนัธ์แบบเร่งด่วนจะได้สามารถท าสื่อเองได้เลย 
มีการศึกษาจากยูทูปและจากเพือ่นร่วมงานมาแชร์กนั” (L7) 

“มีการฝึกอบรมโปรแกรมสร้างสือ่ ฝึกท าสื่อ เช่น โปรแกรมอินโฟกราฟิก การ
ท า photo shop การตดัต่อ การเขียนข่าวประชาสมัพนัธ์ เป็นต้น รวมถึงผู้ปฏิบติังานศึกษาด้วย
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ตนเองด้วย ดูเทรนสื่อสงัคมออนไลน์ การใช้เคร่ืองมือง่าย ๆ ในการผลิตสื่อด้วยตนเอง การท าสื่อ
บนมือถือแบบง่าย ๆ สอนเร่ืองสือ่แบบไหนเหมาะกบักลุ่มเปา้หมายหรือผูใ้ช้แบบไหน” (L11) 

3.5 ด้านการด าเนินงาน 
3.5.1 การวางแผนกิจกรรมการโพสต์ พบว่า ห้องสมุดส่วนใหญ่ไม่ได้มีการ

วางแผนกิจกรรมการโพสต์ท่ีแน่นอน จะยึดตามปฏิทินการศกึษาของสถาบนัอดุมศกึษานัน้ ๆ ได้แก่ 
ช่วงการสอบ ช่วงเปิด-ปิดเทอม วนัส าคญัและเทศกาลตา่ง ๆ มีเพียงบางห้องสมดุท่ีมีการวางแผน
กิจกรรมเป็นรายวนั รายสปัดาห์ รายเดือน และรายปี โดยมีการระบชุดัเจนว่าในแตล่ะวนัจะโพสต์
เก่ียวกบัเร่ืองใด ซึง่บางครัง้ไมเ่ป็นไปตามแผนท่ีก าหนดไว้ เน่ืองจากมีเร่ืองท่ีส าคญักว่าแทรกเข้ามา
ก็จะต้องโพสต์เร่ืองนัน้ ๆ ก่อน เช่น ให้ความส าคญักบับริการมาเป็นอนัดบัแรก เม่ือในวนันัน้มีเร่ือง
จ าเป็นต้องโพสต์หลายเร่ือง จะโพสต์เร่ืองบริการก่อน รองลงมาคือเร่ืองท่ีต้องใช้ความเร็วในการ
โพสต์ และทรัพยากรใหม่ของห้องสมุด ตามล าดบั เป็นต้น ท าให้ไม่เป็นไปตามปฏิทินท่ีก าหนดไว้ 
รวมถึงผู้ รับผิดชอบมีภาระงานอ่ืน ๆ ท่ีได้รับมอบหมาย ไม่ได้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ
เพียงอย่างเดียวจึงท าให้บางครัง้ไม่มีเวลาในการท าส่ือท่ีต้องการจะประชาสมัพนัธ์ผ่านส่ือสงัคม
ออนไลน์ของห้องสมดุและตัง้เวลาลว่งหน้าในการโพสต์ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการวางแผนกิจกรรมที่จะโพสต์ลงบนเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุด ดงันี้ 
1) วนัจันทร์ โพสต์เก่ียวกับข่าวที่ผู้ใช้ก าลงัพูดถึง 2) วนัองัคาร เร่ืองการบริการ 3) วนัพุธ เร่ือง
ฐานข้อมูล 4) วนัพฤหสับดี เร่ือง E-Book 5) วนัศกุร์ คอนเทนต์ทีเ่ป็นประโยชน์กบัผูใ้ช้ทัว่ไป 6) วนั
เสาร์-วนัอาทิตย์ แนะน าหนงัสือ ส่วนเร่ืองที่คิดว่าส าคญั คือ เร่ืองประกาศปิด หรือเร่ืองเร่งด่วนที่
ท าช้ากว่านี้ไม่ได้แล้ว เช่น ฐานข้อมูลมาใหม่ที่มีวนัหมดอายตุ้องรีบประกาศรอไม่ได้ เป็นต้น ก็จะ
โพสต์เลย โดยเร่ืองที่โพสต์ในเฟซบุ๊เพจกบัไลน์@จะเหมือนกนั แต่เฟซบุ๊กแฟนเพจจะโพสต์ทกุเร่ือง 
แต่ไลน์@โพสต์เฉพาะเร่ืองทีส่ าคญัเนื่องจากในไลน์@สามารถโพสต์ได้ประมาณเดือนละ 3 ครั้ง (มี
ผู้ติดตามประมาณ 300 คน และในแต่ละเดือนสามารถบรอดแคสต์ได้ 1,000 ครั้ง) ซ่ึงตอนนี้ไม่
เป็นไปตามแผนที่วางไว้ เพราะมีภาระงานอื่นที่ต้องรับผิดชอบ และผู้ให้บริการให้ความส าคญักบั
งานอืน่ทีเ่ร่งด่วนกว่า” (L1) 

“ไม่มีการก าหนดปฏิทินการโพสต์แบบจริงจัง โดยเน้นเร่ืองที่ส าคญัมาก่อน 
ดงันี ้

 อนัดบั 1 บริการส าคญัทีส่ดุ โพสต์ยงัไงใหเ้ข้าถึงคนมากทีส่ดุ 
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 อนัดบั 2 เร่ืองที่ต้องใช้ความรวดเร็วในการโพสต์ ที่ต้องโพสต์ไม่เกินวนั
นัน้ เช่น ประชาสมัพนัธ์เร่ืองผอ.ไปประชมุ เป็นตน้ 

 อนัดบั 3 ทรัพยากรสารสนเทศใหม่ของหอสมดุ 

ซ่ึงเคยมีตารางก าหนดการโพสต์แต่ไม่ส าเร็จ เพราะสมมติวนันัน้ไม่มีบริการ
จะโพสต์เลยกลายเป็นว่าเราไม่ได้ท าตามแผน เป็นต้น และมองว่าเฟซบุ๊กเป็นเร่ืองเรียลไทม์
มากกว่า จึงไม่ก าหนดปฏิทินการโพสต์โดยมีการก าหนดช่วงเวลาในการโพสต์เพื่อไม่ให้โพสต์ถี่
ติดกนัมากเกินไป เพราะจะท าให้ผู้กดติดตามเกิดความรู้สึกร าคาญได้ ซ่ึงเฟซบุ๊กกบัทวิตเตอร์ใช้
ต่างกนั คือ ทวิตเตอร์จะเลือกคอนเทนต์ที่อยู่ในกระแส และเป็นบริการทีจ่ าเป็นต้องโพสต์ โดยเร่ือง
ที่โพสต์งานบริการมาเป็นอนัดบัแรก ถ้ามีบริการใหม่ต้องโพสต์ในทวิตเตอร์ด้วย และเร่ืองที่เป็น
กระแสสงัคม แต่จะโพสต์ไม่สม ่าเสมอเท่าเฟซบุ๊ก ซ่ึงทวิตเตอร์พบปัญหาด้านการจ ากดัจ านวนค า 
บางเร่ืองไม่สามารถย่อได้ เลยเลือกให้หวัข้อเด่น ๆ แล้วลิงก์ไปยงัเฟซบุ๊ก ซ่ึงทวิตเตอร์ลิงก์มายงั 
เฟซบุ๊ก แต่เฟซบุ๊กจะไม่ลิงก์มาที่ทวิตเตอร์ เพราะเฟซบุ๊กให้ข้อมูลได้ครบแล้ว ทวิตเตอร์ และเฟ
ซบุ๊กโพสต์ต่างกนั ลกัษณะค าต่างกนั ทวิตเตอร์ใช้ภาษาทีว่ยัรุ่นกว่า” (L3) 

“ไม่ได้มีการก าหนดแต่ตั้งไว้ว่าจะโพสต์อะไรบ้างในแต่ละเดือน ไม่ได้ลง
รายละเอียดว่าจะโพสต์วนัไหน ถือตามปฏิทินการศึกษาว่ามีกิจกรรมอะไรบ้างก็จะโพสต์ตามนัน้ 
แต่จะมีหลกั ๆ ว่าต้องโพสต์ทรัพยากรสารสนเทศใหม่ทกุเดือน เดือนละ 2 ครั้ง เป็นช่วงต้นเดือน
และกลางเดือน ส่วนงานอืน่ ๆ ไม่ไดก้ าหนดตายตวั” (L14) 

3.5.2 การก าหนดขอบเขตด้านเนือ้หาท่ีโพสต์ลงบนส่ือสังคมออนไลน์ของ
ห้องสมุด พบว่า มีการก าหนดขอบเขตด้านเนือ้หาท่ีเก่ียวกับกิจกรรมของห้องสมุด โดยโพสต์ทุก
เร่ืองท่ีต้องการประชาสมัพนัธ์หรือน าเสนอให้ผู้ใช้ทราบ แตล่ะเว้นเร่ืองท่ีกระทบตอ่จิตใจผู้ อ่ืน ได้แก่ 
การเมือง ศาสนาและความเช่ือ ช่องทางท่ีโพสต์ขึน้อยู่กับเอกลักษณ์และข้อจ ากัดของแต่ละ
แพลตฟอร์ม ซึ่งห้องสมดุทกุแห่งใช้เฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นแพลตฟอร์มหลกัเน่ืองจากเป็นแพลตฟอร์ม
ท่ีเป็นท่ีนิยม ใช้งานได้อย่างหลากหลายทัง้การโพสต์รูปภาพ วีดิทศัน์ ข้อความ รวมถึงมีฟังก์ชั่น 
(function) ท่ีหลากหลาย เช่น การถ่ายทอดสด ( live) การปักหมุดโพสต์ การสร้างปฏิทิน  
การสนทนาสว่นตวั (Chat) เป็นต้น และแชร์ไปยงัแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“เฟซบุ๊กจะโพสต์ทกุอย่าง แต่ละโพสต์จะสร้างคอนเทนต์ข้ึนเอง เน้นเร่ืองการ
บริการของห้องสมุด จะแชร์จากที่อื่นน้อย แชร์เฉพาะที่มหาวิทยาลยัขอให้แชร์ เพราะต้องมอง
กลุ่มเปา้หมายและถา้แชร์ของคนอืน่มาตอ้งให้เครดิต แต่เราก็มีทรัพยากรของเราอยู่แลว้ จะไม่เนน้
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แนะน าความรู้ แต่แนะน าแหล่งทรัพยากรสารสนเทศ เพราะฉะนัน้ถ้าคุณอยากรู้อะไรต้องมาที่
ห้องสมุด เพราะมีภาระงานหลายอย่าง ไม่มีเวลามานั่งอ่านสรุป และไลน์@จะโพสต์แต่เร่ือง 
ส าคญั ๆ เป็นทางการ” (L2) 

“น าเสนอเนื้อหาที่เก่ียวกับห้องสมุด คือ เร่ืองการบริการและทรัพยากร
สารสนเทศของห้องสมุด รวมถึงกิจกรรมหลัก ๆ ของมหาวิทยาลัยด้วย แต่จะไม่โพสต์เร่ืองที่ 
sensitive ถึงบางเร่ืองจะเป็นเทรนแต่ถ้าเก่ียวกบัศาสนา ความเชื่อ และการเมืองจะไม่โพสต์ ซ่ึงใน
แต่ละแพลตฟอร์มโพสต์เนื้อหาที่โพสต์จะเหมือนกัน แต่แคปชั่นอาจมีความแตกต่างกันบ้าง 
เนือ่งจากข้อจ ากดัดา้นจ านวนค า” (L10) 

3.5.3 การก าหนดเทคนิคของเนือ้หาให้น่าสนใจ พบว่า ห้องสมุดท่ีเป็นกลุ่มผู้ ให้
ข้อมลูหลกัมีเทคนิคหรือกลยทุธ์ในการสร้างเนือ้หาให้นา่สนใจท่ีสามารถดงึดดูผู้ใช้ ดงันี ้

3.5.3.1 เลือกใช้ส่ือสังคมออนไลน์ให้ถูกแพลตฟอร์ม เน่ืองจากส่ือสังคม
ออนไลน์แต่ละแพลตฟอร์มมีลักษณะและจุดเด่นท่ีแตกต่างกัน เฟซบุ๊ กน าเสนอเนือ้หาได้
หลากหลาย เชน่ ข้อความ รูปภาพ วีดทิศัน์ ลิงก์ เป็นต้น ไลน์@ น าเสนอเนือ้หาด้วยการบรอดแคสต์
ท่ีสง่ข้อมลูในครัง้เดียวไปยงัผู้ใช้ท่ีเป็นเพ่ือนได้ครบทกุคน แตมี่ข้อจ ากดัด้านจ านวนการบรอดแคสต์ 
อีกทัง้สามารถใช้ในการสนทนาส่วนตวักับผู้ ใช้ได้ ยูทูป เน้นการน าเสนอด้วยวิดิโอ อินสตาแกรม
น าเสนอรูปภาพ และทวิตเตอร์น าเสนอด้วยข้อความท่ีสัน้กระชบั มีจดุเดน่ด้านการติดแฮชแท็กท า
ให้ห้องสมุดสามารถดูเทรนต่าง ๆ ได้จากทวิตเตอร์ ซึ่งในการโพสต์แต่ละแพลตฟอร์มควรมี
ช่วงเวลาในการโพสต์ท่ีเหล่ือมกนั เช่น การโพสต์ผ่านเฟซบุ๊กในช่วง 10.00-11.00 น. ควรจะโพสต์
ผ่านแพลตฟอร์มอ่ืนของห้องสมดุในชว่งบา่ย หรือวนัถดัไป เป็นต้น เน่ืองจากถ้าโพสต์เนือ้หาพร้อม
กันในทุกแพลตฟอร์มจะท าให้ผู้ ใช้ท่ีเห็นโพสต์พร้อมกันในทกุแพลตฟอร์ม และถ้าพลาดข้อมูลใน
ช่วงเวลานัน้ ผู้ ใช้พลาดโอกาสในการรับข้อมูลในทุกแพลตฟอร์มเช่นกัน ดังนัน้การโพสต์ใน
ช่วงเวลาท่ีต่างกันคนละแพลตฟอร์มจึงน่าจะเป็นการเพิ่มโอกาสให้ผู้ ใช้ได้รับข้อมูลข่าวสาร
ห้องสมดุได้ 

3.5.3.2 เนือ้หาท่ีโพสต์ควรเป็นเร่ืองท่ีมีประโยชน์กับผู้ ใช้ตามกลุ่มเป้าหมาย 
โดยการน าบริการ ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมดุ รวมทัง้ค าถามท่ีพบบอ่ยหรือสิ่งท่ีผู้ใช้ควรจะรู้ 
รวมทัง้ข่าวสารต่าง ๆ มาสลับสับเปล่ียนกันน าเสนอบนส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดน ามา
เช่ือมโยงกบักระแสปัจจบุนัด้วยวิธีการน าเสนอต้องมีความนา่สนใจ เพ่ือไมท่ าให้ผู้ใช้เกิดความรู้สึก
เบื่อและอยากอ่านตอ่จนจบและไมโ่พสต์เร่ืองเดียวกนัติดตอ่กนัหลาย ๆ โพสต์ ควรสลบัสบัเปล่ียน
กัน ถ้าเป็นเร่ืองบริการเหมือนกัน ควรน าทัง้บริการเก่าและบริการใหม่มาน าเสนอ ไม่ควรเน้นท่ี
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บริการใดบริการหนึ่งเท่านัน้ นอกจากเร่ืองท่ีเก่ียวกบัห้องสมดุแล้วควรน าเกร็ดความรู้ เร่ืองรอบตวั 
หรือเร่ืองท่ีมีประโยชน์กบัผู้ใช้มาน าเสนอด้วย แตใ่นเร่ืองท่ีมีความละเอียดอ่อนหรือสง่ผลกระทบตอ่
จิตใจอย่างเร่ืองการเมือง ศาสนาและความเช่ือควรเล่ียงท่ีจะน า เสนอ ถ้าจ าเป็นต้องน าเสนอ
จะต้องน าเสนอด้วยความเป็นกลาง ไมชี่น้ าหรือชกัจงูไปทางใดทางหนึง่ รวมถึงมีการสร้างไลน์กลุ่ม
เฉพาะ เช่น กลุ่มนิสิต/นกัศกึษาใหม่ กลุ่มนิสิต/นกัศกึษาปัจจบุนัและกลุ่มอาจารย์ เป็นต้น เพ่ือส่ง
ข้อมลูไปเฉพาะกลุ่มให้ตรงใจกบัผู้ ใช้บริการ เพราะบางเร่ืองท่ีส่งไปเป็นเ ร่ืองท่ีไม่เก่ียวข้องกับกลุ่ม
นัน้ ๆ ก็อาจจะท าให้ผู้ใช้รู้สกึร าคาญและบล็อก (block) ห้องสมดุได้ 

3.5.3.3 การโพสต์ค าบรรยายตามกระแสสังคม โดยการน าสิ่งท่ีก าลังเป็น
กระแส มีคนสนใจและพูดถึงจ านวนมากมาสร้างเนือ้หาเก่ียวกับห้องสมุด เช่น ค าคมโดนใจหรือ
ค าพดูฮิต ๆ การน าเพลงท่ีก าลงัเป็นกระแสมาดงัแปลงให้เข้ากบับริการและทรัพยากรของห้องสมดุ
ท่ีต้องการประชาสมัพนัธ์โดยการท าเป็นคาราโอเกะ หรือการน าค าพูดของละครท่ีเป็นกระแสมา
เลน่ เป็นต้น และต้องเลน่ให้เร็วท่ีสดุ 

3.5.3.4 ภาษาท่ีใช้ เป็นสิ่งท่ีส าคญัท่ีท าให้ผู้ ใช้สนใจต้องเขียนให้ตรง สัน้ เข้า
ประเด็น ชคู าถามท่ีเป็นค าบรรยายให้น่าสนใจ ภาษาท่ีใช้ควรเป็นภาษาเดียวกับบุคคลท่ีต้องการ
จะส่ือสารด้วย เม่ือผู้ ใช้อ่านแล้วสามารถเข้าใจได้ทนัทีไม่ต้องตีความมาก เช่น เนือ้หาท่ีต้องการ
ส่ือสารกับนิสิต นกัศึกษา ท่ีอยู่ในช่วงวยัรุ่น ควรใช้ภาษาท่ีไม่เป็นทางการจนเกินไป อาจมีการน า
มุกท่ีก าลงัเป็นกระแสในปัจจุบันมาเล่น ท่ีตรงใจกับกลุ่มเป้าหมายเหล่านัน้แล้วน ามาโยงเข้ากับ
บริการหรือทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมดุ เป็นต้น  

3.5.3.5 รูปแบบการน าเสนอมีความหลากหลาย เช่น รูปภาพ อินโฟกราฟิก 
และวีดิทศัน์ เป็นต้น ต้องมีความหลากหลาย สะดดุตาให้ผู้ ใช้เกิดความรู้สึกอยากอ่านต่อจนจบ 
ค านึงถึงขนาดท่ีเหมาะสมในแตล่ะแพลตฟอร์ม แก่นหรือประเด็น (Theme) ท่ีต้องการน าเสนอควร
เข้ากนัเพ่ือให้ส่ือมีความนา่สนใจ มีการใช้อิโมจิมาเพิ่มสีสนัให้กบัข้อความ และการสร้างเอกลกัษณ์
หรือภาพจ าให้กับผู้ ใช้ เช่น การใช้ตวัอกัษร (Font) ของมหาวิทยาลยั การใช้มาสคอตของหอสมุด 
เป็นต้น 

3.5.3.6 การใช้ฟังก์ชั่นของส่ือสังคมออนไลน์แต่ละแพลตฟอร์มให้เกิด
ประโยชน์ เชน่ การปักหมดุโพสต์ ซึง่เป็นฟังก์ชัน่หนึง่ท่ีมีประโยชน์มากของเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยการ
ปักหมดุโพสตส์ าคญัและสิ่งท่ีผู้ ใช้จ าเป็นต้องรู้ จะท าให้โพสต์นัน้อยู่บนสดุของเฟซบุ๊กแฟนเพจ เม่ือ
ผู้ ใช้เข้ามายงัเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุดจะสามารถมองเห็นโพสต์นีก้่อน ไม่ถกูโพสต์อ่ืน ๆ แย่ง
การมองเห็น การสร้างกิจกรรมท่ีก าลงัจะมาถึงบนหน้าเฟซบุ๊กแฟนเพจ ซึ่งนอกจากจะท าให้ผู้ ใช้
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ทราบถึงกิจกรรมตา่ง ๆ ท่ีห้องสมดุจดัขึน้แล้ว ยงัท าให้ห้องสมดุทราบจ านวนผู้ ท่ีจะเข้าร่วมกิจกรรม
คร่าว ๆ ด้วย การถ่ายทอดสดการอบรมออนไลน์ (live) ซึ่งอ านวยความสะดวกกบัผู้ ใช้ในด้านเวลา
และสถานท่ี ถ้าผู้ ใช้ไม่สะดวกเดินทางมายงัห้องสมุดก็สามารถดผู่านการถ่ายทอดสดได้และยัง
สามารถกลบัมาดยู้อนหลงัได้ด้วย การใช้สติกเกอร์ในเฟซบุ๊กและไลน์ในการโต้ตอบค าผู้ ใช้เพ่ือให้
รู้สกึเป็นกนัเองมากขึน้ การบอรดแคสต์ในไลน์@ และการใช้แฮชแท็กบนทวิตเตอร์ เป็นต้น 

3.5.3.7 การสร้างกิจกรรมท่ีผู้ ใช้สามารถมีสว่นร่วมผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ของ
ห้องสมุด เช่น การถ่ายทอดสดกิจกรรมของห้องสมุด การถ่ายทอดสดการเล่นเกมตอบค าถามชิง
รางวลัผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ เป็นต้น จะท าให้ห้องสมุดกับผู้ ใช้ใกล้ชิดกันมากยิ่งขึน้โดยท่ีผู้ ใช้ไม่
จ าเป็นต้องเดนิทางมายงัห้องสมดุก็สามารถมีสว่นร่วมกบัห้องสมดุได้ 

3.5.3.8 การสร้างเอกลักษณ์ของห้องสมุดเพ่ือเป็นภาพจ าให้กับผู้ ใช้ ได้แก่  
รูปโปรไฟล์และรูปภาพปกควรเป็นรูปท่ีเก่ียวข้องกบัห้องสมดุ ไมค่วรเปล่ียนบอ่ยเกินไปจะท าให้ผู้ ใช้
จ าเป็นภาพลกัษณ์ของห้องสมดุได้ การใสแ่ฮชแท็กท่ีเก่ียวข้องกบัห้องสมดุ ซึง่ในแตล่ะห้องสมุดจะ
มีการสร้างแฮชแท็กท่ีแตกต่างกันออกไป เช่น #wecare #เราใส่ใจผู้ ใช้บริการ รวมถึงแฮชแท็กช่ือ
ห้องสมดุ เป็นต้น นอกจากจะเป็นเอกลกัษณ์ของแตล่ะห้องสมดุแล้ว ห้องสมุดยงัสามารถติดตาม
ความคดิเห็นหรือกระแสตอบรับ จากผู้ใช้ได้จากแฮชแท็กเหลา่นี ้

3.5.3.9 อ านวยความสะดวกให้ผู้ ใช้มากท่ีสุดในการชีแ้หล่งสารสนเทศท่ี
น าเสนอ เช่น การแนะน าทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด นอกจากการพูดถึงทรัพยากรนัน้ ๆ 
แล้ว ควรมีลิงก์เพ่ือเช่ือมโยงไปยังเว็บไซต์ของห้องสมุด เพ่ือบอกรายละเอียดทางบรรณานุกรม
รวมถึงสถานะของทรัพยากรสารสนเทศนัน้ด้วย รวมถึงบอกช่องทางการติดตอ่ห้องสมดุให้กบัผู้ ใช้ 
เม่ือผู้ ใช้มีความสนใจ มีข้อซกัถามในเร่ืองนัน้จะสามารถติดตอ่สอบถามกบัผู้ รับผิดชอบได้โดยตรง 
เป็นต้น 

3.5.3.10 การมีปฏิกิริยาตอบโต้กบัผู้ใช้ เชน่ การตอบโพสต์ ตอบความคดิเห็น 
หรือกดถูกใจความคิดเห็นของผู้ ใช้ เป็นต้น ซึ่งเหมือนกับเป็นการใส่ใจผู้ ใช้ และบางความคิดเห็น
ของผู้ใช้ ไมว่า่จะเป็นข้อค าถามหรือข้อเสนอแนะถือเป็นประโยชน์กบัห้องสมดุในการน ามาปรับปรุง
และพฒันาโพสต์ให้ดียิ่งขึน้ 

นอกจากเทคนิคในการสร้างเนือ้หาให้น่าสนดงัท่ีกล่าวไปข้างต้นแล้ว เทคนิค
ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้ ใช้ก็ถือเป็นเร่ืองส าคญัเช่นกนั เน่ืองจากหากผู้ ใช้พึงพอใจในการ
บริการหรือการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ จะท าให้ผู้ ใช้เคยความรู้สึกผูกพัน (ลูกค้า
สัมพันธ์) ผู้ ให้บริการควรมีใจรักในการบริการ มีความต้องการช่วยเหลือผู้ ใช้อย่างเต็มท่ี การมี
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ปฏิกิริยาตอบโต้กับผู้ ใช้ รวมถึงการติดตามกระแสตอบรับจากผู้ ใช้ เช่น การตอบค าถาม  
ควรโต้ตอบทันทีแบบเรียลไทม์ ค าพูดท่ีใช้เหมือนเพ่ือนปรึกษากันหรือพ่ีให้ค าปรึกษาน้องแต่คง
ความสุภาพ มีสติกเกอร์เล็กน้อย การกดถูกใจหรือตอบคอมเมนต์ของผู้ ใช้ หรือการเข้าไปดูแฮช
แท็กในทวิตเตอร์เพ่ือดวูา่ผู้ใช้ก าลงัพดูถึงห้องสมดุอยา่งไรบ้าง เป็นต้น ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ห้องสมุดมีเทคนิคการสร้างเนื้อหาให้น่าสนใจ คือ ต้องทนัเหตกุารณ์ใน
ปัจจุบนั มองให้เห็นรอบว่าเรามีทรัพยากรอะไรที่สามารถน ามาใช้กบัเหตกุารณ์ปัจจุบนัได้ และใน
การโพสต์ บริการที่โพสต์ต้องสลบัสับเปลี่ยน น าบริการที่ไม่ค่อยเป็นที่รู้จกัมาน าเสนอ เช่น บริการ
ตรวจบทคดัย่อ ตอบโจทย์ด้านการแก้ไวยากรณ์ และใช้ศพัท์ที่สูงข้ึนบริการค้นหาเอกสารฉบบัเต็ม
ให้ภายใน 3 วัน ลิงก์จากสื่อสังคมออนไลน์ไปยังคลังข้อมูลที่เป็นออนไลน์ ทั้ง E-Thesis เก่า 
ข้อสอบนิติศาสตร์เก่า เป็นต้น ผู้ใช้จะรู้สึกสนใจว่ามีบริการนี้ด้วยหรอ รวมทัง้มีเทคนิคในการสร้าง
เนือ้หาใหน่้าสนใจ ดงันี ้

1. สร้างโดยใช้กระแสขณะนัน้ มีกระแสอะไรมาต้องเล่นให้เร็ว น ามาโยง
เข้ากบับริการทีห่อสมดุมีโดยมีการตามกระแสผ่านทวิตเตอร์ 

2. การสร้างแฮชแท็ก เช่น #เป็นทุกอย่างให้คุณแล้ว #เราท างานอย่าง
หนงัทีห่อสมดุเพือ่ใหค้ณุอ่านหนงัสืออย่างมีความสขุที่บา้น เป็นตน้ 

3. เอาค าเสี่ยว ๆ มาเล่น เพราะมองว่าถ้าใช้ภาษาเดียวกับผู้ใช้ ก็จะ
สามารถเข้าถึงผูใ้ช้ไดม้ากข้ึน 

4. ต้องรู้ธรรมชาติของลูกเพจ และท าตัวให้ไม่เหนือกว่าเขา ท าตัวให้
เหมือนเพือ่นเขา 

5. วิธีการน าเสนอต้องไม่น่าเบื่อด้วยการชูค าถามเป็นแคปชั่นใหญ่ให้
น่าสนใจ โดยแทนที่จ าบอกว่า “วนันี้มีบริการ...มาน าเสนอนะคะ” เป็น “คณุเป็นคนหน่ึงหรือเปล่า
ทีมี่ปัญหาเก่ียวกบัเร่ือง...”  

6. ใช้กราฟเพือ่ให้สถิติดูง่ายข้ึน โดยในแต่ละเดือนหอสมุดจะได้รับค าชม
ค่อนข้างมากฝ่ายโสตจะน าค าชมเด่น ๆ มาออกแบบกราฟให้สามารถดูง่าย สามารถเข้าถึงข้อมูล
ไดง่้าย 

7. มีการไลฟ์สดกิจกรรมผ่านสื่อสังคมออนไลน์สามารถจูงใจคนได้ 
ส่วนมากจะไลฟ์สดในประเด็นค าถามเน้นสอบถามความคิดเห็นและความต้องการของผู้ใช้ ซ่ึง
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บรรณารักษ์จะมาไลฟ์พูดคุยกับผู้ใช้ แต่การโพสต์ได้รับการตอบรับที่ดีกว่าการไลฟ์ เนื่องจาก
อปุกรณ์การไลฟ์ไม่พร้อมและบรรณารักษ์ไม่มีความเชี่ยวชาญในการพูด 

8. การปักหมุด เร่ืองที่มีการเปลี่ยนแปลงกระทนัหนั เร่ืองที่ส าคญัจริง ๆ 
มีผูใ้ช้ถามกนัเข้ามาจ านวนมาก หรือเร่ืองทีก่ าลงัจะเกิดข้ึนแต่ยงัไม่ค่อยมีคนเห็นจะท าการปักหมุด
ไวที้ห่นา้เฟซบุ๊ก เพราะถา้ไม่ปักหมดุโพสต์จะเลือ่นไปเร่ือย ๆ คนก็จะไม่เห็น 

9. มีการตัง้เวลาในการโพสต์ เรียงคิวต่อกนัและเดง้อตัโนมติัตามวนัเวลา
ทีต่ัง้ไว ้ท าใหมี้ความสะดวก 

10. ใช้เพลงคาราโอเกะใหต้รงกบัภาพทีต่อ้งการสือ่ 

11. ละครที่ก าลังเป็นกระแสขณะนั้นน ามาเชื่อมโยงกับทรัพยากร
สารสนเทศทีห่อ้งสมดุมีมาน าเสนอ 

12. การโพสต์ค าคม เป็นส่ิงที่ผู้ ใช้ชอบมาก ถ้าค าคมไหนตรงใจ
ผูใ้ช้บริการก็จะแชร์ไปจ านวนมาก 

นอกจากนี้ยงัมีเทคนิคในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้ใช้ คือ การตอบ
ค าถามตอ้งโตต้อบผูใ้ช้แบบทนัที ลกัษณะค าพดูเหมือนพีใ่หค้ าปรึกษาน้อง หรือเพือ่นใหค้ าปรึกษา
เพือ่น และมีสติกเกอร์เล็กนอ้ย และผูใ้หบ้ริการตอ้งมี Service Mind ตอบไดโ้ดยไม่เก่ียง” (L3) 

“ต้องหาคอนเทนต์ที่น่าสนใจ หรือก าลงัเป็นกระแสขณะนัน้มาใช้ในการ
แนะน าทรัพยากรสารสนเทศที่ท าให้เกิดความน่าสนใจมากข้ึนโดยใช้ข้อความรูปภาพที่ต้องการจะ
สื่อมีความทนัสมยั ทนัเหตกุารณ์ ส่วนเนื้อหาที่ไม่น่าสนใจแต่จ าเป็นต้องประชาสมัพนัธ์ จะใช้วิธี
เชื่อมโยงให้เก่ียวข้องกับส่ิงที่ผู้ใช้ก าลงัสนใจและต้องตัง้หวัข้อข่าวให้น่าสนใจ รวมทัง้มีการให้
เกร็ดความรู้กบัผู้ใช้แล้วน าไปฝากเพจห้องสมุดอื่นช่วยแชร์ เช่น เร่ืองยาจะไปฝากคณะเภสชัแชร์ 
เป็นต้น มีเทคนิคในการสร้างเนื้อหาให้น่าสนใจ คือ มีการใช้แฮชแท็กบ้าง ใช้เป็นกิจกรรมต่าง ๆ 
เท่านัน้ จะใช้วิธีจัดแฮชแท็กเป็น grouping เนื่องจากเคยคุยเร่ืองแฮชแท็กกับนกัศึกษามองว่ามี
ประโยชน์ในทวิตเตอร์มากกว่าเฟซบุ๊กแฟนเพจ ไม่ไดช่้วยรวบรวมข่าวสารอะไรขนาดนัน้ มีการไลฟ์
สดทีห่อ้งสมดุจดัข้ึน มีการสร้าง activity เชิญชวนใหผู้ใ้ช้บริการมาร่วมกิจกรรมของห้องสมดุ ซ่ึงจะ
ท าให้ทราบจ านวนผู้เข้าร่วมคร่าว ๆ ได้ มีการปักหมุดค าถามที่ผู้ใช้ถามเป็นจ านวนมาก มี
ประโยชน์อย่างย่ิงเพราะเมื่อผู้ใช้เข้ามาที่เฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุดจะสามารถเห็นโพสต์นัน้ได้
เลย หรือถ้าผู้ใช้ถามก็จะสามารถแชร์โพสต์นัน้ให้ได้เลย มีการแชร์โพสต์จากห้องสมุดอื่นบ้าง โดย
เลือกเพจที่มีความน่าเชื่อถือ ส่วนมากจะแชร์แต่เพจในเครือมหาวิทยาลยั และมีเทคนิคในการ



  91 

สร้างความพึงพอใจให้กบัผู้ใช้ คือ ในการตอบค าถามไม่ว่าผู้ใช้จะถูกหรือผิด ผู้ให้บริการต้องขอ
โทษไว้ก่อนและพูดด้วยความสุภาพ ซ่ึงเป็นส่ิงที่จะท าให้ผู้ใช้พึงพอใจ โดยในการพูดพยายาม
พูดคุยให้เป็นกันเองมากที่สุด ซ่ึงจะท าให้ผู้ให้บริการรู้สึกสนุกที่จะคุยและหาค าตอบให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ ในการตอบค าถามตอ้งตอบใหเ้ร็ว พยายามมองแบบใจเขาใจเรา” (L5) 

“มีเทคนิคในการสร้างเนือ้หาใหน่้าสนใจ ดงันี้ 

1. แคปชัน่ไม่เอาข้อความยาวให้ใช้เทคนิคการพาดหวัให้โดนใจด้วยการ
เล่นค า  

2. รูปถ่ายจากโปสเตอร์ให้ตรงใจกับส่ิงที่ประชาสมัพนัธ์ เพื่อดึงดูดคน 
พยายามใช้ค าไม่เยอะ หลอกล่อใหเ้ขาอ่านต่อในลิงก์ 

3. มีการใช้แฮชแท็ก พยายามใส่แฮชแท็กให้เก่ียวกบัเร่ืองที่โพสต์โดยตรง 
ใช้แฮชแท็กที่ไปเกาะกระแสนกัศึกษามหาวิทยาลยัด้วยเพือ่ให้นกัศึกษาค้นเจอโพสต์ของห้องสมุด
บ้าง ใช้ประโยชน์อยู่ 2 แบบ คือ การค้นหาแฮชแท็กเพื่อให้เจอภาพหรือกิจกรรมที่เก่ียวข้อง และ
บรรณารักษ์แต่ละคนจะมีแฮชแท็กพิเศษเพื่อเก็บงานของตนเองว่าโพสต์เร่ืองอะไรบ้าง ดูได้ว่า
โพสต์ไปก่ีเร่ือง เร่ืองอะไรบ้าง รวมทัง้มีการกดเข้าไปดูตามแฮชแท็ก เรียกว่า Social Mention เพือ่
ตามดูว่าผูใ้ช้พดูถึงหอ้งสมดุอย่างไรบา้ง 

4. มีการโพสต์ส่ิงที่เป็นประโยชน์กับผู้ใช้นอกเหนือจากทรัพยากรและ
บริการของห้องสมุดด้วย เช่น การรวบรวมโปรแกรมต่าง ๆ ในช่วง Work from home หรือการ
รวบรวมสารสนเทศเฉพาะทางเก่ียวกบัโควิด การสอนแนะน าการใช้โปรแกรมต่าง ๆ เป็นตน้ 

5. มีการตดัต่อส่ิงทีก่ าลงัเป็นกระแสทัง้การตดัต่อรูปและการแปลงเพลง 

6. มีการให้เกร็ดความความรู้กับผู้ใช้ มีการเขียนค าคมเพื่อสร้างแรง
บนัดาลใจใหก้บัผูใ้ช้ แต่ทกุอย่างจะโยงไปทีท่รัพยากรของหอ้งสมดุ 

7. มีการปักหมุดโพสต์เพื่อให้ผู้ใช้เห็นก่อน และเป็นประโยชน์กับผู้ใช้ 
ไม่ใช่ว่าใหม่ล่าสดุนะแต่เลือกเร่ืองทีเ่ป็นประโยชน์กับผูใ้ช้ ผูใ้ช้ตอ้งรับรู้ 

8. มีการไลฟ์สดกิจกรรม เป็นกิจกรรมที่มีการอบรมเพือ่ให้ผู้ใช้กลบัมาดู
ย้อนหลงัส าหรับผู้ที่ไม่ได้เข้ามาดูตอนนัน้ และในช่วงโควิด-19 มีการไลฟ์สดบรรยากาศเพือ่ใหผู้ใ้ช้
คิดถึงหอ้งสมดุ 



  92 

9. มีการสร้าง activity เชิญชวนใหม้ากดติดตามห้องสมุด แชร์โพสต์แจก
ของหรือการร่วมกิจกรรมผ่านสือ่สงัคมออนไลน์แล้วแจกของรางวลั 

10. มีการสร้าง event ในเฟซบุ๊กแฟนเพจให้ผู้ใช้มากดเข้าร่วม เพื่อให้
ผูใ้ช้รับรู้ และเพือ่เช็กจ านวนผูเ้ข้าร่วมคร่าว ๆ  

11. ท้ายแคปชั่นจะชี้ไปยังแหล่งสารสนเทศและช่องทางการติดต่อ
บรรณารักษ์เสมอ 

12. มี activity กับผู้ใช้เสมอ มีการกดไลก์หรือตอบคอมเมนต์ของผู้ใช้
เสมอ เพราะเหมือนกับแคร์เขา ใส่ใจผู้ใช้ บางทีคอมเมนต์ของผู้ใช้ก็เป็นประโยชน์ต่อให้เป็นข้อ
ร้องเรียนเราก็จะขอบคณุเขา เพราะเป็นส่ิงทีท่ าใหเ้รารับรู้ข้อบกพร่องปละน ามาปรับแก้  

13. มีเทคนิคในการสร้างความพึงพอใจ คือ การใช้ค าที่เป็นเชิงบวกมาก
ทีส่ดุ เช่น ไม่ใหร้ับประทานอาหารในห้องสมุด จะไม่ใช้ค าว่าห้าม จะเลือกใช้ค าว่าขอความร่วมมือ
แทน เป็นตน้” (L10) 

3.5.4 การก าหนดขอบเขตด้านภาษาในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด 
พบว่า ใช้ภาษาไทยเป็นหลัก มีบางครัง้ท่ีเขียนเนือ้หาทัง้ภาษาไทยและภาษาอังกฤษเน่ืองจาก
สถาบันอุดมศึกษามีนิสิต นักศึกษาต่างชาติด้วย โดยระดับภาษาท่ีใช้มีทัง้ภาษาทางการและ 
กึ่งทางการขึน้อยู่กบัเนือ้หาและกลุ่มเปา้หมายท่ีต้องการน าเสนอ ซึง่มีการใช้ภาษาวยัรุ่นหรือภาษา
ท่ีกลุ่มเปา้หมายอ่านแล้วสามารถเข้าใจได้ง่ายไม่ต้องตีความแตย่งัคงความสภุาพไว้ เช่นเดียวกับ
การโต้ตอบกับผู้ ใช้ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดจะใช้ภาษาท่ีเป็นกันเองเหมือนพ่ีให้
ค าปรึกษาน้อง หรือเพ่ือนให้ค าปรึกษาเพ่ือน ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“ภาษาที่ใช้เป็นภาษาไทยอย่างเดียว โดยใช้ภาษาทางการและภาษาก่ึง
ทางการตามความเหมาะสมของแต่ละคอนเทนต์ และห้ามใช้ภาษาวิบติั ซ่ึงยงัไม่มีการก าหนด
นโยบายเร่ืองขอบเขตของการใช้ภาษา แต่มีการคยุกนัคร่าว ๆ แลว้ว่าจะก าหนด เพราะในการตอบ
ค าถามบางคร้ังผูต้อบใช้ภาษาเหมือนคยุกบัเพือ่น ท าใหเ้กิดความไม่เหมาะสม” (L1) 

“ภาษาที่ใช้ข้ึนอยู่กับคอนเทนต์ที่จะน าเสนอ ถ้าเป็นทางการด้านนโยบาย 
การอบรม ก็จะใช้ภาษาทางการ ถา้เร่ืองอืน่ ๆ มีข้อตกลงว่าจะใช้ภาษาทีไ่ม่เป็นทางการมากเกินไป 
ใช้ภาษาวยัรุ่นหน่อย แต่สภุาพ และไม่มีค าหยาบ มีค าลงทา้ย “ค่ะ” ทกุครั้ง” (L3) 

“ใช้ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ ในกรณีที่เป็นข้อมูลที่มีความจ าเป็นต่อ
นกัศึกษาต่างชาติโดยภาษาที่ใช้จะมีความเป็นกนัเอง แต่คงความน่าเชื่อถือ ส่วนภาษาที่ใช้ในการ
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ตอบค าถาม มีการพูดคยุกนัเร่ืองความสภุาพในการตอบ ใช้ค า soft แต่ในด้านการโพสต์ไม่มีการ
ตกลงเพราะท าคนเดียว ถา้ฝ่ายอืน่ตอ้งการโพสต์ต้องส่งมาใหแ้อดมินหลกัดูก่อน” (L5) 

“ส่วนมากใช้ภาษาไทยจะใช้ภาษาองักฤษน้อย เพราะผู้ใช้ส่วนมากเป็นคน
ไทย ถา้เป็นเด็กอินเตอร์จะใช้ช่องทางสือ่สารอืน่ เช่น อีเมล เป็นตน้ โดยใช้ภาษาก่ึงทางการ เพราะ
ภาษาทางการเป็นส่ิงที่น่าเบื่อ แล้วแต่คอนเทนต์และสถานการณ์ คนที่ เราคุยด้วย ถ้าคุยกับ
อาจารย์ก็จะใช้ทางการ ถ้าคยุกบัเด็กก็มีความเป็นกนัเองมากข้ึน แต่ส่ิงที่เน้น คือ ต้องสะกดให้ถูก 
มีการเช็กตามพจนานกุรม” (L9) 

“เลือกใช้ภาษาให้เหมาะสมกับเร่ืองที่โพสต์ ส่วนมากจะใช้ภาษาที่ไม่เป็น
ทางการ ใช้ค าที่เป็นกนัเองแต่มีความสภุาพ เพือ่ให้ผู้ใช้รู้สึกว่าเราจบัต้องได้ ไม่ได้อยู่ห่างไกล เน้น
ใช้ค าพดูเชิงบวก รวมถึงการตอบค าถามดว้ย เพือ่ไม่ท าใหห้อ้งสมดุได้รับผลกระทบในทางลบ ซ่ึงมี
เป็นประกาศการใช้ social media ของส านักหอสมุด เหมือนแทรกอยู่ในจรรยาบรรณการ
ปฏิบติังานดว้ย” (L10) 

3.5.5 การโต้ตอบกบัผู้ ใช้ พบว่า โดยมากจะตอบค าถามผู้ ใช้แบบเรียลไทม์ ซึ่งใน
เวลาท าการมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบกลบัผู้ ใช้ไมเ่กิน 15 นาที หากเป็นเร่ืองท่ีไมส่ามารถ
ตอบได้ทนัทีเน่ืองจากเป็นเร่ืองท่ีไมส่ามารถตดัสินใจเองได้หรือเร่ืองเฉพาะฝ่ายตา่ง ๆ จะรับเร่ืองไว้
และส่งต่อไปยังฝ่ายท่ีรับผิดชอบเป็นผู้ตอบ นอกเวลาราชการห้องสมุดส่วนใหญ่จะตอบทันทีท่ี
ผู้ ดูแลส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสะดวก เน่ืองจากเห็นว่าเป็นสิ่งท่ีตอบได้เลยก็ต้องการ
ช่วยเหลือผู้ ใช้ในทนัที และเข้าใจผู้ ใช้ว่าช่วงเวลาท่ีผู้ ใช้ต้องการใช้งานกบัช่วงเวลาราชการอาจไม่
ตรงกนั ถ้าตอบได้ก็จะตอบเลย แตถ้่าดกึจนเกินไปหรือเป็นข้อมลูท่ีไม่เร่งดว่นสามารถรอได้ รวมทัง้
เป็นค าถามท่ีต้องใช้เวลาและเข้าระบบในการสืบค้นท าให้ต้องกลบัมาตอบในเวลาราชการ แตจ่ะมี
ข้อความตอบกลบัอตัโนมตัิตอบผู้ ใช้ไปก่อนว่าได้รับข้อมลูแล้วจะรีบกลบัมาตอบให้เร็วท่ีสดุ มีบาง
ห้องสมดุท่ีจะตอบค าถามเฉพาะในเวลาท างานเท่านัน้ เพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั และไมใ่ห้เกิด
ปัญหาในการตอบค าถามกับผู้ ใช้แบบไม่สม ่าเสมอหากมีแอดมินดแูลหลายคน แต่หากพิจารณา
แล้ววา่เป็นค าถามท่ีเร่งดว่นจะให้บริการตอบค าถามนอกเวลาด้วย ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“การโต้ตอบกบัผู้ใช้ จะโต้ตอบตามเวลาที่ก าหนด คือในเวลาท าการ จะตอบ
แบบเรียลไทม์ ถ้านอกเวลาท าการ ต้องดูว่าเป็นค าถามที่เร่งด่วนหรือไม่ ถ้าเร่งด่วนก็จะตอบทนัที
เพราะเป็นเร่ืองทีร่อไม่ได ้ถา้รอตอบในเวลาท าการก็จะไม่ทนัแลว้ แต่ถา้เร่ืองทีไ่ม่เร่งด่วนจะตอบใน
เวลาท าการเพราะจะท าให้เสียมาตรฐาน เช่น แอดมินมีหลายท่าน ถ้าคนนึงตอบ แล้วคนอื่นไม่
ตอบ แล้วผู้ใช้จะรู้สึกว่าคราวที่แล้วถามมาตอบ ท าไมวนันี้ถามแล้วไม่ตอบ เป็นต้น โดยจะใช้คน
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ตอบหมดเลย จะมี Bot ตอบในเฟซบุ๊กแค่ตอนแรกว่าจะรีบมาตอบกลบัในเวลาท าการ ถา้เร่ืองไหน
ที่ไม่สามารถตอบได้ ต้องไปปรึกษาหวัหน้าหรือฝ่ายอื่นโดยตรงก่อน ก็จะตอบผู้ใช้ว่าได้รับเร่ือง
แลว้” (L1) 

“ในการตอบค าถาม เมื่อผู้ใช้บริการถามเข้ามาจะตอบทนัทีว่าได้รับเร่ืองแล้ว 
และจะประสานไปยังบรรณารักษ์ผู้เชี่ยวชาญมาตอบต่อ โดยจะท าให้แนบเนียนเพื่อไม่ให้
ผูใ้ช้บริการรับรู้ว่าเปลีย่นคนใหม่มาตอบค าถาม” (L4) 

3.5.6 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอต่อความจ าเป็น พบว่า การสนบัสนุน
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอต่อความจ าเป็น ได้แก่ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต 
โปรแกรมท่ีใช้ในการสร้างส่ือ เชน่ โปรแกรม Canva Illustrator Photoshop เป็นต้น รวมถึงอปุกรณ์
อ่ืน ๆ ท่ีร้องขอ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“การสนบัสนนุด้านเทคโนโลยีเพียงพอต่อความต้องการ คือ โน๊ตบุ๊คสามารถ
น ากลบัมาท างานที่บ้านได้จะใช้โปรแกรมในการสร้างสื่อ ส่วน ipad และโทรศพัท์มือถือใช้ในการ
ตอบค าถาม ไวไฟรวดเร็ว โปรแกรมเพียงพอต่อความต้องการ โปรแกรมที่ใช้บ่อย ๆ เช่น Canva 
Mozart Premiere Pro และ Photoshop เป็นต้น ซ่ึงใช้แบบมีลายเส้นและเสียค่าใช้จ่าย และฝ่าย
โสตช่วยสนบัสนนุเมื่อมีเทคนิคใหม่ ๆ แต่ส่วนใหญ่เรียนรู้ด้วยตนเองด้วย โดยเวลาในการท างาน
ส่วนมากหมดไปกับการเรียนรู้การใช้ฐานข้อมูลใหม่ ๆ คือต้องลงใช้ก่อนเพื่อจะได้ตอบค าถาม
ผูใ้ช้บริการได ้จากนัน้ท าโปสเตอร์โพสต์เพือ่การประชาสมัพนัธ์ เพราะถา้โพสต์ไปแลว้มีผูใ้ช้มาถาม
ตอ้งตอบได”้ (L2) 

“การสนบัสนนุด้านเทคโนโลยีเพียงพอต่อความต้องการของผูป้ฏิบติังาน เป็น
สวสัดิการให้โน๊ตบุ๊คคนละเคร่ือง และมีสเปกคอมที่อพัเดตให้ด้วย โปรแกรมที่ช่วยส่งเสริมการท า
สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด เช่น Stream Illustrator เป็นต้น โดยโปรแกรมอะไรที่แอดมินต้อง
การใช้ ถ้าเป็นโปรแกรมที่เสียค่าใช้จ่าย จะสอบถามความต้องการเป็นรายปี และดูความจ าเป็น 
ถา้จ าเป็นจริง ๆ ก็ยอมเสียเงิน เช่น Illustrator Photoshop โปรแกรมตดัต่อวิดีโอต่าง ๆ เป็นตน้ ถา้
ท างานเป็นประจ าแล้วงานที่ออกมาได้ผลลัพธ์ดีก็จะได้รับการสนับสนุนเต็มที่ ซ่ึงส่วนมากใช้
คอมพิวเตอร์ที่ได้มา กบัสมาร์ทโฟนส่วนตวัอินเทอร์เน็ตมี pocket wifi ให้บริการที่ท างานคนที่ร้อง
ขอ ท าใหไ้ม่พบอปุสรรคในการท างาน” (L3) 

“มีการสนบัสนุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ หวัหน้าบอกเสมอว่าถ้าต้องการ
อะไรที่มาสนับสนุนการท าสื่อสังคมออนไลน์สามารถบอกได้ ซ่ึงอุปกรณ์ที่มีให้เพียงพอ งาน
ประชาสมัพนัธ์สงักดัฝ่ายไอทีอยู่แล้วโดยโปรแกรมที่ใช้เพียงพอต่อความต้องการของผู้ปฏิบติังาน 
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ซ่ึงฝ่ายไอทีของมหาวิทยาลยัซ้ือลิขสิทธ์ิอยู่แล้ว และเปิดให้พนกังานทุกคนสามารถดาวน์โหลด
ใช้ได้ ซ่ึงส่วนมากใช้โปรแกรม Photoshop และ Illustrator และส่วนมากใช้คอมพิวเตอร์ส่วนตวั 
และสมาร์ทโฟน แต่ถา้อยู่ทีท่ างานก็จะใช้คอมพิวเตอร์ทีท่ างาน ไม่มีปัญหาดา้นอินเทอร์เน็ต” (L5) 

“คอมพิวเตอร์เพียงพอ กราฟฟิกก็จะใช้คอมพิวเตอร์ที่ใช้สร้างกราฟฟิก
โดยเฉพาะ โปรแกรมที่ใช้ ได้แก่ Canva ส่วนอินเตอร์เน็ตแล้วแต่ช่วง บางครั้งเน็ตก็ดาวน์ 
แก้ปัญหาโดยการใช้อินเทอร์เน็ตส่วนตวัทีไ่ม่ไดเ้ป็นเครือข่ายของมหาวิทยาลยั จึงอยากใหป้รับปรุง
เร่ืองไวไฟ แอพพลิเคชัน่ที่ต้องการเพ่ิมที่เก่ียวข้องกบัการประชาสมัพนัธ์ คือ ไลน์@อยากใช้ด้วยแต่
ติดเร่ืองค่าใช้จ่ายและอยากไดโ้ปรแกรมตดัต่อเพ่ิมซ่ึงมีการใช้คอมพิวเตอร์ส่วนตวั สมาร์ทโฟนนอก
เวลาดว้ย” (L7) 

“เพียงพอต่อความจ าเป็น โปรแกรมถูกลิขสิทธ์ิ ได้แก่ Photoshop Illustrator 
และ Canva อินเทอร์เน็ตมีทัง้แรนและไวไฟเร็ว อุปกรณ์เพ่ิมเติม คือ มีกล้องและไมค์ไว้ให้ด้วย 
เพราะว่าช่วงโควิดจะเปิดห้องให้อาจารย์สอนออนไลน์ได ้เราสามารถไปยืมใช้ได ้ส่วนส่ิงทีอ่ยากได้
แต่ยงัไม่ได้ลองเสนอ แต่คิดว่าถ้ามีจะสะดวก Free pic หรือ Icon template ต่าง ๆ ที่น ามาท า
อินโฟกราฟิก ถ้ามีก็จะง่ายสะดวกข้ึน ถ้าใช้แบบจ่ายเงินก็จะได้มากข้ึน แต่ตอนนี้ไม่ได้ออกแบบ
อะไรเยอะขนาดนัน้ก็ยงัคิดว่าไม่ต้องไปเสียเงินใช้ขนาดนัน้ แต่ถา้มีก็จะสะดวกข้ึน โดยส่วนมากอยู่
ทีท่ างานจะใช้คอมทีท่ างานในการสร้างสือ่ อยู่บา้นจะใช้สมาร์ทโฟนหรือแทปเล็ต” (L8) 

3.5.7 มีการศกึษาเทคนิคการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุอ่ืนเพ่ือน ามาเป็น
แนวทางในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ พบว่า ห้องสมุดทุกแห่งมีการศึกษาเทคนิคการใช้ ส่ือสงัคม
ออนไลน์ของห้องสมุดอ่ืน เพ่ือดวู่าเนือ้หาใดน่าสนใจ ท าไมถึงมีผู้ กดถูกใจ การแบ่งปันและแสดง
ความคิดเห็นเป็นจ านวนมาก โดยดวูิธีการเขียนเนือ้หาว่าแตกต่างจากของเราอย่างไรบ้าง และ
สามารถน ามาปรับให้เข้ากับเนือ้หาของเราได้อย่างไรบ้าง มีเพียงห้องสมุดเดียวท่ีมีการก าหนดคู่
เทียบในเฟซบุ๊กแฟนเพจเพ่ือดูจ านวนสมาชิก จ านวนโพสต์ในแต่ละสัปดาห์ ยอดการมีส่วนร่วม
เพ่ือให้เกิดการพฒันาตนเอง และเก็บเป็นข้อมลูเชิงสถิติดวู่าห้องสมดุตนเองพฒันาอะไรบ้าง และ
ห้องสมดุคูเ่ทียบพฒันาอะไรบ้าง เพ่ือเป็นการกระตุ้นและน าไปรายงานผู้บริหารถึงแนวโน้มในการ
พฒันาส่ือสงัคมออนไลน์ในการสง่เสริมบริการของห้องสมดุ อีกทัง้มีการศกึษาจากแหลง่อ่ืน ๆ ด้วย 
เช่น แนวโน้มของกระแสบนทวิตเตอร์ (Trend) และเว็บไซต์ท่ีมีความน่าเช่ือถือ เป็นต้น ดังค า
สมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“มีการศึกษาการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดอื่น ได้แก่ หอสมุดจุฬาฯ 
หอสมุดม.ขอนแก่น โดยเข้าไปดูว่าเขาท าอะไรบนสื่อสงัคมออนไลน์ ดูว่าฐานข้อมูลที่ใหม่ส าหรับ
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เราแต่เขามีอยู่แล้วไปดูว่าเขาแนะน าอย่างไร นอกจากนี้ยงัดูเทรนด์ยอดนิยมในทวิตเตอร์ เพราะ
ทวิตเตอร์ใช้ค าพูดไม่ค่อยเป็นทางการ ก็จะรู้ว่าวยัรุ่นใช้ภาษาอย่างไร มีประเด็นใดที่น่าสนใจบ้าง 
และท าให้ได้ข้อมูลที่หลากหลาย เทคนิคที่แตกต่างจากที่อื่น คือ ความแตกต่างในลกัษณะการ
เขียนโพสต์” (L2) 

 “มีการศึกษาเทคนิคของห้องสมุดอื่น คือ เข้าไปดูแต่ละเพจว่าท างานอะไร 
อย่างไรบ้าง เพราะบางทีดูสถิติของเขาแล้วเห็นยอด engage มาก เพราะได้มีการก าหนดคู่เทียบ
ในเฟซบุ๊กแฟนเพจ สามารถดูได้ว่าอยากดูข้อมูลของตนเองเพื่อเปรียบเทียบกบัหอสมุดอื่น ได้แก่ 
หอสมุดแห่งมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ม.ขอนแก่น จุฬาฯ ม.เกษตรศาสตร์ ม. เชียงใหม่ พระจอม
เกล้าธนบรีุ พระจอมเกล้าพระนครเหนือ พระจอมเกล้าเจ้าคณุทหารลาดกระบงั ซ่ึงคู่เทียบจะไม่รู้
ว่าโดนเทียบอยู่ เฟซบุ๊กจะดึงข้อมูลคร่าว ๆ มา แต่จะไม่สามารถดูข้อมูลเชิงลึกหรือ Export ข้อมูล
ได ้สามารถดูไดด้งันี ้จ านวนสมาชิก, จ านวนโพสต์ในแต่ละสปัดาห์, คน engage เท่าไหร่ ซ่ึงจะไม่
เหมือนดูข้อมูลของเพจตนเอง ทีท่ าคู่เทียบ เพือ่ใหเ้กิดการพฒันาตนเอง และจะกลายมาเป็นข้อมูล
เชิงสถิติ (เก็บทกุสปัดาห์) ดูว่าเราพฒันาอะไรบา้ง และคู่เทียบพฒันาอะไรบา้ง เพือ่เป็นการกระตุ้น
และสามารถรายงานผูบ้ริหารไดว่้าแนวโนม้ในการพฒันาข้ึน เมื่อเห็นยอด engage มากก็จะเข้าไป
ดูว่าเขาโพสต์อะไรบ้าง และได้มีการวางแผนจะไปศึกษาดูงานด้านการใช้สื่อสังคมออนไลน์
โดยเฉพาะกบัหอสมุดมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ แต่ติดช่วงโควิด-19 ท าให้ยงัไม่ได้ไป ซ่ึงนอกจาก
ห้องสมุดมีดูเพจจดหมายเหต ุเพจของมหาวิทยาลยั และ Google trend ในการดูเทรนด์ด้วย เมื่อ
ดูของที่อื่นแล้วจะเห็นว่าของเราข้อเสียเปรียบด้านข้อมูลวิทยานิพนธ์ ยงัไม่สามารถเคลียร์เร่ือง
ลิขสิทธ์ิได้ ของที่อื่นไปดูที่คนสนใจจ านวนมากมีเก่ียวกับการดาวน์โหลดวิทยานิพนธ์ได้ ซ่ึง
มหาวิทยาลยัเราไม่ค่อยสนบัสนนุบคุคลภายนอก กลุ่มผูใ้ช้จะเป็นเฉพาะคนใน” (L5) 

“มีการศึกษาเทคนิคของห้องสมุดอื่นด้วย ดูคอนเทนต์ ดูกราฟฟิก ได้แก่ ม.
ธรรมศาสตร์ ม.ขอนแก่น ถ้าอะไรเป็นส่ิงที่ดีก็น ามาปรับใช้ของเราได้ นอกจากนี้ยงัศึกษาเทคนิค
หน่วยงานอื่นด้วย คือ มีการไปดูเฟซบุ๊กแฟนเพจของไปรษณีย์ไทย ซ่ึง Chat bot เขาดีมากเลย 
การส่งเร่ืองรับเร่ืองพยายามจะศึกษาเหมือนกนัว่าเขาใช้โปรแกรมอะไรมาเสริม เพราะเท่าทีดู่น่าจะ
มาการเขียนโค้ดเพ่ิม เพราะถ้าท าได้ก็จะช่วยทุ่นแรงเรา และช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้ได้ 
ก็มาดูว่าจะมาปรับใช้ของเราได้อย่างไร และยงัไม่ได้รู้สึกว่าแตกต่างจากของคนอื่น ยงัสูสีกนัอยู่ 
ต้องพฒันากนัต่อไป ต่างคนต่างมีเอกลกัษณ์ของตนเอง เราไม่ต้องแข่งกนัแต่ขอให้มีอตัลักษณ์
ความเชี่ยวชาญของตนเอง” (L8) 
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3.5.8 จุดเด่นในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า ห้องสมุดทุกแห่ง
กล่าวถึงจุดเด่นในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด ได้แก่ การตอบเร็ว มีการใช้ความคิด
สร้างสรรค์ในการคิดเนือ้หาและออกแบบส่ือให้น่าสนใจ และกล้าคิดนอกกรอบ ดงัค าสมัภาษณ์
ตอ่ไปนี ้

“จุดเด่น คือ ตอบเร็ว และความคิดสร้างสรรค์ คิดนอกกรอบ คือ คิดไปก่อน
แลว้มาดูว่ามีอะไรบ้างทีเ่อามาสอดคล้องและผนวกออกมาเป็นผลงานพรีเมียมของเรา โดยต้องท า
อย่างสุดฝีมือ ถ้านอกกรอบก็จะมีคนคอยดูให้เพื่อน าเสนอ แต่ถ้าเขียนไม่ดี เขียนไม่รู้เร่ือง คอน
เทนต์นัน้ก็จะไม่ปัง มองว่าเรียบเรียงความคิดใหดี้ก่อน และค่อยทยอยออกมาทีละนิดน่าจะประสบ
ความส าเร็จ และถ้างานประสบความส าเร็จเหมือนเป็นแรงบนัดาลใจหน่ึงที่ท าให้เรามีแรงท างาน
ท าผลงานช้ินอื่น ๆ ต่อไป ผู้ให้สมัภาษณ์อยู่ด้วยแรงผลกัดนัอนันี้ ถ้าโดนกดดนัมาก ๆ ก็ไม่ไหว
เหมือนกนั ถือเป็นผลงานช้ินโบว์แดง และพฒันาต่อไปเร่ือย ๆ พฒันาตนเองด้วย ที่รับรู้ว่าเป็น
จุดเด่น ตวับ่งชี้ คือ ค าชม ประเมินผลจากยอดผู้ติดตาม ยอดไลก์ ยอดแชร์ในแต่ละโพสต์ และมี
ผูบ้ริหารชมเชย มีการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประจ าปี โดยสือ่สงัคมออนไลน์เป็นเร่ือง
ย่อย ๆ ของการประชาสมัพนัธ์และการตอบค าถาม และสามารถน าไปต่อยอดกลยุทธ์ได้ เพราะ
ตอนนี้บางทีบริการบางบริการยังไม่เป็นที่รู้จักและอาจน ามาต่อยอด และที่สนใจอยู่ตอนนี้คือ 
podcast แอนนิเมชัน่สื่อวิดีโอ ที่ยงัไม่ได้ท าและอยากลองท ามาก ซ่ึงอยากรู้ว่าถ้าท าอะไรใหม่ ๆ 
แลว้จะไดผ้ลตอบรับอย่างไร” (L2) 

“คอนเทนต์และบริการของแต่ละห้องสมุดจะไม่แตกต่างกนัมาก แต่ส่ิงที่จะ
สร้างความแตกต่างได ้คือ ตอ้งดูแลผูใ้ช้ใหดี้ทีส่ดุ เช่น ในการตอบค าถามตอบใหเ้ร็ว คยุกบัผูใ้ช้ดีดี 
ให้ผู้ใช้รู้สึกว่าทกุคร้ังที่มีปัญหาสามารถเข้ามาปรึกษาเราได้ และภาษาที่ใช้ในการตอบค าถามเป็น
ทางการนอ้ยลง ใหค้วามรู้สึกเหมือนพีน่อ้ง และเล่นคอนเทนต์ทีเ่ป็นกระแส แต่จะไม่ยุ่งกบัการเมือง 
เร่ืองเสียดสีสงัคมเคยบ้างแต่ต้องอ้อมมาก ๆ ถ้าเป็นประเด็นทางสงัคม จะไม่อยู่ฝั่งซ้าย ขวา หรือ
แม้แต่ตรงกลาง คือมีข้อมูลให้ทัง้ 2 ฝ่ายไปอ่านเพ่ิมแล้วตดัสินใจอย่างไรก็แล้วแต่เลย เป็นเสมือง
คลงัข้อมูล ไม่บอกว่าอะไรถูก อะไรผิด ไดร้ับ feed back จากผูใ้ช้ในทางที่ดี พยายามจะปรับที่จุด
เล็ก ๆ ก่อน แล้วจะท าอย่างไรให้ไปถึงระดับ World class ซ่ึงเป็นเป้าหมายของมหาวิทยาลัย 
จุดเด่นทีก่ล่าวมาข้างต้น มีแผนกลยทุธ์อนัใกลจ้ะมีการพฒันา Chat bot เพราะผูบ้ริหารชุดใหม่ให้
ความส าคญัด้ายเทคโนโลยีมากข้ึน คยุกนัแลว้ว่าถ้ามีข้อมูลมากข้ึน คือ มีการเก็บข้อมูลทีผู่้ใช้ถาม
มาทัง้หมดมาพฒันาเป็น Chat bot แต่จะมาแค่เป็นตวัช่วย ไม่ได้เป็นตวัหลกัในการตอบค าถาม 
เพราะผูใ้ช้บริการตอ้งอยากคยุกบัคนมากกว่าคยุกบับอท” (L5) 
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“ความเร็วในการลงข่าว แชร์ออกทนัที ไม่มีข่าวค้าง ข่าวจะทนัสมยัอยู่ตลอด 
รับรู้ได้ว่าเป็นจุดเด่นคือ ได้รับชื่นชมการท างานจากผู้บริหาร และเพื่อนร่วมงาน และได้รับ 
feed back จากผู้ใช้ด้วย รวมถึงหน่วยงานภายนอกจะเชิญพวกพี่ไปบรรยายเก่ียวกับการใช้สื่อ
สงัคมออนไลน์ หรือขอมาดูงานดา้นสื่อสงัคมออนไลน์โดยตรง และจุดเด่นทีก่ล่าวมาสามารถน าไป
ต่อยอดกลยทุธ์ได ้ทกุ ๆ วนัจะท าใหแ้ตกต่างไม่เหมือนเดิม ถา้มีเด็กฝึกงานมาก็จะใหดู้แลสือ่สงัคม
ออนไลน์ ใหล้องเป็นแอดมิน เพราะปัจจุบนัเด็กจะมีแนวคิดทีไ่ม่เหมือนรุ่นเรา และก็ไดดู้จากโพสต์
ทีเ่ด็กโพสต์ ดูว่าเรามีเทคนิคอย่างไร เหมือนต่างฝ่ายต่างศึกษาเทคนิคของกนั” (L10) 

3.6 ด้านการประเมินผล พบว่า ห้องสมุดทุกแห่งมีการประเมินผลการใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ โดยมีวิธีการประเมินผลท่ีแตกตา่งกนัออกไปและใช้หลายวิธีร่วมกนั ดงันี ้

3.6.1 วิธีการประเมินผลการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า มีการ
ประเมินผลการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ ดงันี ้

3.6.1.1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงลึกท่ีติดมากบัเฟซบุ๊กแฟนเพจ ซึ่งท าให้ทราบ
ข้อมลูเก่ียวกบัโพสต์ท่ีผู้ ใช้สนใจโดยดจูากยอดการถกูใจ การแบง่ปัน การแสดงความคิดเห็น เพ่ือดู
ยอดรวมของอัตราการมีส่วนร่วม (Engagement rate) และช่วงเวลาท่ีผู้ ใช้ตอบสนองต่อเฟซบุ๊ก
แฟนเพจของห้องสมดุ 

3.6.1.2 การใช้แบบสอบถาม โดยมากจะสอบถามความพงึพอใจและประเด็น
เก่ียวกับช่องทางการรับรู้ข่าวสารของห้องสมุด เพ่ือประเมินผลในภาพรวมหรือในบางประเด็นท่ี
ต้องการศึกษา ซึ่งมีห้องสมุดบางแห่งท่ีก าหนดเกณฑ์ความส าเร็จในประเด็นท่ีประเมินด้วย เช่น 
หากผลลพัธ์ของการประเมินต ่าเกณฑ์ท่ีก าหนด ห้องสมดุจะให้ความส าคญัในประเดน็นัน้ๆ และรีบ
ด าเนินการแก้ไขก่อน เป็นต้น 

3.6.1.3 การตดิตามกระแสผา่นแฮชแท็กเก่ียวกบัห้องสมดุ เพ่ือดวูา่ผู้ใช้พดูถึง
ห้องสมดุอยา่งไรบ้าง 

3.6.1.4 พิจารณาจากความคิดเห็นและข้อร้องเรียนต่าง ๆ นอกจากนีย้ังใช้
ข้อมลูจากการสงัเกตและการรับรู้อยา่งไมเ่ป็นทางการ เชน่ การได้รับค าชมจากผู้ใช้ การท่ีผู้ใช้มาใช้
บริการนัน้ ๆ มากขึน้ หรือมีผู้ให้ความสนใจเข้ามาศกึษาดงูานมากขึน้ 

3.6.1.5 ข้อมูลจากการสงัเกตและการรับรู้อย่างไม่เป็นทางการ เช่น การได้
รับค าชมจากผู้ใช้ การท่ีผู้ใช้มาใช้บริการนัน้ ๆ มากขึน้ หรือมีผู้ให้ความสนใจเข้ามาศกึษาดงูานมาก
ขึน้  

ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้  
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 “มีการประเมินผ่านการวิเคราะห์เชิงลึกของเฟซบุ๊กแฟนเพจในทุกด้าน เช่น 
เวลาการโพสต์ ยอดไลก์ ใครเป็นผู้ติดตามเราบ้าง และเรามีการจดัอนัดบัมหาวิทยาลยัด้วยกนัวดั
จากยอดผู้กดติดตาม ยอดการเข้าถึงเพจ เพราะถ้าใครมียอดการเข้าถึงเพจเยอะแปลว่ามีผู้สนใจ
เยอะ มีการนบัผู้ติดตามสื่อสงัคมออนไลน์ของหอสมุดเพือ่แสดงการเติบโต โดยนบัทกุ ๆ ไตรมาส 
(ทกุ 3 เดือน) รวมถึงการวิเคราะห์ช่องทางต่าง ๆ ในการสื่อสาร เช่น ช่วงนี้มียอดไลก์น้อยลง ก็จะ
มาดูว่าเพราะอะไร จากการโพสต์ไม่น่าสนใจหรือเปล่า ก็พยายามท าคอนเทนต์ที่ดึงดูดผูใ้ช้เพ่ิมข้ึน
เร่ือย ๆ สามารถดูได้ว่าเราโพสต์อะไรไปบ้าง แล้วโพสต์อะไรที่แบบเด่น ๆ ข้ึนเป็นช่วงเวลาที่พีค
ทีส่ดุ และไปดูไดว่้าคนติดตามโพสต์ไหนเยอะสดุ และมีการตรวจสอบว่าผูใ้ช้พูดถึงหอสมุดอย่างไร
บ้าง โดยดูจากแฮชแท็กในทวิตเตอร์ ซ่ึงไม่ได้ประเมินอย่างจริงจัง แต่ท าอย่างสม ่าเสมอ เพื่อดู
ข้อมูลดิบเอาไปพฒันาการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ต่อ การท าอย่างสม ่าเสมอจะได้แนวทางในการ
พฒันาเพจเหมือนกับว่าถ้าเราท าแบบนี้ต่อไปเร่ือย ๆ โดยไม่มีการพฒันาอะไรเลยยอดต่าง ๆ 
อาจจะลดลงก็ได้ แต่ถ้าเราลองเปลี่ยนตอนเปลี่ยนแรก ๆ อาจจะยงัไม่ค่อยได้ แต่พออยู่ตัวไป
อาจจะดีกว่าเดิมก็ได้ มีตวัชี้วดัความส าเร็จ คือ มีหอสมุดอื่นมาศึกษาดูงานด้านสื่อสงัคมออนไลน์
โดยเฉพาะ และผลทีไ่ดจ้ากการประเมินน าไปดูเพือ่จะโพสต์คอนเทนต์ไหนในอนาคต และมีบริการ
อะไรที่ต้องไปสื่อสาร ไปสื่อถึงคนกลุ่มนี้แล้วให้ผู้ใช้เข้าถึง เพราะบางคร้ังอาจารย์ไม่ทราบเลยว่า
หอสมุดมีบริการอะไรบ้าง ส่วนในทวิตเตอร์ยงัไม่มีการวิเคราะห์แต่ดูจากยอดผู้ติดตาม ยอดการ 
รีทวิต” (L3) 

“มีการประเมินผลการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ โดยประเมินจากการวิเคราะห์ 
เชิงลึกของเฟซบุ๊กแฟนเพจ เช่น ยอด Reach ยอด Engage และ Negative feed back เป็นต้น 
รวมทัง้การนบัโพสต์ทกุ ๆ เดือน เก็บสถิติรายเดือน เพือ่ดูว่าในแต่ละเดือนมีสมาชิกเพ่ิมข้ึนเท่าไหร่ 
จ านวนโพสต์เท่าไหร่ post total impression ยอด Reach ยอด engage รวมถึงจ านวนสมาชิกที่
น้อยลง การ hide post และ popular post เพือ่มาดูว่าผู้ใช้ชอบคอนเทนต์ไหนมากน้อยในแต่ละ
เดือน และดูเทรนด์แนวโน้มว่าคนชอบอะไรในช่วงเวลานัน้ เพือ่น ามาสร้างคอนเทนต์ สร้างโพสต์
ในอนาคต ซ่ึงท าจริงจงัและท าอย่างสม ่าเสมอ ตอ้งท าเป็นรายงานเพือ่ใหผู้บ้ริหารดู ส่งผลใหพ้อมา
ดูรายปีจะท าให้รู้เลยว่าช่วงไหนยอดเพ่ิมข้ึนมาก และเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจในการจดักิจกรรม 
ซ่ึงกิจกรรมที่ประสบความส าเร็จก็จดัต่อ และกิจกรรมที่จดัแล้วยอดข้ึนน้อยก็จะไม่ลงทนุต่อ โดยมี
ตวัชี้วดัความส าเร็จ คือ การทีท่กุอย่างยงัคงอยู่เหนือมาตรฐานทีต่ัง้ไว”้ (L5) 

“มีการประเมินผลความพึงพอใจของผูใ้ช้ คือจะส่งไปใหท้างแชต ถามค าถาม
เดียวว่าพึงพอใจระดบัไหน แล้วน าไปดูคะแนนต่อ ถ้าพึงพอใจอยู่แล้วต้องรักษามาตรฐาน ถ้าไม่
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พึงพอใจต้องน าไปพฒันาต่อ ซ่ึงต่อไปจะมีการเพ่ิมค าถามเพ่ิมเติม เช่น อยากได้บริการอะไร
เพ่ิมเติม เป็นตน้ และมีการวิเคราะห์เคร่ืองมือทีติ่ดมากบัเฟซบุ๊ก มีการดูคร่าว ๆ ดูว่าโพสต์นี้มีส่วน
ร่วมเท่าไหร่ มีการดูทกุสปัดาห์ ท าให้รู้ว่าสื่อแบบไหนทีผู่้ใช้สนใจหรือไม่น่าสนใจ เพือ่น ามาพฒันา
ต่อไป” (L7) 

“มีการประเมินผล ที่ท าทุก 6 เดือน ประเมินในเร่ืองของการใช้สื่อสังคม
ออนไลน์ในการประชาสมัพนัธ์หนงัสือมากกว่า แต่ในภาพรวมจะดูว่าคอนเทนต์ไหนที่คนสนใจ
เยอะ มีการวิเคราะห์ สงัเคราะห์ว่าคอนเทนต์แบบไหนที่ผู้ใช้ชอบ ไม่ชอบ ก็น ามาคุยกนัแล้วจะ
น ามาตีความว่าส่ิงที่ touching คนมาปรับสร้างคอนเทนต์ในห้องสมุดยงัไง รวมถึงดูว่าผู้ใช้พูดถึง
ห้องสมุดอย่างไรบ้าง ดูจากแฮชแท็ก หมัน่ค้นอยู่เสมอ แล้วก็ที่ผู้ใช้แชร์ไปก็มาดูว่าเค้าพูดถึงเรา
อย่างไรทัง้แง่บวกแง่ลบ น ามาทบทวนตวัเองเพือ่เดินต่อไปข้างหน้า มีการดูวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก
ของเฟซบุ๊ก ประเมินว่าโพสต์อะไรไป มีผู ้interactive กบัเรามากนอ้ยแค่ไหน  ช่วงเวลาใด และนบั
จ านวนผู้ติดตามที่เพ่ิมข้ึนในแต่ละปี ปี 63 ตัง้เป้าไว้ว่าจะให้ถึง 20,000 คน โดยมีการตรวจสอบผู้
กดไลก์ว่าเป็นใคร เพราะเราตอ้งการสื่อสารกบันกัศึกษาแต่ถ้าคนทีม่ากดไลก์เป็นประชาชนทัว่ไปก็
ตอ้งมีการน ามาวิเคราะห์” (L9) 

“มีการประเมินแบบไม่เป็นทางการ มาดู feed back ว่ามีคนเข้าร่วมกิจกรรม
เท่าไหร่ในแต่ละคร้ัง โดยท าอย่างสม ่าเสมอ ตวัชี้วดัความส าเร็จที่เกิดข้ึน คือ ผู้ใช้เข้าร่วมกิจกรรม 
การกดติดตาม การคอมเมนต์หรือดูว่าเร่ืองทีแ่นะน ามีผู้ใช้มายืมมากข้ึนหรือไม่ รวมถึงมีการตามดู
ตอนผู้ใช้เช็กอิน หรือพูดถึงเข้าในสื่ออื่นที่สามารถเสริชได้ (ทวิตเตอร์) และการเก็บข้อมูลการ
วิเคราะห์ที่ติดมากับเฟซบุ๊ก เช่น การเข้าถึง การไลก์ การมีปฏิสมัพนัธ์ เป็นต้น เพื่อน าไปสร้าง
โพสต์ในอนาคต และมีการแยกประเภทด้วยว่าเราน าเสนอเก่ียวกบัเร่ืองอะไรไปบ้าง เก็บเป็นสถิติ 
โดยมีการนบัโพสต์ในทุก ๆ เดือน เพื่อดูปริมาณว่ามีการน าเสนอบนเฟซบุ๊กประมาณก่ีเร่ือง เป็น
เร่ืองอะไรบ้าง และมีการนบัผู้ติดตามที่เพ่ิมข้ึน แต่ไม่ได้ตัง้เป้าหมายไว้ว่าในแต่ละปีต้องเพ่ิมข้ึน
เท่าไหร่” (L12) 

3.6.2 การน าผลประเมินท่ีได้ไปใช้ประโยชน์ พบวา่ ห้องสมดุทกุแหง่มีการน าผลท่ี
ได้จากการประเมินเพ่ือใช้เป็นข้อมลูในการปรับปรุงและพฒันาบริการของห้องสมดุและการท างาน
ของบุคลากรท่ีรับผิดชอบในการดูแลส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้  
ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้
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“น าผลที่ได้จากการประเมินไปปรับปรุงและพฒันาการใช้สื่อสงัคมออนไลน์
เพื่อส่งเสริมการบริการและการประชาสมัพนัธ์ของห้องสมุดต่อไป ไม่มีการวางแผนล่วงหน้าและ
ไม่ไดท้ าอย่างเป็นทางการ” (L1) 

“อย่างน้อยก็รู้ยอดไลก์ ยอดดาวน์โหลด เพื่อน าไปวางแผนการสร้างโพสต์ 
หรือค าถามในเร่ืองเดียวกนั คอมเมนต์มาแนวเดียวกนั ส่งผลมาให้เราปรับค าถาม FAQ ให้บอท
ช่วยตอบเพือ่ลดงาน” (L8) 

“ผลทีไ่ดจ้ากการประเมิน น ามาคยุกนัในทีมว่าท าไมช่วงนี้ยอดเยอะ หรือช่วง
นีย้อดลดลง เพือ่ปรึกษาวางแผนกนัว่าเดือนหน้าจะมีอะไรที่โพสต์แลว้ดึงคนกลบัมาได้บา้ง และน า
ผลที่ได้จากข้อมูลเชิงรุกของเฟซบุ๊ก น ามาสรุป ดูเทรนด์ รายงานให้ผู้บริหารทราบ และน าไป
วางแผนสร้างโพสต์ในอนาคต รวมทัง้ผลประเมินที่ได้ท าให้ผู้ปฏิบติังานเติบโตในอาชีพ คือ น ามา
เขียนเคร่ืองมือ เขียนงานวิจยั ท าตวัแหน่งทางวิชาการทีสู่งข้ึน” (L10) 

3.6.3 การประเมินผลกระทบจากการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ด้านการโพสต์หรือการ
แสดงความคิดเห็นน าไปสู่การพัฒนาการเปล่ียนแปลงในการบริหารและบริการของห้องสมุด 
พบว่า ห้องสมดุทกุแห่งไม่ได้มีการประเมินผลกระทบอย่างเป็นทางการ แตผู่้ ให้ข้อมลูหลกัรับรู้ถึง
ผลกระทบในแง่บวกและแง่ลบของส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ ดงัค าสมัภาษณ์ตอ่ไปนี ้

“สื่อสงัคมออนไลน์ส่งผลให้ภาพลกัษณ์ของหอสมุดดีข้ึน ด้านการเผยแพร่
ข่าวสาร ลูกค้าสมัพนัธ์ เกิดการรับรู้และสามารถเข้าถึงห้องสมุดได้ง่ายข้ึน แต่มีแง่ลบ คือ ผู้ใช้
สามารถคอมเมนต์ หรือแชร์อะไรก็ได้บนสื่อสงัคมออนไลน์ของหอสมุด ถ้าด้านที่ไม่ดีจะส่งต่อกนั
อย่างรวดเร็ว ตอ้งมีความระมดัระวงั” (L1) 

“ไม่ได้ประเมินอย่างเป็นทางการ ส่วนมากจะเป็น Impact ในแง่ดี ส่วนมาก
ได้รับค าชื่อชมในด้านการบริการ เช่น เฟซบุ๊กเป็นตวัเชื่อมระหว่างผู้ใหบ้ริการกบัผู้ใช้บริการ ชื่นชม
การใหบ้ริการผ่านเฟซบุ๊ก เป็นตน้ ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของห้องสมุด ท าใหมี้นิสิตมาใช้บริการมาก
ข้ึน และมีบคุคลภายนอกมาศึกษาดูงาน” (L2) 

“ไม่มีการประเมินถึงขั้นผลกระทบ เป็นแค่การส ารวจง่าย ๆ ว่าอยากรับรู้
ข้อมูลข่าวสารเราผ่านสือ่สงัคมออนไลน์ไหมซ่ึงผลกระทบในแง่บวก เป็นด้านการสร้างภาพลกัษณ์ 
ผลกระทบในแง่ลบไม่มีหลกัฐาน ยงัไม่เคยโดนเร่ืองการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ไม่ถูกต้อง หรือโพสต์
ในทางไม่ดี มีแค่โพสต์ค าผิดนิดเดียว” (L10) 
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ตาราง 2 สรุปการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

 
 
 
 
 

ด้านการก าหนดนโยบาย 

1.  มี เพียงแนวปฏิบัติหรือข้อตกลงร่วมกันในการใช้ ส่ือสังคม    
    ออนไลน์ของห้องสมดุแตย่งัไมมี่นโยบายเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
2. ไมมี่การก าหนดวิสยัทศัน์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์โดยเฉพาะ 
3. ผู้ บริหารห้องสมุดในระดับสถาบันอุดมศึกษาให้ความส าคัญ 
    ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ 
4. มีการประชุมเร่ืองส่ือสังคมออนไลน์โดยเป็นส่วนหนึ่งของงาน 
    ประชาสมัพนัธ์ และประชมุกนัเฉพาะทีมแอดมิน 
5. มีค่าใช้จ่ายในการซือ้ไลน์@เพ่ือเพิ่มจ านวนการบอรดแคสต์ 
    และเปล่ียนช่ือไลน์เป็นช่ือห้องสมุด รวมทัง้การซือ้ของรางวัล 
    เพ่ือจดักิจกรรม 

 
ด้านการก าหนด
วตัถปุระสงค์ 
และเปา้หมาย 

1. มีการก าหนดวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 
    ร่วมกันของบุคลากร  รวมทัง้การติดต่อ ส่ือสารและส ร้า ง 
    ความสมัพนัธ์อนัดีกบัผู้ใช้ 
2. มีการก าหนดเป้าหมาย คือ ให้ผู้ ใช้ รับรู้เก่ียวกับการบริการของ 
    ห้องสมดุและเป็นท่ีรู้จกัมากขึน้ 

 
 
 

ด้านการก าหนด
กลุม่เปา้หมาย 

ห้องสมดุทกุแหง่มีการก าหนดกลุม่เปา้หมาย ดงันี ้
1. กลุ่มเปา้หมายหลกั ได้แก่ นิสิต/นกัศกึษา อาจารย์ และบคุลากร 
    ภายในสถาบนัอดุมศกึษา 
2. กลุม่เปา้หมายรอง ได้แก่ บคุคลภายนอกสถาบนัอดุมศกึษา 
3. มีการวิเคราะห์กลุม่เปา้หมายโดยเน้นท่ีกลุม่เปา้หมายหลกั ได้แก่  
       3.1 พิจารณาข้อมลูเชิงลกึของเฟซบุ๊กแฟนเพจ  
       3.2 การท า Focus Group  
       3.3 การวิเคราะห์เชิงพฤตกิรรม 
       3.4 การจดักิจกรรมออกบทู 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
 

ด้านการก าหนด
ผู้ รับผิดชอบ 

ส่ือสงัคมออนไลน์ 

1. มีการก าหนดผู้ รับผิดชอบและขอบขา่ยงานโดยตรง  
2. แอดมินหลกัส่วนใหญ่จะมีการก าหนดเป็นกรอบภาระงานเพ่ือใช้ 
    ในการประเมินสมรรถนะการท างานด้านการโพสต์ การตอบ 
    ค าถามครบถ้วนและรวดเร็ว 
3. หน่วยงานสนบัสนุนให้บุคลากรพฒันาทกัษะและความช านาญ 
    ในงานท่ีเก่ียวข้อง เช่น โปรแกรมผลิตส่ือ การเขียนข่าวให้ 
    นา่สนใจ เป็นต้น รวมทัง้ผู้ปฏิบตังิานมีการศกึษาด้วยตนเองด้วย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านการด าเนินงาน 

1. ห้องสมุดส่วนใหญ่ไม่ได้มีการวางแผนกิจกรรมการโพสต์ท่ี 
    แน่นอน จะยึดตามปฏิทินการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา มี 
    เพียงบางห้องสมุดท่ีมีการวางแผนกิจกรรมเป็นรายวัน ราย 
    สัปดาห์ รายเดือนและรายปี โดยระบุชัดเจนว่าในแต่ละวันจะ  
    โพสต์เร่ืองใด รวมถึงมีการตัง้เวลาลว่งหน้าในการโพสต์ 
2. มีการก าหนดขอบเขตด้านเนือ้หาท่ีเก่ียวกบักิจกรรมของห้องสมดุ  
    โดยโพสต์ทุกเร่ืองท่ีต้องการประชาสัมพันธ์หรือน าเสนอให้ผู้ ใช้ 
     ทราบ แต่ละเว้นเร่ืองท่ีกระทบต่อจิตใจผู้ อ่ืน ได้แก่ การเมือง  
     ศาสนาและความเช่ือ ถ้าจ าเป็นต้องน าเสนอต้องน าเสนอด้วย 
     ความเป็นกลาง 
3. มีเทคนิคในการสร้างเนือ้หาให้นา่สนใจ ดงันี ้
      3.1 เลือกใช้ส่ือสังคมออนไลน์ให้ถูกแพลตฟอร์ม เน่ืองจาก 
             ส่ือสังคมออนไลน์แต่ละแพลตฟอร์มต่าง มีจุดเด่นท่ี 
             แตกต่างกัน และควรมีช่วงเวลาในการโพสต์ท่ีเหล่ือมกัน 
             เพ่ือเพิ่มโอกาสให้ผู้ ใช้ได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารของห้องสมุด 
             มากขึน้ 
    3.2 เ นื อ้หาท่ีโพสต์ควรเป็นเ ร่ือง ท่ี มีประโยชน์กับผู้ ใ ช้ตาม 
            กลุ่มเปา้หมาย เช่น การแบง่ผู้ ใช้เป็นไลน์กลุม่เฉพาะ เพ่ือสง่ 
            ข้อมูลไปเฉพาะกลุ่มตรงใจผู้ ใช้บริการ เป็นต้น และไม่ควร 
            โพสต์เร่ืองเดียวกนัตดิตอ่กนั 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ด้านการด าเนินงาน 

      3.3 การโพสต์ค าบรรยายตามกระแสสังคม โดยการน าสิ่งท่ี 
            ก าลงัเป็นกระแส มีคนสนใจและพูดถึงจ านวนมากมาสร้าง 
            เนือ้หาเก่ียวกบัห้องสมดุ และต้องเลน่ให้เร็วท่ีสดุ 
      3.4 ภาษาท่ีใช้ ต้องตรง สัน้ เข้าประเด็น อ่านแล้วสามารถเข้าใจ 
            ทันทีไม่ต้องตีความมาก รวมถึงการชูค าถามท่ีเป็นค า 
            บรรยายให้นา่สนใจ 
      3.5 รูปแบบท่ีน า เสนอ มีความหลากหลาย เช่น  รูปภาพ  
             อินโฟกราฟิก เป็นต้น มีความสะดุดตาผู้ ใช้ให้รู้สึกอยาก 
            อ่านต่อจนจบ เช่น การใช้อิโมจิ การออกแบบส่ือให้เข้ากับ 
            เร่ืองท่ีต้องการน าเสนอ เป็นต้น 
      3.6 การใช้ฟังก์ชัน่ของส่ือสงัคมออนไลน์ของแต่ละแพลตฟอร์ม 
            ให้เกิดประโยชน์ เช่น การถ่ายทอดสด การปักหมุดโพสต์ 
             บนเฟซบุ๊ก การบอรดแคสต์ การใช้สติกเกอร์บนไลน์ การใช้ 
             แฮชแท็กบนทวิตเตอร์ เป็นต้น 
      3.7 การสร้างกิจกรรมท่ีผู้ ใช้สามารถมีส่วนร่วมผ่านส่ือสังคม 
            ออนไลน์ของห้องสมุด เช่น การเล่นเกมตอบค าถามชิง 
            รางวลั เป็นต้น 
      3.8 การสร้างเอกลกัษณ์ของห้องสมดุเพ่ือเป็นภาพจ าให้กบัผู้ใช้  
            ได้แก่ รูปโปรไฟล์และรูปภาพปกเป็นรูปท่ีเก่ียวข้องกบั 
            ห้องสมดุ การสร้างแฮชแท็กของห้องสมดุ 
      3.9 อ านวยความสะดวกให้ผู้ ใ ช้มากท่ีสุดในการชี แ้หล่ง 
            สารสนเทศท่ีน าเสนอ เช่น การแนบลิงก์ไปยังเว็บไซต์ของ 
            ห้องสมดุเพ่ือบอกรายละเอียดทางบรรณานกุรมและสถานะ 
            ของทรัพยากรสารสนเทศ รวมถึงช่องทางการติดต่อ 
            ห้องสมดุ เป็นต้น 
      3.10 การมีปฏิกิริยาตอบโต้กับผู้ ใช้ เช่น การตอบโพสต์ ตอบ 
           ความคดิเห็น หรือการกดถกูใจความคดิเห็นของผู้ใช้ เป็นต้น 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ด้านการด าเนินงาน 

4. ขอบเขตด้านภาษา ใช้ภาษาไทยเป็นหลกั โดยใช้ภาษาทางการ 
    และกึ่งทางการขึน้อยู่กับกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการจะน าเสนอ  
    รวมถึงใช้ภาษาท่ีเข้าใจได้ง่าย ไม่ต้องตีความ เหมือนพ่ีให้ 
    ค าปรึกษาน้องหรือเพ่ือนปรึกษากนัแตค่งความสภุาพไว้ 
5. โดยมากโต้ตอบกับผู้ ใช้แบบเรียลไทม์ ถ้าเป็นช่วงเวลาท่ีดึก 
     เกินไปจะมีข้อความตอบกลบัอัตโนมัติว่าได้รับเร่ืองแล้วจะรีบ 
     กลบัมาตอบให้เร็วท่ีสดุ 
6. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอต่อความจ าเป็น  ได้แก่  
     อปุกรณ์คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต โปรแกรมท่ีใช้ในการสร้างส่ือ  
    รวมถงึอปุกรณ์อ่ืน ๆ ตามท่ีร้องขอ 
7. มีการศกึษาเทคนิคการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์จากห้องสมดุอ่ืนเพ่ือ 
    น ามาเป็นแนวทางในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น เนือ้หาท่ี 
    น่าสนใจท าไมมีผู้สนใจ กดถกูใจและแสดงความคิดเห็นจ านวน 
    มาก เป็นต้น และมีเพียงห้องสมุดเดียวท่ีมีการก าหนดคู่เทียบ 
    บนเฟซบุ๊ กแฟนเพจ รวมถึงมีการศึกษาจากแหล่งอ่ืน ๆ เช่น  
    แนวโน้มของกระแสบนทวิตเตอร์ เป็นต้น 
8. จุดเด่นในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ คือ การตอบเร็ว การใช้ 
    ความคดิสร้างสรรค์ในการคดิเนือ้หาและออกแบบส่ือให้นา่สนใจ  
    และกล้าคดินอกกรอบ 

ด้านการประเมินผล 1. มีการประเมินผลการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์หลากหลายวิธี ดงันี ้
     1.1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงลกึของเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
     1.2 การใช้แบบสอบถาม 
     1.3 การตดิตามกระแสตอบรับผ่านแฮชแท็ก 
     1.4 พิจารณาจากความคดิเห็นและข้อร้องเรียนตา่ง ๆ  
     1.5 ข้อมลูจากการสงัเกตและการรับรู้อยา่งไมเ่ป็นทางการ 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

 

การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

ด้านการประเมินผล 2. น าผลท่ีได้จากการประเมินไปปรับปรุงและพฒันาบริการของ 
    ห้องสมดุและการท างานของบคุลากรท่ีรับผิดชอบส่ือสงัคม 
    ออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 

3. ห้องสมดุรับรู้ผลกระทบในแง่บวกและแง่ลบในการใช้ส่ือสงัคม 
    ออนไลน์ แตไ่มไ่ด้มีการประเมินผลกระทบด้านการโพสต์หรือ 
    การแสดงความคิดเห็นท่ีน าไปสูก่ารพฒันาการเปล่ียนแปลงใน 
    การบริหารและบริการของห้องสมดุ 



 

บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยในครัง้นี ้ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือศึกษาการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ี
น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ ผู้ วิจัยได้สรุปผลตามล าดบั 
ดงันี ้

1. ความมุง่หมายของการวิจยั  
2. วิธีด าเนินการวิจยั  
3. สรุปผลการวิจยั  
4. อภิปรายผลการวิจยั 
5. ข้อเสนอแนะ 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการท าวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัตัง้ความมุง่หมายไว้ ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาสภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
2. เพ่ือศกึษาการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

วิธีด าเนินการวิจัย 
1. การก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก 

ผู้ ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยนี ้ได้แก่ บุคลากรห้องสมุดผู้ รับผิดชอบการใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ จ านวน 14 คน โดยใช้วิธีเลือกแบบเจาะจงจาก
ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 14 แหง่ มีเกณฑ์ในการคดัเลือก ดงันี ้

1. เป็นบุคลากรห้องสมุดท่ีมีต าแหน่งบรรณารักษ์หรือต าแหน่งอ่ืนท่ีมีส่วน
รับผิดชอบในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

2. เป็นผู้ รับผิดชอบการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุไมน้่อยกวา่ 1 ปี 
3. เฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุดมียอดผู้กดติดตามไม่น้อยกว่า 10,000 บญัชี 

(Facebook account) (ส ารวจเดือนมีนาคม 2563 มีจ านวน 14 แหง่) 
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2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครัง้นี ้ได้แก่ แบบสมัภาษณ์การด าเนินงาน

ด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ โดยมีแนวค าถาม
ในการสมัภาษณ์ โดยแบง่ออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 

ตอนท่ี 1 ข้อมลูภูมิหลงัของบุคลากรผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด 
ได้แก่ ต าแหนง่งาน วฒุิการศกึษา อาย ุประสบการณ์การท างานด้านส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุ
และภาระงานท่ีรับผิดชอบ 

ตอนท่ี 2 สภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ  
ตอนท่ี 3 การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ ซึง่เป็นค าถามปลายเปิดท่ีผู้วิจยัมีแนวค าถามในการสมัภาษณ์ 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. การวางแผนจัดเก็บรวมรวมข้อมูล เร่ิมด าเนินการตัง้แต่เดือนพฤษภาคม- 

เดือนกรกฎาคม 2563 ตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ โดยผู้วิจยัได้ขอหนงัสือ
รับรองจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือออกหนังสือถึงผู้ อ านวยการ
ส านกัหอสมุดท่ีเป็นผู้ ให้ข้อมูลหลัก 14 แห่ง เพ่ือขออนุญาตเก็บข้อมูลจากบุคลากรห้องสมุดท่ีมี
ต าแหนง่บรรณารักษ์หรือต าแหนง่อ่ืนท่ีมีสว่นรับผิดชอบในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ 

2. ผู้ วิจัยด าเนินการสัมภาษณ์บุคลากรห้องสมุดท่ีมีต าแหน่งบรรณารักษ์หรือ
ต าแหน่งอ่ืนท่ีมีส่วนรับผิดชอบในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด จ านวน 14 คน ทัง้นีไ้ด้
ด าเนินการสมัภาษณ์ด้วยตนเองผา่นส่ือออนไลน์ และทางโทรศพัท์ ใช้เวลาในการสมัภาษณ์รายละ 
60-90 นาที โดยใช้เวลา 3 เดือน ตัง้แต่วันท่ี 8 พฤษภาคม 2563 –  23 กรกฎาคม 2563 โดยนัด
หมายวันและเวลาในการสัมภาษณ์ ใช้วิธีการสัมภาษณ์และบันทึกค าสัมภาษณ์โดยใช้เคร่ือง
บนัทกึเสียงและการจดบนัทกึ 

4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัด าเนินการวิเคราะห์ข้อมลูใน 2 ลกัษณะ คือ 

1. การด าเนินการวิเคราะห์ข้อมลูไปพร้อมกบัการเก็บรวบรวมข้อมลู เพ่ือประเมิน
วา่ข้อมลูท่ีได้ขณะสมัภาษณ์นัน้มีคณุภาพเพียงพอท่ีสะท้อนให้เห็นถึงการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ี
น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐหรือไม่ การวิเคราะห์ข้อมูล
ดงักลา่วชว่ยให้ผู้วิจยัได้แนวคดิในการสมัภาษณ์ครัง้ตอ่ไป 
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2. การวิเคราะห์เนือ้หาภายหลังการเสร็จสิน้การสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นกิจกรรมท่ี
ด าเนินการตอ่จากการสมัภาษณ์ โดยมีขัน้ตอนดงันี ้

2.1 การแปลงค าสัมภาษณ์ให้เป็นเนือ้หา เม่ือเสร็จสิน้การสัมภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมูลหลักแต่ละรายแล้ว น าเทปบันทึกเสียงค าสัมภาษณ์มาถอดความแบบค าต่อค าท่ีผู้ วิจัย
ประมวลออกมาเป็นเอกสาร 

2.2 การแสดงข้อมูล เป็นกระบวนการวิเคราะห์ การคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง
ข้อมลู เป็นการสรุปประเดน็ของค าพดูจากการสมัภาษณ์ 

2.3 การสร้างข้อสรุปและยืนยันสรุป เป็นการสังเคราะห์ข้อสรุปเข้าด้วยกัน
เป็นบทสรุปและยืนยันผลสรุปด้วยวิธีการวิเคราะห์เนือ้หา (content analysis) เพ่ือค้นหาข้อมูล
เก่ียวกบัการด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศึกษา
ของรัฐ ร่วมกบัการจ าแนกชนิดข้อมลูและสรุปผลแบบอปุนยัแบบพรรณา  

สรุปผลการวิจัย 
จากการศึกษาการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ น าเสนอผลการวิจยัออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้
1. ภูมิหลังของบุคลากรผู้รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด 

บคุลากรส่วนใหญ่มีต าแหน่งบรรณารักษ์และนกัเอกสารสนเทศ มีวฒุิการศกึษา
ระดบัปริญญาโท สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ อายุระหว่าง 38-57 ปี ซึ่ง
เป็นกลุ่มของคนยุค Generation X และ baby bloomer มีประสบการณ์ท่ีรับผิดชอบส่ือสังคม
ออนไลน์ของห้องสมุดตัง้แต่ 2-12 ปี  โดยมีบุคลากรท่ีมีภาระงานในการรับผิดชอบดแูลส่ือสงัคม
ออนไลน์ของห้องสมดุโดยเฉพาะเป็นงานหลกั และสามารถน าไปใช้ประเมินสมรรถนะการท างาน 
(Key Performance Indicator: KPI) ของตนเองได้ ส าหรับงานท่ีรับผิดชอบจะเน้นการสร้างส่ือ 
การโพสต์ การตอบค าถาม การประชาสัมพันธ์ การรับข้อร้องเรียน รวมถึงดูแลภาพลักษณ์ของ
ห้องสมุดผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ แต่จะใช้เวลาส่วนใหญ่ในการคิดเนือ้หา สร้างส่ือ และการตอบ
ค าถามผู้ใช้ นอกจากนีย้งัมีงานรับผิดชอบอ่ืน ๆ ตามท่ีได้รับมอบหมายเป็นงานรอง เชน่ งานบริการ 
งานส ารวจความพงึพอใจของผู้ใช้ เป็นต้น 

2. สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
2.1 ด้านวัตถุประสงค์  พบว่า ห้องสมุดมีวัตถุประสงค์ในการใช้ส่ือสังคม

ออนไลน์ ดงันี ้
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2.1.1 เพ่ือแนะน าบริการต่าง ๆ ของห้องสมุด โดยห้องสมุดทุกแห่งให้
ความส าคญัในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ เน่ืองจากบริการต่าง ๆ ท่ีห้องสมุดจดัขึน้มีวตัถุประสงค์
เพ่ืออ านวยความสะดวกและช่วยเหลือผู้ ใช้ นอกจากนีย้งัน าทัง้บริการใหม่และบริการเก่าท่ียงัไม่
ค่อยเป็นท่ีรู้จักหรือมีผู้ ใช้บริการน้อยสลับสับเปล่ียนหมุนเวียนกัน เพ่ือให้ผู้ ใช้รับรู้ว่าห้องสมุดมี
บริการอะไรบ้าง ซึ่งบางบริการผู้ ใช้อาจไม่ทราบว่ามีให้บริการในห้องสมุด  เช่น บริการค้นหา
บทความ บริการเขียนบรรณานุกรมด้วยโปรแกรม EndNote บริการตรวจสอบความซ า้ซ้อนของ
ผลงานวิชาการ ฯลฯ โดยเฉพาะในช่วงโควิด-19 ท่ีไม่สามารถเปิดบริการได้ตามปกติ ห้องสมุดได้
เน้นการแนะน าบริการออนไลน์ท่ีจ าเป็นเพ่ือชว่ยเหลือผู้ ใช้ เชน่ บริการยืมหนงัสือออนไลน์ การช าระ
คา่ปรับออนไลน์ และบริการจดัสง่หนงัสือถึงบ้านทางไปรษณีย์ เป็นต้น  

2.1.2 เพ่ือแนะน าทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด เช่น หนังสือ วารสาร 
ฐานข้อมลู เป็นต้น โดยเฉพาะทรัพยากรสารสนเทศท่ีไมค่อ่ยมีผู้ใช้หรือเป็นท่ีรู้จกั ห้องสมดุจะดงึมา
แนะน าสลบัสบัเปล่ียนหมนุเวียนกนัเพ่ือน าเสนอให้ผู้ ใช้รู้จกัและถกูน าไปใช้มากท่ีสดุ นอกจากนีย้งั
เลือกทรัพยากรสารสนเทศท่ีนา่สนใจตามเหตกุารณ์หรือสถานการณ์ท่ีก าลงัเป็นกระแสในขณะนัน้
มาแนะน าโดยน าเสนอในแบบรูปภาพ อินโฟกราฟิกร่วมกับข้อความท่ีสอดแทรกความรู้ของเร่ือง
นัน้ ๆ เพ่ือท าให้ผู้ใช้สนใจโพสต์นัน้มากขึน้ อีกทัง้มีลิงก์เช่ือมโยงไปยงัหน้าผลการค้นท่ีแสดงสถานะ
ของทรัพยากรสารสนเทศนัน้ ๆ ด้วย  

2.1.3 เพ่ือประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร บริการและกิจกรรมของห้องสมุด เช่น วนั
เวลาเปิดปิดโดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงท่ีมีการเปล่ียนแปลงบ่อยครัง้จากสถานการณ์โควิด -19  
ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์กับผู้ ใช้ กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีห้องสมุดจัดขึน้ เป็นต้น และใช้เพ่ือการ
ติดต่อส่ือสารกับผู้ ใช้บริการ เน่ืองจากส่ือสังคมออนไลน์เป็นการส่ือสารแบบสองทาง สามารถ
ติดตอ่มีปฏิสมัพนัธ์กนัได้อย่างรวดเร็ว ห้องสมดุจึงเล็งเห็นประโยชน์ของการน าส่ือสงัคมออนไลน์
มาใช้เป็นอีกช่องทางในการบริการตอบค าถามและรับข้อร้องเรียนจากผู้ ใช้ รวมถึงแจ้งข่าวสาร  
ตา่ง ๆ ด้วย  

2.1.4 เพ่ือตดิตอ่ส่ือสารมอบหมายงานกบับคุลากรภายในห้องสมดุ เน่ืองจาก
ห้องสมดุทกุแห่งมีไลน์กลุ่มของบคุลากรภายในห้องสมดุท าให้มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ
ประสานงานและประหยัดค่าใช้จ่ายขององค์กร  ตลอดจนมีการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือ
ติดตอ่ส่ือสารกับบรรณารักษ์ห้องสมุดอ่ืน โดยเฉพาะบคุลากรท่ีอยู่ในกลุ่มงานเดียวกนั  เช่น กลุ่ม
งานบริการ กลุ่มงานยืมระหว่างห้องสมุด เป็นต้น ท่ีผู้ปฏิบตัิงานมกัจะรู้จกักันอยู่แล้ว รวมถึงใช้



  111 

ตดิตอ่ส่ือสารอยา่งไมเ่ป็นทางการเพ่ือประสานงานก่อนการสง่หนงัสืออย่างเป็นทางการอีกครัง้ เชน่ 
การประสานงานในบริการยืมระหวา่งห้องสมดุ เป็นต้น 

2.2 ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ที่ใช้ พบว่า ส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีห้องสมุด
ใช้มาก ได้แก่ เฟซบุ๊ก ไลน์@ และทวิตเตอร์ แตจ่ะใช้เฟซบุ๊กเป็นแพลตฟอร์มหลกัเป็นเพราะเฟซบุ๊ก
เป็นแพลตฟอร์มท่ีเป็นท่ีนิยม มีสถิติการใช้และยอดผู้ ติดตามบนเฟซบุ๊กของห้องสมุดมากกว่า
แพลตฟอร์มอ่ืน ๆ  อีกทัง้ผู้ ใช้เข้าถึงได้ง่ายและคุ้นเคยกับการใช้งาน ไม่มีข้อจ ากัดด้านการโพสต์
และสามารถโพสต์ในรูปแบบท่ีหลากหลายกว่าส่ือสังคมออนไลน์ประเภทอ่ืน เพราะไม่ใช่
แพลตฟอร์มท่ีเน้นรูปแบบเฉพาะอย่างอินสตาแกรม (Instagram) ท่ีเน้นรูปภาพ ยทูปู (YouTube) 
ท่ีเน้นวิดีโอ หรือทวิตเตอร์ (Twitter) ท่ีเน้นข้อความและมีการจ ากัดตวัอกัษร สามารถติดแฮชแท็ก 
(Hashtag)  ได้ โดยห้องสมุดจะใช้ส่ือสังคมออนไลน์หลายประเภทควบคู่กันไป แต่จะ ให้
ความส าคญักบัการโพสต์ข้อมลูทกุอยา่งท่ีเฟซบุ๊กห้องสมดุ และแชร์ไปยงัแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ  

2.3 ความถี่ในการโพสต์ พบวา่ ห้องสมดุมีความถ่ีในการโพสต์ เฉล่ียวนัละ 1-3 
ครัง้ เน่ืองจากในแตล่ะวนัถ้าไม่โพสต์อะไรเลยจะท าให้ไม่มีตวัตน จึงไม่ควรปล่อยให้เพจว่าง และ
การโพสต์ถ่ีเกินไปในแต่ละวันท าให้แย่งการมองเห็นกันเองของโพสต์ และท าให้ผู้ ใช้เกิดความ
ร าคาญจนอาจจะเลิกตดิตามส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุได้  

2.4 ช่วงเวลาที่โพสต์ พบว่า ผู้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุจะโพสต์และ
ตอบค าถามทัง้ในเวลางาน (office hours) และนอกเวลางาน เน่ืองจากผู้ใช้สว่นใหญ่จะใช้ส่ือสงัคม
ออนไลน์ในชว่งเวลาหลงัจากเลิกเรียนหรือเลิกงาน แตใ่นกรณีท่ีเป็นค าถามท่ีไม่เร่งดว่น เป็นเร่ืองท่ี
ต้องใช้เวลาในการสืบค้น หรือในชว่งเวลาท่ีดกึจนเกินไป ผู้ปฏิบตังิานเลือกท่ีจะรับเร่ืองและกลบัมา
ตอบค าถามนัน้ ๆ ในเวลางาน โดยจะมีข้อความตอบกลบัอตัโนมตัวิ่าได้รับเร่ืองแล้วบรรณารักษ์จะ
กลบัมาตอบให้เร็วท่ีสดุ 

2.5 รูปแบบในการโพสต์ พบว่า รูปแบบท่ีโพสต์ลงบนส่ือสงัคมออนไลน์ของ
ห้องสมุดมีความหลากหลาย ได้แก่ อินโฟกราฟิก วีดิทัศน์ รูปภาพและลิงก์เพ่ือเช่ือมโยงไปยัง
ทรัพยากรสารสนเทศหรือชีแ้หล่งไปยงัแหล่งข้อมลูนัน้ ๆ นอกจากนีย้งัมีการใช้มลัติมิเดีย การเล่น
เกมตอบค าถามชิงรางวลัและการถ่ายทอดสด (live) กิจกรรม บริการและการอบรมของห้องสมุด 
เช่น การถ่ายทอดสดสอนแนะน าการใช้ห้องสมดุกบันิสิตนกัศกึษาใหม ่ถ่ายทอดสดกิจกรรม  book 
fair เป็นต้น โดยใช้ข้อความประกอบค าบรรยายเพ่ืออธิบายขยายความจากส่ือท่ีน าเสนอเพ่ือให้
ผู้ ใช้ได้รับสารสนเทศท่ีครบถ้วน การสร้างส่ือขึน้อยู่กับระยะเวลาในการเผยแพร่ ซึ่งถ้าเป็นเร่ืองท่ี
ห้องสมุดต้องการน าเสนอหรือประชาสัมพนัธ์เป็นเวลานานส่ือท่ีท าออกมาต้องมีความสวยงาม 
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สะดดุตาพาดหวัเร่ืองน่าสนใจ ซึ่งต้องใช้ความคิดสร้างสรรค์ของผู้ออกแบบและเวลาในการสร้าง
ส่ือ แต่ถ้าส่ือท่ีมีระยะเวลาในการประชาสัมพันธ์สัน้ ๆ จะน าเสนอโดยใช้รูปภาพประกอบค า
บรรยาย เน่ืองจากผู้ปฏิบตัิงานเห็นว่ามีระยะเวลาในการเผยแพร่น้อย ไม่อยากเสียเวลาในการท า
มากนกั เชน่ วนัเวลาเปิดปิดในวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ เป็นต้น 

3. การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ แบง่ออกเป็น 6 ด้าน ดงันี ้

3.1 ด้านการก าหนดนโยบาย พบวา่  
3.1.1 ห้องสมดุมีเพียงแนวปฏิบตัหิรือข้อตกลงร่วมกนัของผู้ปฏิบตังิานในการ

ใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ เช่น เร่ืองการโพสต์ การตอบค าถาม ด้านลิขสิทธ์ิ และข้อยกเว้น
ต่าง ๆ ในการโพสต์ลงบนส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด เช่น แนวปฏิบตัิในการโพสต์ลงบนส่ือ
สงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ การโพสต์ลงบนส่ือสงัคมออนไลน์ต้องมีความสภุาพ ไมล่ะเมิดลิขสิทธ์ิ
ถ้าน าข้อมูลหรือรูปภาพมาจากท่ีอ่ืนต้องมีการอ้างอิงแหล่งท่ีมา ไม่โพสต์เร่ืองท่ีก่อให้เกิดความ
ขดัแย้งทัง้เร่ืองการเมือง ศาสนาและความเช่ือ ไม่พาดพิงบคุคลท่ี 3 โดยไม่ได้รับอนญุาต ค านึงถึง
ความเป็นส่วนตวัของผู้ ใช้ การตอบค าถามต้องตอบในเชิงบวกและต้องไม่ท าให้ห้องสมุดเสียหาย
เป็นต้น แตย่งัไมมี่การก าหนดนโยบายเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

3.1.2 ไม่มีการก าหนดเป็นวิสยัทศัน์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด
โดยตรง แต่ส่ือสังคมออนไลน์เป็นส่วนหนึ่งในการช่วยส่งเสริมให้ห้องสมุดบรรลุวิสัยทัศน์ของ
องค์กรท่ีก าหนดไว้  

3.1.3 ผู้บริหารห้องสมุดทุกแห่งให้ความส าคญัในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ 
เน่ืองจากถือว่าเป็นช่องทางในการประชาสมัพนัธ์ท่ีสะดวก รวดเร็ว และมีความส าคญัในปัจจุบนั 
อีกทัง้ยังช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ของห้องสมุดให้เป็นท่ีรู้จักกับผู้ ใช้หรือบุคคลอ่ืน ๆ มากขึน้ ซึ่ง
บางครัง้ผู้บริหารจะเข้าร่วมประชุมเก่ียวกับการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดด้วย แต่มีเพียง
ห้องสมดุเดียวท่ีผู้บริหารเป็นแอดมินรับผิดชอบดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ 

3.1.4 การประชุมเก่ียวกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด โดยส่วน
ใหญ่จะไม่ได้มีการก าหนดวาระการประชุมท่ีแน่นอน จะเป็นการประชุมในส่วนหนึ่งของงาน
ประชาสมัพนัธ์เพ่ือแจ้งให้ท่ีประชุมทราบ หรือประชุมเฉพาะทีมแอดมินเม่ือมีเร่ืองเร่งด่วน เม่ือมี
ปัญหาหรือต้องการปรึกษาท าข้อตกลงร่วมกนั 

3.1.5 มีเพียงบางห้องสมดุท่ีมีคา่ใช้จ่ายในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ในการซือ้
ไลน์@ เน่ืองจากไลน์@มีคณุสมบตัิท่ีแตกต่างจากไลน์ทัว่ไป เช่น การตัง้ข้อความทกัทายอตัโนมัติ 
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และการบอรดแคสต์ เป็นต้น ซึ่งจ านวนในการบรอดแคสต์แตล่ะเดือนขึน้อยู่กับแพคเกจท่ีเลือกใช้ 
ยิ่งมีเพ่ือนมากจ านวนการบรอดแคสต์จะน้อยลง ดงันัน้ห้องสมุดจึงจ าเป็นต้องมีการวิเคราะห์
จ านวนผู้ ใช้และสถิติในการบรอดแคสต์แต่ละเดือนเพ่ือใช้อย่างคุ้มค่ามากท่ีสุด และไลน์@ยัง
สามารถโพสต์ในหน้าไทม์ไลน์ท่ีเพ่ือนทุกคนสามารถเห็นได้และสามารถสนทนาส่วนตวัได้ด้วย 
และเปล่ียนช่ือไลน์@เป็นช่ือห้องสมดุ เพ่ือให้ผู้ ใช้ค้นหาเจอได้ง่าย นอกจากนีย้งัมีคา่ใช้จ่ายในการ
จดักิจกรรมท่ีส่งเสริมการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ เชน่ การจดัซุ้มกิจกรรมเล่นเกม การซือ้
ของรางวลั เป็นต้น และมีเพียงห้องสมดุเดียวท่ีมีแนวโน้มจะซือ้โฆษณาออกจากเฟซบุ๊ก เน่ืองจาก
ช่วงนีเ้ป็นช่วงโควิด-19 ท าให้มีผู้มาใช้บริการน้อยลง จึงได้มีการคาดการณ์ไว้ว่าผู้ ใช้จะเข้ามารับรู้
ว่าห้องสมดุมีกิจกรรมอะไรบ้างอาจจะน้อยลงจึงต้องท าส่ือให้ไปถึงผู้ใช้มากขึน้ ส่วนห้องสมดุอ่ืน ๆ 
จะใช้วิธีการฝากเพจอ่ืน ๆ ทัง้ของสถาบนัอดุมศกึษา และคณะตา่ง ๆ ชว่ยแชร์ข้อมลูของห้องสมดุ 

3.2 ด้านการก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมาย  
3.2.1 ด้านการก าหนดวัตถุประสงค์ พบว่า ห้องสมุดทุกแห่งมีการก าหนด

วตัถุประสงค์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานร่วมกันของบุคลากร 
รวมทัง้การติดต่อส่ือสารกับผู้ ใช้ เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารและบริการของห้องสมุดให้เป็นท่ี
รู้จกัมากขึน้ทัง้กบันิสิต นกัศกึษา อาจารย์ รวมถึงบคุคลภายนอก และการสร้างความสมัพนัธ์อนัดี
ระหว่างบรรณารักษ์กบัผู้ ใช้บริการ รวมทัง้การรับข้อร้องเรียนตา่ง ๆ ท่ีอาจเกิดขึน้ด้วย ซึ่ งมีตวัชีว้ดั
ความส าเร็จท่ีเกิดขึน้ คือ การได้รับกระแสตอบรับจากผู้ ใช้ทัง้ด้านการเข้าร่วมกิจกรรม การยืม
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีห้องสมดุประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์มากขึน้  

3.2.2 ด้านการก าหนดเปา้หมาย พบว่า ห้องสมดุมีการก าหนดเปา้หมายของ
ทีม คือ ต้องการให้ผู้ ใช้รับรู้เก่ียวกบับริการของห้องสมดุและเป็นท่ีรู้จกัมากขึน้ การมีผู้ติดตามผ่าน
ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดเพิ่มขึน้ทุกปี ห้องสมุดเป็นท่ีรู้จักมากขึน้ ผู้ ใช้รับรู้ว่าห้องสมุดมี
บริการใดบ้าง ซึ่งสามารถดูได้จากยอดท่ีผู้ ใช้เห็นโพสต์ (Reach) และยอดการมีส่วนร่วม 
(Engagement) และทรัพยากรรวมถึงบริการของห้องสมดุท่ีประชาสมัพนัธ์ผ่านส่ือสงัคมออนไลน์
ถกูน าไปใช้อยา่งคุ้มคา่มากท่ีสดุ 

3.3 ด้านการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย  พบว่า ห้องสมุดทุกแห่งมีการก าหนด
กลุ่มเป้าหมายอย่างเป็นทางการ โดยกลุ่มเป้าหมายหลัก ได้แก่ นิสิต นักศึกษา อาจารย์ และ
บคุลากรภายในมหาวิทยาลยั และกลุ่มเป้าหมายรอง ได้แก่ บุคคลภายนอก และมีการวิเคราะห์
กลุ่มเป้าหมายซึ่งมุ่งเน้นท่ีกลุ่มเป้าหมายหลักเพ่ือท าให้ห้องสมุดทราบพฤติกรรมของผู้ ใช้ท่ีเป็น
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กลุ่มเปา้หมายหลกั เพ่ือน ามาสร้างโพสต์หรือกิจกรรมผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ให้ตรงกบัความสนใจ
ของผู้ใช้ และเกิดประโยชน์มากขึน้ โดยมีวิธีการวิเคราะห์กลุม่เปา้หมาย ดงันี ้ 

3.3.1 พิจารณาข้อมูลเชิงลึกจากเฟซบุ๊กแฟนเพจ หรือ Analytics Google ท่ี
สามารถดไูด้ว่าผู้ ท่ีเข้ามากดติดตาม กดถูกใจ กดแบ่งปันโพสต์และการแสดงความคิดเห็นโพสต์
ของห้องสมดุเป็นใคร เพศใด อายเุทา่ไหร่ 

3.3.2 การท า Focus group เพ่ือให้ทราบพฤติกรรมและความต้องการของ
ผู้ ใช้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีแท้จริง โดยดวู่าผู้ ใช้ใช้ส่ือสงัคออนไลน์แพลตฟอร์มใดบ้าง ใช้เพ่ืออะไร 
และใช้กับใคร รวมถึงความต้องการในการติดต่อส่ือสารกับห้องสมุดผ่านส่ือสังคมออนไลน์
แพลตฟอร์มใดบ้าง 

3.3.3 การวิเคราะห์เชิงพฤติกรรม คือการสงัเกตว่าทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมดุประเภทใด หรือหมวดหมูใ่ดท่ีผู้ใช้ยืมเป็นจ านวนมากน้อยเพียงใด  

3.3.4 การจัดกิจกรรมออกบูท จะท าให้เจาะผู้ ใช้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายได้ว่า
กลุม่เปา้หมายมีความสนใจในเร่ืองใด 

3.4 ด้านการก าหนดผู้รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ พบวา่  
3.4.1 ห้องสมุดทุกแห่งมีการก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ซึ่งมีการ

ก าหนดผู้ รับผิดชอบและขอบข่ายงานโดยตรง มีจ านวนตัง้แต่ 1-23 คน ซึ่งความแตกต่างของ
จ านวนขึน้กบัการบริหารจดัการ ภาระงานและหน้าท่ี รวมถึงแพลตฟอร์มท่ีใช้ท่ีแตกตา่งกนัของแต่
ละห้องสมดุ  

3.4.2 แอดมินหลกัส่วนใหญ่จะมีการก าหนดเป็นกรอบภาระงาน เพ่ือใช้ใน
การประเมิน KPI ในด้านการโพสต์ การตอบค าถามครบถ้วนและรวดเร็ว ซึ่งส่วนใหญ่ท าเกินกรอบ
ภาระงานท่ีก าหนด เน่ืองจากผู้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุเล็งเห็นว่าเป็นสิ่งรอไม่ได้ถ้าไม่
โพสต์ตอนนัน้เลยจะท าให้ล่าช้าไม่ทนัตอ่เหตกุารณ์หรือเร่ืองท่ีผู้ ใช้จ าเป็นต้องรู้ทนัที เร่ืองท่ีมีความ
นา่สนใจ มีประโยชน์กบัผู้ใช้ หรือเป็นกระแสขณะนัน้ และมีการแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบกนัอย่าง
ชดัเจน ในการคิดเนือ้หา การโพสต์และตอบค าถาม ซึ่งทกุคนมีอ านาจในการตดัสินใจ โดยในการ
ตอบค าถามถ้าเป็นค าถามท่ีไม่สามารถตอบได้ เน่ืองจากเป็นค าถามเฉพาะทางจะสง่ข้อค าถามไป
ยงัฝ่ายท่ีเก่ียวข้องเพ่ือตอบค าถามนัน้ ๆ กบัผู้ใช้ มีเพียงบางห้องสมดุท่ีไมไ่ด้ก าหนดเป็นกรอบภาระ
งานโดยตรง การดแูลส่ือสงัคมออนไลน์จะอยูใ่นงานอ่ืน ๆ ท่ีได้รับมอบหมายเทา่นัน้  

3.4.3 หน่วยงานสนบัสนนุให้บคุลากรพฒันาทกัษะและความช านาญในงาน
ท่ีเก่ียวข้องกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด โดยเชิญวิทยากรมาจัดการอบรมภายใน 



  115 

รวมถึงการสง่บคุลากรออกไปอบรมภายนอก หากผู้ปฏิบตังิานรู้สกึสนใจหรือหวัข้อการอบรมไหนท่ี
เป็นประโยชน์ต่อการน ามาสนับสนุนให้การดูแลส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดดีขึน้ ได้แก่ 
โปรแกรมผลิตส่ือ อบรมการเขียนเนือ้หา การเขียนข่าวให้น่าสนใจ และผู้ปฏิบตัิงานมีการศึกษา
ด้วยตนเองด้วยเน่ืองจากส่ือสงัคมออนไลน์เป็นเร่ืองท่ีมีกระแส ซึ่งมีความเปล่ียนแปลงตลอด จึง
จ าเป็นต้องหมั่นดูเทรนในขณะนัน้ เพ่ือสร้างส่ือให้น่าสนใจ ทันต่อเหตุการณ์ และเหมาะสมกับ
กลุม่เปา้หมาย 

3.5 ด้านการด าเนินงาน  
3.5.1 การวางแผนการโพสต์ พบว่า ห้องสมุดส่วนใหญ่ไม่ได้มีการวางแผน

กิจกรรมการโพสต์ท่ีแนน่อน จะยดึตามปฏิทินการศกึษาของสถาบนัอดุมศกึษานัน้ ๆ ได้แก่ ชว่งการ
สอบ ช่วงเปิด-ปิดเทอม วนัส าคญัและเทศกาลตา่ง ๆ มีเพียงบางห้องสมดุท่ีมีการวางแผนกิจกรรม
เป็นรายวนั รายสปัดาห์ รายเดือน และรายปี โดยมีการระบชุัดเจนว่าในแตล่ะวนัจะโพสต์เก่ียวกับ
เร่ืองใด ซึง่บางครัง้ไมเ่ป็นไปตามแผนท่ีก าหนดไว้ เน่ืองจากมีเร่ืองท่ีส าคญักวา่แทรกเข้ามาก็จะต้อง
โพสต์เร่ืองนัน้ ๆ ก่อน เช่น ให้ความส าคัญกับบริการมาเป็นอันดับแรก เม่ือในวันนัน้มีเร่ือง
จ าเป็นต้องโพสต์หลายเร่ือง จะโพสต์เร่ืองบริการก่อน รองลงมาคือเร่ืองท่ีต้องใช้ความเร็วในการ
โพสต์ และทรัพยากรใหม่ของห้องสมุด ตามล าดบั เป็นต้น ท าให้ไม่เป็นไปตามปฏิทินท่ีก าหนดไว้ 
รวมถึงผู้ รับผิดชอบมีภาระงานอ่ืน ๆ ท่ีได้รับมอบหมาย ไม่ได้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ
เพียงอย่างเดียวจึงท าให้บางครัง้ไม่ มีเวลาในการท าส่ือท่ีต้องการจะประชาสัมพันธ์ผ่าน 
ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ และตัง้เวลาลว่งหน้าในการโพสต์ 

3.5.2 เนือ้หาท่ีโพสต์ลงบนส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุด พบว่า เนือ้หาท่ี
โพสต์จะขึน้อยู่กับเอกลักษณ์และข้อจ ากัดของแต่ละแพลตฟอร์ม ซึ่งห้องสมุดทุกแห่งใช้เฟซบุ๊ ก
แฟนเพจเป็นแพลตฟอร์มหลกัเน่ืองจากเป็นแพลตฟอร์มท่ีเป็นท่ีนิยม ใช้งานได้อยา่งหลากหลายทัง้
การโพสต์รูปภาพ วีดทิศัน์ ข้อความ รวมถึงมีฟังก์ชัน่ (function) ท่ีหลากหลาย เชน่ การถ่ายทอดสด 
การปักหมุดโพสต์ การสร้างปฏิทิน การสนทนาส่วนตัว (Chat) เป็นต้น ซึ่งจะโพสต์ทุกเร่ืองท่ี
ต้องการประชาสัมพันธ์หรือน าเสนอให้ผู้ ใช้ทราบ แต่ละเว้นเร่ืองท่ีกระทบต่อจิตในผู้ อ่ืน ได้แก่ 
การเมือง ศาสนาและความเช่ือ และแชร์ไปยงัแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ 

3.5.3 การก าหนดเทคนิคของเนือ้หาให้น่าสนใจ พบว่า ห้องสมุดท่ีเป็นกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมลูหลกัมีเทคนิคหรือกลยทุธ์ในการสร้างเนือ้หาให้นา่สนใจท่ีสามารถดงึดดูผู้ใช้ ดงันี ้

3.5.3.1 เลือกใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ให้ถูกแพลตฟอร์ม เน่ืองจากส่ือสงัคม
ออนไลน์แตล่ะแพลตฟอร์มมีลกัษณะท่ีแตกตา่งกนั เชน่ เฟซบุ๊ก น าเสนอเนือ้หาได้หลากหลาย เชน่ 
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ข้อความ รูปภาพ วีดทิศัน์ ลิงก์ เป็นต้น ไลน์@น าเสนอเนือ้หาด้วยการบรอดแคสต์ท่ีสง่ข้อมลูในครัง้
เดียวไปยงัผู้ ใช้ท่ีเป็นเพ่ือนได้ครบทกุคน แตมี่ข้อจ ากดัด้านจ านวนการบรอดแคสต์ อีกทัง้สามารถ
ใช้ในการสนทนาส่วนตวักบัผู้ ใช้ได้ ยทูปู เน้นการน าเสนอด้วยวิดิโอ อินสตาแกรมน าเสนอรูปภาพ 
และทวิตเตอร์น าเสนอด้วยข้อความท่ีสัน้กระชับ มีจุดเด่นด้านการติดแฮชแท็กท าให้ห้องสมุด
สามารถดเูทรนต่าง ๆ ได้จากทวิตเตอร์ ซึ่งในการโพสต์แต่ละแพลตฟอร์มควรมีช่วงเวลาในการ
โพสต์ท่ีเหล่ือมกนั เชน่ การโพสต์ผา่นเฟซบุ๊กในช่วง 10.00-11.00 น. ควรจะโพสต์ผา่นแพลตฟอร์ม
อ่ืนของห้องสมุดในช่วงบ่าย หรือวันถัดไป เป็นต้น เน่ืองจากถ้าโพสต์เนือ้หาพร้อมกันในทุก
แพลตฟอร์มจะท าให้ผู้ ใช้ท่ีเห็นโพสต์พร้อมกันในทุกแพลตฟอร์ม และถ้าพลาดข้อมูลในช่วงเวลา
นัน้ ผู้ ใช้พลาดโอกาสในการรับข้อมูลในทุกแพลตฟอร์มเช่นกัน ดังนัน้การโพสต์ในช่วงเวลาท่ี
ตา่งกนัคนละแพลตฟอร์มจงึนา่จะเป็นการเพิ่มโอกาสให้ผู้ใช้ได้รับข้อมลูขา่วสารห้องสมดุได้ 

3.5.3.2 เ นื อ้หา ท่ี โพส ต์ควร เ ป็ น เ ร่ื อง ท่ี มีประ โยช น์กับผู้ ใ ช้ ตาม
กลุ่มเปา้หมาย โดยการน าบริการ ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมดุ รวมทัง้ค าถามท่ีพบบอ่ยหรือ
สิ่งท่ีผู้ ใช้ควรจะรู้ รวมทัง้ข่าวสารต่าง ๆ มาสลับสับเปล่ียนกันน าเสนอบนส่ือสังคมออนไลน์ของ
ห้องสมุดน ามาเช่ือมโยงกับกระแสปัจจุบนัด้วยวิธีการน าเสนอต้องมีความน่าสนใจ เพ่ือไม่ท าให้
ผู้ ใช้เกิดความรู้สึกเบื่อและอยากอ่านต่อจนจบและไม่โพสต์เร่ืองเดียวกันติดต่อกันหลาย ๆ โพสต์ 
ควรสลับสับเปล่ียนกัน ถ้าเป็นเร่ืองบริการเหมือนกัน ควรน าทัง้บริการเก่าและบริการใหม่มา
น าเสนอ ไม่ควรเน้นท่ีบริการใดบริการหนึ่งเท่านัน้นอกจากเร่ืองท่ีเก่ียวกับห้องสมุดแล้วควรน า
เกร็ดความรู้ เร่ืองรอบตัว หรือเร่ืองท่ีมีประโยชน์กับผู้ ใช้มาน าเสนอด้วย แต่ในเร่ืองท่ีมีความ
ละเอียดอ่อนหรือส่งผลกระทบต่อจิตใจอย่างเร่ืองการเมือง ศาสนาและความเช่ือควรเล่ียงท่ีจะ
น าเสนอ ถ้าจ าเป็นต้องน าเสนอจะต้องน าเสนอด้วยความเป็นกลาง ไมชี่น้ าหรือชกัจงูไปทางใดทาง
หนึ่ง รวมถึงมีการสร้างไลน์กลุ่มเฉพาะ เช่น กลุ่มนิสิต/นกัศึกษาใหม่ กลุ่มนิสิต/นกัศึกษาปัจจบุนั
และกลุ่มอาจารย์ เป็นต้น เพ่ือส่งข้อมูลไปเฉพาะกลุ่มให้ตรงใจกับผู้ ใช้บริการ เพราะบางเร่ืองท่ี
ส่งไปเป็นเร่ืองท่ีไม่เก่ียวข้องกับกลุ่มนัน้ ๆ ก็อาจจะท าให้ผู้ ใช้รู้สึกร าคาญและบล็อก (block) 
ห้องสมดุได้ 

3.5.3.3 การโพสต์ค าบรรยายตามกระแสสงัคม โดยการน าสิ่งท่ีก าลงัเป็น
กระแส มีคนสนใจและพูดถึงเยอะมากสร้างเนือ้หาเก่ียวกับห้องสมุด เช่น ค าคมหรือค าพูดฮิต ๆ 
การน าเพลงท่ีก าลงัเป็นกระแสมาดงัแปลงให้เข้ากับบริการและทรัพยากรของห้องสมดุท่ีต้องการ
ประชาสมัพนัธ์โดยการท าเป็นคาราโอเกะ หรือการน าค าพดูของละครท่ีเป็นกระแสมาเล่น เป็นต้น 
และต้องเลน่ให้ไวท่ีสดุ 
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3.5.3.4 ภาษาท่ีใช้ เป็นสิ่งท่ีส าคญัท่ีท าให้ผู้ ใช้สนใจต้องเขียนให้ตรง สัน้ 
เข้าประเด็น ชูค าถามท่ีเป็นค าบรรยายให้น่าสนใจ ภาษาท่ีใช้ควรเป็นภาษาเดียวกับบุคคลท่ี
ต้องการจะส่ือสารด้วย เม่ือผู้ ใช้อ่านแล้วสามารถเข้าใจได้ทันทีไม่ต้องตีความมาก เช่น เนือ้หาท่ี
ต้องการส่ือสารกบันิสิต นกัศกึษา ท่ีอยู่ในช่วงวยัรุ่น ควรใช้ภาษาท่ีไม่เป็นทางการจนเกินไป อาจมี
การน ามกุท่ีก าลงัเป็นกระแสในปัจจบุนัมาเล่น ท่ีตรงใจกบักลุม่เปา้หมายเหล่านัน้แล้วน ามาโยงเข้า
กบับริการหรือทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมดุ เป็นต้น 

3.5.3.5 รูปแบบการน า เสนอ มีความหลากหลาย  เช่น  รูปภาพ  
อินโฟกราฟิก และวีดิทศัน์ เป็นต้น ต้องมีความหลากหลาย สะดดุตาให้ผู้ ใช้เกิดความรู้สึกอยาก
อ่านต่อจนจบ ค านึงถึงขนาดท่ีเหมาะสมในแต่ละแพลตฟอร์ม แก่นหรือประเด็น (Theme) ท่ี
ต้องการน าเสนอควรเข้ากันเพ่ือให้ส่ือมีความน่าสนใจ มีการใช้อิโมจิมาเพิ่มสีสันให้กับข้อความ 
และการสร้างเอกลกัษณ์หรือภาพจ าให้กบัผู้ ใช้ เช่น การใช้ตวัอกัษร (Font) ของมหาวิทยาลยั การ
ใช้มาสคอตของหอสมดุ เป็นต้น 

3.5.3.6 การใช้ฟังก์ชัน่ของส่ือสงัคมออนไลน์ของแตล่ะแพลตฟอร์มให้เกิด
ประโยชน์ เชน่ การปักหมดุโพสต์ ซึง่เป็นฟังก์ชัน่หนึง่ท่ีมีประโยชน์มากของเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดยการ
ปักหมดุโพสตส์ าคญัและสิ่งท่ีผู้ ใช้จ าเป็นต้องรู้ จะท าให้โพสต์นัน้อยู่บนสดุของเฟซบุ๊กแฟนเพจ เม่ือ
ผู้ ใช้เข้ามายงัเฟซบุ๊กแฟนเพจของห้องสมุดจะสามารถมองเห็นโพสต์นีก้่อน ไม่ถกูโพสต์อ่ืน ๆ แย่ง
การมองเห็น การสร้างกิจกรรม (event) ท่ีก าลงัจะมาถึงบนหน้าเฟซบุ๊กแฟนเพจ ซึ่งนอกจากจะท า
ให้ผู้ ใช้ทราบถึงกิจกรรมตา่ง ๆ ท่ีห้องสมดุจดัขึน้แล้ว ยงัท าให้ห้องสมดุทราบจ านวนผู้ ท่ีจะเข้าร่วม
กิจกรรมคร่าว ๆ ได้ด้วย และการใช้สติกเกอร์ในเฟซบุ๊กและไลน์ในการโต้ตอบกับผู้ ใช้เพ่ือให้รู้สึก
เป็นกนัเองมากขึน้ การถ่ายทอดสดการอบรมออนไลน์ ซึ่งอ านวยความสะดวกกบัผู้ ใช้ในด้านเวลา
และสถานท่ี ถ้าผู้ ใช้ไม่สะดวกเดินทางมายงัห้องสมุดก็สามารถดผู่านการถ่ายทอดสดได้และยัง
สามารถกลบัมาดยู้อนหลงัได้ด้วย การใช้สติกเกอร์ในเฟซบุ๊กและไลน์ในการโต้ตอบค าผู้ ใช้เพ่ือให้
รู้สกึเป็นกนัเองมากขึน้ การบอรดแคสต์ในไลน์@ และการใช้แฮชแท็กบนทวิตเตอร์ เป็นต้น 

3.5.3.7 มีการสร้างกิจกรรมท่ีผู้ ใช้สามารถมีส่วนร่วมผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ของห้องสมดุ เชน่ การถ่ายทอดสดกิจกรรมของห้องสมดุ การถ่ายทอดสดการเลน่เกมตอบ
ค าถามชิงรางวลัผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ เป็นต้น จะท าให้ห้องสมดุกบัผู้ใช้ใกล้ชิดกนัมากย่ิงขึน้โดยท่ี
ผู้ใช้ไมจ่ าเป็นต้องเดนิทางมายงัห้องสมดุก็สามารถมีสว่นร่วมกบัห้องสมดุได้ 

3.5.3.8 การสร้างเอกลักษณ์ของห้องสมุดเพ่ือเป็นภาพจ าให้กับผู้ ใช้  
ได้แก่ รูปโปรไฟล์และรูปภาพปกควรเป็นรูปท่ีเก่ียวข้องกบัห้องสมดุ ไมค่วรเปล่ียนบอ่ยเกินไปจะท า
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ให้ผู้ ใช้จ าเป็นภาพลักษณ์ของห้องสมุดได้ การใส่แฮชแท็กท่ีเก่ียวข้องกับห้องสมุด ซึ่งในแต่ละ
ห้องสมุดจะมีการสร้างแฮชแท็กท่ีแตกต่างกันออกไป เช่น #wecare #เราใส่ใจผู้ ใช้บริการ รวมถึง
แฮชแท็กช่ือห้องสมุด เป็นต้น นอกจากจะเป็นเอกลักษณ์ของแต่ละห้องสมุดแล้ว ห้องสมุดยัง
สามารถตดิตามความคดิเห็นหรือกระแสตอบรับ (feedback) จากผู้ใช้ได้จากแฮชแท็กเหลา่นี ้

3.5.3.9 อ านวยความสะดวกให้ผู้ ใช้มากท่ีสุดในการชีแ้หล่งสารสนเทศท่ี
น าเสนอ เช่น การแนะน าทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด นอกจากการพูดถึงทรัพยากรนัน้ ๆ 
แล้ว ควรมีลิงก์เพ่ือเช่ือมโยงไปยังเว็บไซต์ของห้องสมุด เพ่ือบอกรายละเอียดทางบรรณานุกรม
รวมถึงสถานะของทรัพยากรสารสนเทศนัน้ด้วย รวมถึงบอกช่องทางการติดตอ่ห้องสมดุให้กบัผู้ ใช้ 
เม่ือผู้ ใช้มีความสนใจ มีข้อซกัถามในเร่ืองนัน้จะสามารถติดตอ่สอบถามกบัผู้ รับผิดชอบได้โดยตรง 
เป็นต้น 

3.5.3.10 การมีปฏิกิริยาตอบโต้กับผู้ ใช้ เช่น การตอบโพสต์ ตอบความ
คิดเห็น หรือกดถูกใจความคิดเห็นของผู้ ใช้ ซึ่งเหมือนกับเป็นการใส่ใจผู้ ใช้ และบางความคิดเห็น
ของผู้ใช้ ไมว่า่จะเป็นข้อค าถามหรือข้อเสนอแนะถือเป็นประโยชน์กบัห้องสมดุในการน ามาปรับปรุง
และพฒันาโพสต์ให้ดียิ่งขึน้ 

นอกจากเทคนิคในการสร้างเนือ้หาของตนเองแล้วมีการศกึษาเทคนิคของ
ห้องสมดุอ่ืนเพ่ือดวู่าเนือ้หาใดน่าสนใจ ท าไมถึงมีผู้ กดถกูใจ (Like) กดแบง่ปัน (Share) และแสดง
ความคดิเห็น (Comment) เป็นจ านวนมาก โดยดวูิธีการเขียนเนือ้หาว่าแตกตา่งจากของเราอย่างไร
บ้าง และสามารถน ามาปรับให้เข้ากับเนือ้หาของเราได้อย่างไรบ้าง มีเพียงห้องสมุดเดียวท่ีมีการ
ก าหนดคู่เทียบในเฟซบุ๊กแฟนเพจเพ่ือดจู านวนสมาชิก จ านวนโพสต์ในแต่ละสปัดาห์ ยอดการมี
ส่วนร่วมเพ่ือให้เกิดการพัฒนาตนเอง และเก็บเป็นข้อมูลเชิงสถิติดูว่าห้องสมุดตนเองพัฒนา
อะไรบ้าง และห้องสมดุคูเ่ทียบพฒันาอะไรบ้าง เพ่ือเป็นการกระตุ้นและน าไปรายงานผู้บริหารถึง
แนวโน้มในการพฒันาส่ือสงัคมออนไลน์ในการส่งเสริมบริการของห้องสมดุ อีกทัง้มีการศกึษาจาก
แหล่งอ่ืน ๆ ด้วย เช่น แนวโน้มของกระแสบนทวิตเตอร์ (Trend) และเว็บไซต์ท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
เป็นต้น และห้องสมุดทุกแห่งกล่าวถึงจุดเด่นในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด ได้แก่  
การตอบเร็ว มีการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการคิดเนือ้หาและออกแบบส่ือให้นา่สนใจ และกล้าคิด
นอกกรอบ 

3.5.4 การก าหนดขอบเขตด้านภาษาในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ 
พบว่า ใช้ภาษาไทยเป็นหลัก มีบางครัง้ท่ีเขียนเนือ้หาทัง้ภาษาไทยและภาษาอังกฤษเน่ืองจาก
สถาบันอุดมศึกษามีนิสิต นักศึกษาต่างชาติด้วย โดยระดับภาษาท่ีใช้ มีทัง้ภาษาทางการและ 
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กึ่งทางการขึน้อยู่กบัเนือ้หาและกลุ่มเปา้หมายท่ีต้องการน าเสนอ ซึง่มีการใช้ภาษาวยัรุ่นหรือภาษา
ท่ีกลุม่เปา้หมายอา่นแล้วสามารถเข้าใจได้ง่าย ไมต้่องตีความ แตย่งัคงความสภุาพไว้ เชน่เดียวกบั
การโต้ตอบกับผู้ ใช้ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด จะใช้ภาษาท่ีเป็นกันเองเหมือนพ่ีให้
ค าปรึกษาน้อง หรือเพ่ือนให้ค าปรึกษาเพ่ือน  

3.5.5 การโต้ตอบกบัผู้ใช้ พบวา่ ในเวลาท าการจะเป็นการโต้ตอบกบัผู้ใช้แบบ
เรียลไทม์ มีการก าหนดระยะเวลาในการตอบกลบัผู้ ใช้ไม่เกิน 15 นาที หากเป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถ
ตอบได้ทนัทีเน่ืองจากเป็นเร่ืองท่ีไมส่ามารถตดัสินใจเองได้หรือเร่ืองเฉพาะฝ่ายตา่ง ๆ จะรับเร่ืองไว้
และส่งต่อไปยังฝ่ายท่ีรับผิดชอบเป็นผู้ตอบ นอกเวลาราชการห้องสมุดส่วนใหญ่จะตอบทันทีท่ี
ผู้ ดูแลส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสะดวก เน่ืองจากเห็นว่าเป็นสิ่งท่ีตอบได้เลยก็ต้องการ
ชว่ยเหลือผู้ใช้ในทนัที และเข้าใจผู้ใช้วา่ชว่งเวลาท่ีผู้ ใช้ต้องการใช้งานกบัชว่งเวลาราชการอาจจะไม่
ตรงกนั ถ้าตอบได้ก็จะตอบเลย แตถ้่าดกึจนเกินไปหรือเป็นข้อมลูท่ีไม่เร่งดว่นสามารถรอได้ รวมทัง้
เป็นค าถามท่ีต้องใช้เวลาและเข้าระบบในการสืบค้นท าให้ต้องกลบัมาตอบในเวลาราชการ แตจ่ะมี
ข้อความตอบกลบัผู้ ใช้ไปก่อนว่าได้รับข้อมลูแล้วจะรีบกลบัมาตอบให้เร็วท่ีสดุ มีบางห้องสมดุท่ีจะ
ตอบค าถามเฉพาะในเวลาท างานเทา่นัน้ เพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั และไมใ่ห้เกิดปัญหาในการ
ตอบค าถามกับผู้ ใช้แบบไม่สม ่าเสมอหากมีแอดมินดูแลหลายคน แต่หากพิจารณาแล้วว่าเป็น
ค าถามท่ีเร่งดว่นจะให้บริการตอบค าถามนอกเวลาด้วย  

3.5.6 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอต่อความจ าเป็น  พบว่า มีการ
สนับสนุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอต่อความจ าเป็น ได้แก่ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
อินเทอร์เน็ต โปรแกรมท่ีใช้ในการสร้างส่ือ เช่น โปรแกรม Canva Illustrator Photoshop เป็นต้น 
รวมถึงอปุกรณ์อ่ืน ๆ ท่ีร้องขอ 

3.6 ด้านการประเมินผล การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ พบวา่ ห้องสมดุ
ทกุแหง่มีวิธีการประเมินผลท่ีแตกตา่งกนัออกไปและใช้หลายวิธีร่วมกนั ดงันี ้

3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกท่ีติดมากับเฟซบุ๊กแฟนเพจ ซึ่งท าให้ทราบ
ข้อมลูเก่ียวกบัโพสต์ท่ีผู้ ใช้สนใจโดยดจูากยอดการถกูใจ การแบง่ปัน การแสดงความคิดเห็น เพ่ือดู
ยอดรวมของอัตราการมีส่วนร่วม (Engagement rate) และช่วงเวลาท่ีผู้ ใช้ตอบสนองต่อเฟซบุ๊ก
แฟนเพจของห้องสมดุ 

3.6.2 การใช้แบบสอบถาม โดยมากจะสอบถามความพึงพอใจและประเด็น
เก่ียวกับช่องทางการรับรู้ข่าวสารของห้องสมุด เพ่ือประเมินผลในภาพรวมหรือในบางประเด็นท่ี
ต้องการศึกษา ซึ่งมีห้องสมุดบางแห่งท่ีก าหนดเกณฑ์ความส าเร็จในประเด็นท่ีประเมินด้วย เช่น 
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หากผลลพัธ์ของการประเมินต ่าเกณฑ์ท่ีก าหนด ห้องสมดุจะให้ความส าคญัในประเด็นนัน้  ๆ และ
รีบด าเนินการแก้ไขก่อน เป็นต้น 

3.6.3 การติดตามกระแสผ่านแฮชแท็กเก่ียวกับห้องสมุด เพ่ือดวู่าผู้ ใช้พูดถึง
ห้องสมดุอยา่งไรบ้าง 

3.6.4 พิจารณาจากความคิดเห็นและข้อร้องเรียนต่าง ๆ นอกจากนีย้ังใช้
ข้อมลูจากการสงัเกตและการรับรู้อยา่งไมเ่ป็นทางการ เชน่ การได้รับค าชมจากผู้ใช้ การท่ีผู้ใช้มาใช้
บริการนัน้ ๆ มากขึน้ หรือมีผู้ให้ความสนใจเข้ามาศกึษาดงูานมากขึน้ 

3.6.5 ข้อมูลจากการสังเกตและการรับรู้อย่างไม่เป็นทางการ เช่น การได้
รับค าชมจากผู้ใช้ การท่ีผู้ใช้มาใช้บริการนัน้ ๆ มากขึน้ หรือมีผู้ให้ความสนใจเข้ามาศกึษาดงูานมาก
ขึน้  

จากนัน้จึงน าผลท่ีได้จากการประเมินเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและ
พฒันาบริการของห้องสมดุและการท างานของบุคลากรท่ีรับผิดชอบในการดแูลส่ือสงัคมออนไลน์
ของห้องสมดุให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากการศึกษาการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ พบประเดน็ท่ีนา่สนใจเพื่อน ามาอภิปรายผล ดงันี ้
1. สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

1.1 วัตถุประสงค์ในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด ได้แก่ เพ่ือแนะน า
บริการและทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมดุ เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ และเพื่อการตดิตอ่ส่ือสารกบั
ผู้ใช้ บคุลากรภายในห้องสมดุรวมถึงบรรณารักษ์ห้องสมดุอ่ืนด้วย เพราะปัจจบุนัส่ือสงัคมออนไลน์
เป็นชอ่งทางท่ีท าให้บรรณารักษ์มีความสะดวกทัง้ทางด้านการประชาสมัพนัธ์และการติดตอ่ส่ือสาร 
เน่ืองจากเม่ือส่งข้อมลู ข่าวสาร ฯลฯ ตา่ง ๆ ลงบนส่ือสงัคมออนไลน์ ผู้ ท่ีติดตามส่ือสงัคมออนไลน์
ของห้องสมุดทุกคนสามารถรับรู้ข้อมูลได้ในทนัที อีกทัง้เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้งานง่าย ไม่มีข้อจ ากัด
ด้านเวลาและสถานท่ี รวมถึงไม่มีค่าใช้จ่าย ห้องสมุดจึงน าส่ือสังคมออนไลน์มาใช้กันอย่าง
แพร่หลาย ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของกลัยา ตนัจะโร และ พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ (2555) พบว่า 
ห้องสมดุมหาวิทยาลยัจ านวนมากใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือส่ือสารกับผู้ ใช้บริการได้ทุกท่ี ทกุเวลา 
โดยใช้ในการประชาสัมพันธ์ และการแนะน าบริการของห้องสมุด งานวิจัยของแววตา  
เตชาทวีวรรณ (2555) กล่าวถึงวตัถุประสงค์ในการใช้เว็บ 2.0 ของห้องสมุด ได้แก่ ด้านการอ่าน
ข้อมลูเก่ียวกบัห้องสมดุอ่ืน การเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ การติดตามข่าวสาร การแลกเปล่ียนข้อมลู
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ในกลุ่มบรรณารักษ์ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า การมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ ใช้และการ
แนะน าหนงัสือหรือแหล่งสารสนเทศกบัผู้ ใช้ สอดคล้องกบังานวิจัยของปริศนา ปรมชัฌิมา (2557) 
พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่มีการใช้เฟซบุ๊กเป็นเคร่ืองมือในเครือข่ายสังคมออนไลน์ส าหรับงาน
บริการสารสนเทศ โดยใช้ในการบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการชีแ้นะแหล่ง
สารสนเทศ การบริการสารสนเทศทันสมัย ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูล ใช้บริการ
จัดส่งสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างสถาบัน ใช้บริการส าเนาหน้าสารบัญและใช้บริการ
สารสนเทศเชิงพาณิชย์ และมีการใช้เครือข่ายสงัคมออนไลน์เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารและ
กิจกรรมตา่ง ๆ ใช้เพ่ือการส่ือสารองค์กร ท าคลงัภาพแลกเปล่ียนเรียนรู้ข้อมลูส่ืออ่ืน ๆ และงานวิจยั
ของโอควางเฮง (Okuonghae, 2018) พบว่า บรรณารักษ์ใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือการส่ือสารแบบ
ไมเ่ป็นทางการ โดยใช้ตดิตอ่ส่ือสารกบัเพ่ือนร่วมงาน การบรรยายและการสมัมนา  

1.2 ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ที่ใช้ ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐใช้ 
ส่ือสังคมออนไลน์ 3 อันดับแรก ได้แก่ เฟซบุ๊กแฟนเพจ ไลน์@ และทวิตเตอร์ เพราะส่ือสังคม
ออนไลน์ในแตล่ะแพลตฟอร์มมีข้อดีและข้อจ ากดัท่ีแตกตา่งกนั เฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นช่องทางท่ีเป็น
ท่ีนิยมมากในปัจจบุนั ท าให้มีผู้ติดตามเป็นจ านวนมาก นอกจากห้องสมดุสามารถใช้เฟซบุ๊กแฟน
เพจในการแนะน าบริการและทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด การประชาสัมพันธ์ และ  
การติดตอ่ส่ือสาร เฟซบุ๊กแฟนเพจยงัเป็นช่องทางท่ีสง่เสริมภาพลกัษณ์ของห้องสมดุได้อย่างดีและ
ท าให้ห้องสมุดสามารถเข้าถึงผู้ ใช้ได้ง่าย รวมถึงไลน์@ และทวิตเตอร์ ซึ่งมีจุดเด่นท่ีแตกต่างกัน
ออกไป โดยผู้ ใช้บริการห้องสมุดมีลักษณะนิสัยและความต้องการท่ีแตกต่างกัน เช่น ต้องการ
ข้อความท่ีสัน้กระชบัเข้าใจง่าย ต้องการตดิตามกระแสและแนวโน้มผ่านทวิตเตอร์ ต้องการสนทนา
ส่วนตวั หรือการรับข่าวสารจากการบอรดแคสของไลน์@ เป็นต้น ดงันัน้ห้องสมุดจึงใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์หลายแพลตฟอร์มควบคู่กันไป ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของชิทมัโบ (Chitumbo, 2015) 
พบว่า ด้านความนิยมในการใช้เคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ของนกัศกึษาและบรรณารักษ์ห้องสมดุ
มหาวิทยาลัยแซมเบีย พบว่า นิยมใช้ 3 อันดบัแรก คือเฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์และยูทูป งานวิจัยของ 
พีชเมกเกอร์ และคนอ่ืน ๆ (Peacemaker, et al., 2016) พบว่า เฟซบุ๊กเป็นส่ือสังคมออนไลน์ท่ี
ส าคญัต่อกลยุทธ์การส่ือสารของห้องสมุด โดยส่ือสงัคมออนไลน์ถูกรวมเข้ากับการและกิจกรรม
ต่าง ๆ ของห้องสมุดและงานวิจยัของเอ็นทาคา (Ntaka, 2017) พบว่า นกัศึกษามีความพึงพอใจ
กบัการใช้เฟซบุ๊กของห้องสมดุและใช้ครอบคลมุด้านการศกึษาเพราะเฟซบุ๊กเป็นเคร่ืองมือให้ข้อมลู
และตอบค าถามแรกของเขา และเฟซบุ๊กสามารถค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัการประชมุ โอกาสทางธุรกิจ 
กิจกรรมโปรแกรมอาสาสมคัร ตารางเวลาของห้องสมดุ บทความ โปรแกรมการศกึษาประกาศของ
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มหาวิทยาลยัและแหล่งข้อมลูวิชาการและงานวิจยัของเดว่ีโดว่าและคนอ่ืน ๆ (Davydova, et al., 
2019) พบวา่ ในปี 2019 ส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุของห้องสมดุในยเูครน ได้แก่ 
เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม และทวิตเตอร์   

1.3 ด้านความถี่ในการโพสต์ ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐมีความถ่ีในการ
โพสต์เฉล่ียวนัละ 1-3 ครัง้ โดยโพสต์ตอบค าถามทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน ซึง่สอดคล้องกบั
วีรพงษ์ พวงเล็ก (2561, น.24) ท่ีกล่าวถึงกลยทุธ์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีน่าสนใจ กล่าวว่าควร
โพสต์อย่างน้อยวนัละ 3 ครัง้ เพ่ือเป็นการสร้างความถ่ีให้กับกลุ่มผู้ รับสารได้เข้ามาเห็นโพสต์เป็น
ประจ า และไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของงานวิจยัของกลัยา ตนัจะโร และ พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ 
(2555) พบว่า ความถ่ีในการประสัมพันธ์ผ่านส่ือสังคมไม่มีความแน่นอน เพราะห้องสมุดมี  
การประสมัพนัธ์ข่าวสาร ข้อมูล กิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดต่อเม่ือมีความเคล่ือนไหวเก่ียวกับ
ข้อมลูข่าวสารเกิดขึน้ ซึ่งไม่ได้เกิดขึน้ทกุวนัและไม่สามารถก าหนดระยะเวลาท่ีแน่นอนล่วงหน้าได้ 
และวงศกร ชยัรัตนะถาวร (2557) พบวา่ มีความถ่ีในการโพสต์น้อยกวา่ 1 ครัง้ตอ่สปัดาห์  

1.4 ด้านเนือ้หาและรูปแบบที่ โพสต์ เนือ้หาท่ีโพสต์ลงบนส่ือสงัคมออนไลน์ของ
ห้องสมุดเก่ียวกับการบริการและการประชาสัมพันธ์เ ร่ืองต่าง ๆ ในรูปแบบอินโฟกราฟิก  
วีดิทศัน์ และรูปภาพ โดยใช้ข้อความประกอบค าบรรยายเพ่ืออธิบายขยายความจากส่ือท่ีน าเสนอ 
ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของวงศกร ชยัรัตนะถาวร (2557) พบว่า เนือ้หาท่ีน าเสนอบนเฟซบุ๊กมาก
ท่ีสุด คือ ข่าวสารและกิจกรรมห้องสมุด โดยรูปแบบการน าเสนอท่ีใช้มากท่ีสุด คือ ข้อความและ
รูปภาพ และงานวิจัยของนิติยา ศรีพูล (2562) พบว่า ใช้ภาพประกอบตัวอักษร ภาพกราฟิก 
ภาพถ่ายจากบรรยายจริง ซึง่ท าให้ภาพมีความสมจริง ส่ืออารมณ์ออกมาได้ชดัเจน 

2. การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่ น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

2.1 ด้านการก าหนดนโยบาย ผู้บริหารห้องสมดุให้ความส าคญัในการใช้ส่ือสงัคม
ออนไลน์ แต่ห้องสมุดส่วนใหญ่ยังไม่ได้มีการก าหนดนโยบายการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ มีเพียง
ข้อตกลงหรือแนวปฏิบตัิร่วมกันเท่านัน้ทางด้านการโพสต์ การตอบค าถาม และข้อยกเว้นต่าง ๆ   
มีเพียงห้องสมุดเดียวท่ีมีการน านโยบายต่าง ๆ มารวมเข้าเป็นนโยบายการใช้ส่ือสังคม และ
ห้องสมดุทกุแหง่ยงัไมไ่ด้มีการก าหนดวิสยัทศัน์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ เพราะการ
ก าหนดนโยบายหรือแนวปฏิบตัิร่วมกนัจะช่วยสร้างความเข้าใจและกรอบการท างานของผู้ดแูลส่ือ
สังคมออนไลน์ให้เป็นมาตรฐาน  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกัลยา ตนัจะโร และ พิมพ์ร าไพ  
เปรมสมิทธ์ (2555) ท่ีพบว่าห้องสมดุมหาวิทยาลยัพบปัญหาด้านการจดัการท่ีคา่เฉล่ียสงูท่ีสดุ คือ 
นโยบายการใช้ส่ือสงัคมเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ห้องสมดุไมช่ดัเจน อาจเป็นเพราะห้องสมดุเพิ่มเร่ิม
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มีการน าส่ือสังคมออนไลน์มาใช้ในงานประชาสัมพันธ์ จึงไม่ได้มีการวางนโยบายและแผนงาน 
สอดคล้องกบังานวิจยัของวงศกร ชยัรัตนะถาวร (2557) พบว่า ห้องสมดุไม่มีการก าหนดนโยบาย
เก่ียวกับเฟซบุ๊ กโดยตรงแต่แฝงอยู่ในนโยบายการประชาสัมพันธ์และงานวิจัยของ จุฑารัตน์ 
ศราวณะวงศ์ (2558) พบว่า ขาดการวางแผนการน ามาใช้งาน และไม่มีการก าหนดนโยบายและ
เปา้หมายการน ามาใช้อยา่งชดัเจน แตผู่้ปฏิบตังิานประชาสมัพนัธ์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ส่วน
ใหญ่ต้องการให้มีการก าหนดนโยบายการใช้งาน เพ่ือให้บุคลากรทราบกฎเกณฑ์ในการใช้งาน
ร่วมกนั 

2.2 ด้านการก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมาย ห้องสมุดทุกแห่งมีการก าหนด
วัตถุประสงค์และเป้าหมายในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด เพ่ือเป็นเคร่ืองมือใน  
การถ่ายทอดความรู้ เพ่ือติดต่อส่ือสารกับผู้ ใช้ เพ่ือการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารของห้องสมุด เป็น
ช่องทางสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างบรรณารักษ์กบัผู้ ใช้ รวมทัง้การรับข้อร้องเรียนตา่ง ๆ และ  
มีเปา้หมายในการมีผู้ติดตามเพิ่มขึน้ในทกุ ๆ ปี เพราะการก าหนดวตัถปุระสงค์และเปา้หมายเพ่ือ
เป็นแนวทางให้ผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดรับรู้และเข้าใจว่าห้องสมุดใช้ส่ือสงัคม
ออนไลน์เพ่ืออะไร และน าไปปฏิบตัิเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
อัคพอฮอเนอร์ และโอลิส (Akporhonor & Olise, 2015) พบว่า ประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้งาน 
ส่ือสงัคมออนไลน์ในการสง่เสริมห้องสมดุ คือ เพ่ือสง่เสริมห้องสมดุและบริการชว่ยเพิ่มชอ่งทางการ
ส่ือสารสองทาง ท าให้ห้องสมดุสามารถส่ือสารกับผู้ ใช้ได้ง่าย ใช้ในการรับข้อเสนอแนะ ช่วยสร้าง
ความภกัดีและประหยดัคา่ใช้จา่ยสอดคล้องกบับทความของคาแมน และชวัเวอร์ริง (Kahmann & 
Schwering, 2018) กล่าวถึงเหตผุลท่ีห้องสมุดสมยัใหม่ใช้ส่ือสงัคมออนไลน์เพ่ือยกระดบัการรับรู้
และการมองเห็นของห้องสมดุ เพ่ือน าเสนอห้องสมดุในฐานะท่ีทนัสมยั เป็นการเปิดใช้งานกบัผู้ ใช้
โดยตรง สร้างความนา่เช่ือถือในฐานะผู้ให้บริการดจิิทลัและการสร้างเครือข่ายร่วมกนั งานวิจยัของ
อ๊ีกวี (Igwe, n.d.) กล่าวถึงวัตถุประสงค์ท่ีห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาใช้ส่ือสังคมออนไลน์ คือ 
สง่เสริมการบริการของห้องสมดุ การประชมุเชิงปฏิบตัิการ การจดักิจกรรมเพื่อเพิ่มการใช้ห้องสมดุ 
เป็นช่องทางในการเข้าถึงข้อมูลได้ดีขึน้ เป็นช่องทางในการรับข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้ เพ่ือสร้าง  
การท างานร่วมกันระหว่างบรรณารักษ์หรือห้องสมุดอ่ืนและผู้ ใช้ และเพ่ือประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร
ของห้องสมุด และงานวิจัยของอุไรวรรณ ใจหาญ และ ขวัญชฎิล พิศาลพงศ์ (2560) พบว่า 
นกัศึกษามีความต้องการใช้บริการสารสนเทศและติดต่อแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารกับห้องสมุด 
โดยมีความต้องการบริการสารสนเทศผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลน์ในระดบัมาก ได้แก่ บริการตอบ
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ค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการเผยแพร่ไฟล์บนัทึกการบรรยาย และบริการสืบค้นสารสนเทศ
ตามท่ีผู้ใช้ร้องขอและสง่ผลการค้นสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ 

2.3 ด้านการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ห้องสมดุทกุแห่งมีการก าหนดกลุ่มเปา้หมาย
เน่ืองจากการก าหนดกลุ่มเปา้หมายจะช่วยให้ห้องสมดุรู้ว่าเราต้องการส่ือสารกบัใคร และน าเสนอ
ส่ือให้ตรงกับความต้องการและความสนใจของกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งกลุ่มเป้าหมายหลัก คือ นิสิต 
นกัศึกษา อาจารย์ และบุคลากรภายในมหาวิทยาลยั และกลุ่มเป้าหมายรอง ได้แก่ บุคคลทัว่ไป 
รวมทัง้มีการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัเพ่ือให้ทราบพฤติกรรม และความ
ต้องการของผู้ ใช้ ซึ่งมีวิธีการวิเคราะห์ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ การดขู้อมลูเชิงลึกของเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
หรือ Analytics Google การท า Focus group การจัดกิจกรรมออกบูท และการวิเคราะห์เชิง
พฤติกรรม ซึ่งสอดคล้องกับส านกัประชาสมัพันธ์ ส านกังานเลขาธิการวุฒิสภา (2561) กล่าวถึง
สภานิติบัญญัติแห่งชาติ ได้มีการจัดจ้าง outsource เพ่ือท าการโปรโมทเพจเพิ่มยอดจ านวน
สมาชิกเพจ โดยน าฐานข้อมูลเชิงลึกมาท าการวิเคราะห์ อาทิ การเข้าถึงโพสต์ ด้านความรู้สึก  
ด้านความคิดเห็น การแชร์และอ่ืน ๆ ยอดรวมการรับชม หรือจ านวนรวมของผู้ ท่ีได้รับชมเพจ  
เป็นต้น แล้วท าการปรับกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ ท่ีเข้าชม รวมถึงการวิเคราะห์
ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึน้ และปรับแก้ไขอยู่ตลอดเวลา และสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
อนงค์ลกัษณ์ ถวลัย์ภิยโย (2558) พบว่า ชุมชน (Community) เป็นสิ่งส าคญั องค์กรต้องก าหนด
กลุม่เปา้หมาย ต้องเข้าใจวา่กลุม่เปา้หมายใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ใด และใช้งานออนไลน์เวลาใดบ้าง 
ควรท าความเข้าใจและเรียนรู้พฤตกิรรมของกลุม่เปา้หมาย 

2.4 ด้านการก าหนดผู้รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ ห้องสมุดทุกแห่งมี 
การก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด และก าหนดภาระงานและแบ่งความ
รับผิดชอบกันอย่างชดัเจน ในด้านการคิดเนือ้หา การสร้างส่ือ การโพสต์ และการตอบค าถาม ซึ่ง
สว่นใหญ่มีการก าหนดเป็นภาระงานหลกั เน่ืองจากการดแูลส่ือสงัคมออนไลน์เป็นสิ่งท่ีต้องใช้เวลา
ทัง้การคิดเนือ้หา การสร้างส่ือ การตอบค าถาม ท าให้ผู้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุต้องท า
เกินภาระงานท่ีก าหนด แตมี่บางห้องสมดุท่ีผู้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ถือเป็นงานรอง เน่ืองจากเห็น
ว่าส่ือสงัคมออนไลน์เป็นเพียงเคร่ืองมือหนึ่งในการประชาสมัพันธ์เท่านัน้ รวมทัง้มีการฝึกอบรม
และค้นคว้าหาความรู้ด้วยตนเองอยา่งสม ่าเสมอ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของอะบอค และควนัยา 
(Abok & Kwanya, 2016) พบว่า ห้องสมุดควรจัดอบรมการใช้เคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์อย่าง
สม ่าเสมอ เพิ่มเจ้าหน้าท่ีดูแลส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด งานวิจัยของกัลยา ตนัจะโร และ 
พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ (2555) พบว่า ผู้ รับผิดชอบหลักในการดูแลส่ือสังคมออนไลน์ คือ 
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บรรณารักษ์ เพราะบรรณารักษ์เป็นผู้ ท่ีต้องท าหน้าท่ีแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของห้องสมุดแก่
ผู้ใช้บริการและเป็นผู้ เผยแพร่ข้อมลูของห้องสมดุท่ีใกล้ชิดกบัผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ และงานวิจยัของ
จุฑารัตน์ ศราวณะวงศ์ (2558) พบว่า ผู้ ปฏิบัติงานส่วนใหญ่มีความต้องการระดับมากท่ีสุด  
คือ ต้องการให้มีการฝึกอบรมเพ่ือให้เกิดความรู้ความเข้าใจ และทกัษะความสามารถในการใช้ส่ือ
สังคมออนไลน์กับงานประชาสัมพันธ์โดยเฉพาะส่ือท่ีน่าสนใจ ใช้งานง่าย และสอนการใช้งาน 
เชิงลกึ 

2.5 ด้านการด าเนินงาน ห้องสมดุสว่นใหญ่ไมไ่ด้มีการวางแผนกิจกรรมการโพสต์ มี
เพียงบางห้องสมดุท่ีมีการวางแผนกิจกรรมการโพสต์เป็นรายวนั รายสปัดาห์ รายเดือน และรายปี 
โดยมีการก าหนดว่าในแต่ละวนัจะโพสต์เร่ืองใดบ้าง แต่ไม่ค่อยเป็นไปตามแผนกิจกรรม ท่ีวางไว้
เน่ืองจากมีเร่ืองส าคัญแทรกเข้ามาจึงต้องโพสต์เร่ืองนัน้ ๆ ก่อน รวมถึงผู้ รับผิดชอบส่ือสังคม
ออนไลน์ของห้องสมดุมีภาระงานอ่ืน ๆ ท่ีได้รับมอบหมาย ไมไ่ด้ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ
เพียงอย่างเดียว ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของนิติยา ศรีพลู (2562) พบว่า มีการวางแผนในเนือ้หา
ท่ีส่ือสารออกไป มีการก าหนดโพสต์ในแตล่ะสปัดาห์ โดยมีการศกึษาว่าสมาชิกให้ความสนใจหรือ
ติดตามโพสต์ในรูปแบบการส่ือสารใด เนือ้หาท่ีโพสต์ขึน้อยู่กับเอกลักษณ์และข้อจ ากัดของ 
ส่ือสงัคมออนไลน์ในแตล่ะแพลตฟอร์ม ซึง่ห้องสมดุทกุแหง่ใช้เฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นแพลตฟอร์มหลกั
และแชร์ไปยงัแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ เน่ืองจากเฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นช่องทางท่ีมีผู้ติดตามมากท่ีสดุท าให้
สามารถเข้าถึงคนได้ง่าย ใช้งานง่าย สะดวกท่ีสดุ และไมมี่ข้อจ ากดัทางด้านการโพสต์สามารถเล่น
คอนเทนต์ได้มากกว่าส่ืออ่ืน ภาษาท่ีใช้ควรใช้ภาษาท่ีเป็นทางการและกึ่งทางการขึน้อยู่กับเนือ้หา
และกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการน าเสนอเพ่ือให้ผู้ ใช้เข้าใจง่าย ไม่ต้องตีความแต่คงความสุภาพไว้  
ท าให้ผู้ รับสารเกิดความประทับใจต่อสารนัน้ การโต้ตอบกับผู้ ใช้แบบเรียลไทม์ มีการก าหนด
ระยะเวลาในการตอบไม่เกิน 15 นาที ถ้าเป็นนอกเวลาจะมีข้อความตอบกลบัอตัโนมตัิเพ่ือให้ผู้ ใช้รู้
ว่าเรารับเร่ืองไว้แล้วจะรีบกลบัมาตอบ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของนิติยา ศรีพูล (2562) พบว่า 
กลยทุธ์การส่ือสารท่ีใช้ในการน าเสนอบทความ มีการใช้ภาพประกอบเนือ้หา ภาพส่วนใหญ่แสดง
ให้เห็นถึงการถ่ายทอดอารมณ์ความรู้สึกได้สอดคล้องกบัเนือ้หาท่ีน าเสนอ มีการใช้ค าท่ีเหมาะสม 
สัน้ กระชับเข้าใจง่าย ใช้ภาษาแบบกึ่งทางการมีความเป็นกันเองและงานวิจัยของณัฐนันท์  
กองจริต และ ชุติมา เกศดายุรัตน์ (2562) พบว่า การใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและชัดเจนจะดึงดูด
ความนา่สนใจในการอา่น เพราะสามารถเข้าใจได้ง่ายและตรงไปตรงมาของสารในเนือ้หาท่ีเจ้าของ
เฟซบุ๊กแฟนเพจต้องการจะส่ือสาร รวมทัง้มีการตอบสนองต่อการแสดงความคิดเห็นของผู้ ใช้ผ่าน
ส่ือสังคมออนไลน์ ทัง้การกดถูกใจ แสดงความคิดเห็น การตอบเนือ้หาผู้ ใช้ เพ่ือให้ผู้ ใช้รู้สึกเป็น
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กันเอง และมีการสนับสนุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศพียงพอต่อความจ าเป็น ได้แก่ อุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต โปรแกรมท่ีใช้ในการสร้างส่ือ และอปุกรณ์อ่ืน ๆ ท่ีร้องขอ  

ส าหรับด้านเทคนิคการสร้างเนือ้หาให้น่าสนใจท่ีพบว่าควรเป็นเร่ืองท่ีมีประโยชน์กับ
ผู้ ใช้ตามกลุ่มเปา้หมาย โดยการน าบริการ ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมดุ รวมทัง้ค าถามท่ีพบ
บอ่ยหรือสิ่งท่ีผู้ ใช้ควรจะรู้มาน าเสนอโดยเช่ือมโยงกับกระแสปัจจุบนัจะท าให้การน าเสนอมีความ
น่าสนใจมากยิ่งขึน้ ใช้ค าบรรยายท่ีตรง สัน้ เข้าประเด็น อ่านแล้วเข้าใจง่าย มีการสร้างกิจกรรมท่ี
ผู้ ใช้สามารถมีส่วนร่วมผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด และการใช้ฟังก์ชั่นต่าง ๆ เช่น  
การปักหมดุ การไลฟ์สด การใส่แฮชแท็ก เป็นต้น เพราะการน าเสนอเนือ้หาท่ีเป็นประโยชน์กบัผู้ ใช้ 
ถ้าเป็นเร่ืองท่ีผู้ ใช้รู้สึกสนใจอยู่แล้วประกอบกับการเพิ่มเทคนิคการน าเสนอจะท าให้มีความ
น่าสนใจมากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของนิติยา ศรีพลู (2562) พบว่า เนือ้หาการส่ือสารท่ี
น าเสนอบนเฟซบุ๊ กสามารถน าความรู้ คติสอนใจ หรือค าพูดเพ่ือสร้างแรงบันดาลใจไปปรับ
ประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวัน รู้สึกมีก าลังใจหลังจากรับรู้ส่ือต่าง ๆ และงานวิจัยของณัฐนันท์  
กองจริต และ ชุติมา เกศดายุรัตน์ (2562) พบว่า การส่ือสารเนือ้หามากกว่าเน้นแบรนด์จะท าให้
ลูกค้า ผู้ติดตาม ผู้อ่าน ได้เข้าใจและเข้าถึงเนือ้หาท่ีเจ้าของเฟซบุ๊กแฟนเพจต้องการจะส่ือซึ่งเป็น
ประโยชน์ตอ่ลกูค้า ผู้ตดิตามและผู้อา่น เน่ืองจากถ้าผู้ รับสารมีความช่ืนชอบและพงึพอใจในเนือ้หา
ขา่วสารท่ีส่ือออกมา ก็จะสง่ผลให้เกิดการติดตามเพื่ออา่นเนือ้หาท่ีมีประโยชน์ เกิดความจงรักภักดี
ในเฟซบุ๊กแฟนเพจนัน้ ๆ และน าไปสู่การซือ้สินค้าและบริการในท่ีสุด นอกจากเทคนิคในการสร้าง
เนือ้หาท่ีกล่าวไปข้างต้นควรมีการศึกษาเทคนิคของห้องสมุดอ่ืน ๆ  ด้วยเพ่ือดคูวามเหมือนและ
ความแตกตา่งของกลยทุธ์และการตอบสนองของผู้ ใช้บริการทัง้ด้านการกดถกูใจ การแสดงความ
คิดเห็น และการแบ่งปัน และสามารถน ามาปรับให้เข้ากับเนือ้หาของตนเองได้อย่างไรบ้างซึ่ง
งานวิจยัของณฐันนัท์ กองจริต และ ชตุิมา เกศดายรัุตน์ (2562) พบว่าปฏิกิริยาตอบกลบัของผู้ รับ
สาร ได้แก่ การกดถูกใจ การแบ่งปันเนือ้หา และการแสดงความคิดเห็น ตามล าดับ เน่ืองจาก  
การกดถูกใจเป็นรูปแบบของปฏิกิริยาตอบกลับท่ีง่ายท่ีสุดท่ีเกิดขึน้เม่ือผู้ติดตามเฟซบุ๊กแฟนเพจ
มองเห็นการส่ือสาร เม่ือผู้ติดตามมีความชอบใจหรือเห็นด้วยในเนือ้หานัน้ก็มกัจะท าการถกูใจเป็น
อนัดบัแรก และหากเห็นว่ามีประโยชน์ก็จะนิยมแบ่งปันออกไปให้ผู้ อ่ืนในเครือข่ายของตนเองได้
รับทราบข้อมลูด้วย รวมทัง้การสอบถามข้อมลูด้วยวิธีแสดงความคิดเห็น 

2.6 ด้านการประเมินผล   ห้องสมุดทุกแห่งมีการประเมินผลการใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์หลากหลายวิธี เช่น การใช้แบบสอบถาม การประเมินจากการแท็กหรือการติดแฮชแท็ก
ของผู้ ใช้เก่ียวกับห้องสมุด และการวิเคราะห์เชิงลึกท่ีติดมากับเฟซบุ๊กแฟนเพจ รวมถึงความเห็น



  127 

และข้อร้องเรียนต่าง ๆ ของผู้ ใช้ เพ่ือน าผลท่ีได้จากการประเมินไปปรับปรุงและพัฒนาการใช้ 
ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุเพราะการประเมินผลจะท าให้ห้องสมดุรับรู้ถึงสิ่งท่ีท ามาทัง้หมดวา่
เป็นอย่างไรบ้าง ทัง้กระแสตอบรับทัง้แง่บวกและแง่ลบ เพ่ือน าผลท่ีได้จากการประเมินไปเป็น 
แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดให้ดียิ่งขึน้  ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวิจยัของอะบอค และควนัยา (Abok & Kwanya, 2016) พบว่า ควรมีการตรวจสอบเนือ้หา
บนส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดทุกวัน เพ่ือตรวจสอบว่ามีการตอบค าถาม การแสดงความ
คิดเห็น รวมถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้ทัง้หมด และสอดคล้องกับงานวิจัยของกัลยา ตันจะโร และ  
พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ (2555) ท่ีพบว่า ห้องสมดุมีการประเมินผลการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์โดยใช้
แบบสอบถามความคิดเห็นจากผู้ ใช้บริการ และน าผลท่ีได้จากการประเมินมาใช้ปรับปรุงการ
ด าเนินงานประชาสมัพนัธ์ห้องสมดุ 

ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจยัไปใช้ 

จากผลการวิจัยท่ีสะท้อนให้เห็นว่าห้องสมุดมีการก าหนดกลยุทธ์และกระบวนการ
ด าเนินงานเก่ียวกับการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดอย่างระบบโดยมีทัง้แนวปฏิบัติ มี
บุคลากรท่ีรับผิดชอบโดยตรง มีผู้บริหารท่ีให้ความส าคญัและให้การสนบัสนุน ตลอดจนมีการใช้
เทคนิคการสร้างเนือ้หาต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจ รวมถึงมีกลวิธีการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีท าให้ผู้ ใช้สนใจ
และสง่ผลในแง่บวกกบัห้องสมดุ ดงันัน้ผลการวิจยัจะใช้เป็นแนวทางให้กบัผู้บริหารห้องสมดุ ผู้ดแูล
ส่ือสงัคมออนไลน์ และผู้ ท่ีเก่ียวข้อง สามารถน าไปใช้เป็นข้อมลูในการวางแผน ก าหนดนโนบาย/
แนวปฏิบตัใินการปรับปรุงและพฒันาการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุหรือประยกุต์ใช้กบังาน
ในบริบทอ่ืน ๆ ท่ีใกล้เคียงกนัได้ 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจยัในครัง้ตอ่ไป 
2.1 ควรศึกษากลยุทธ์การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดในรูปแบบผสมผสาน 

เพ่ือให้ได้ผลการวิจยัทัง้ในเชิงปริมาณและคณุภาพจะท าให้งานวิจยัมีความละเอียดมากขึน้  
2.2 ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ห้องสมดุของ

นิสิต นกัศกึษา ครอบคลมุในประเด็นปัจจยัการรับรู้ส่ือสงัคมออนไลน์และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
รับรู้การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ห้องสมดุของนิสิต นกัศกึษา 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
ผู้ทรงคณุวฒุิในการตรวจแบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง เร่ืองการด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ี

น ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ ได้แก่ 
1. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.กนัยารัตน์ เควียเซน่  

ต าแหนง่       ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ หวัหน้ากลุม่วิจยั มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
2. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ดชิิตชยั เมตตาริกานนท์  

ต าแหนง่      ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ หลกัสตูรการจดัการสารสนเทศดจิิทลั  
                   ส านกัวิชาสารสนเทศ มหาวิทยาลยัวลยัลกัษณ์ 

3. อาจารย์ ดร.มลิวลัย์ ประดษิฐ์ธีระ    
ต าแหนง่      ผู้อ านวยการส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัรังสิต  
                 อาจารย์ประจ าสาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ            
                 มหาวิทยาลยัรังสิต 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
                                                             แบบสมัภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 

เร่ือง การด าเนินงานด้านกลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ 

ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

ค าชีแ้จง 

แบบสมัภาษณ์เป็นแนวค าถามในการสมัภาษณ์ มีความมุ่งหมายของการวิจยัเพ่ือศกึษา
สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ และการด าเนินงานด้าน 
กลยทุธ์ท่ีน ามาใช้กบัส่ือสงัคมออนไลน์ในห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ ซึ่งเป็นการสมัภาษณ์
เชิงลึกแบบกึ่งมีโครงสร้าง โดยวางแนวค าถามไว้ล่วงหน้าเพ่ือให้ได้ข้อมูลครบถ้วนครอบคลุม
ประเด็นท่ีสอดคล้องกับความมุ่งหมายของการวิจยั ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด พร้อมซักถามเพ่ือ
เจาะข้อมลูเชิงลกึตอ่ไปในขณะสมัภาษณ์ โดยมีแนวค าถามแบง่ข้อค าถามออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้ 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลภูมิหลังของบุคลากรผู้ รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด
สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 

ตอนท่ี 2 สภาพการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
ตอนท่ี 3 การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ท่ีน ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด

สถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ 
 
นิยามศัพท์ 

1. สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานของห้องสมดุในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุให้มีความสะดวกและรวดเร็วมาก
ขึน้ โดยศึกษาใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) วัตถุประสงค์ของการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด 2) 
ประเภทของส่ือสังคมออนไลน์ท่ีใช้ในห้องสมุด 3) ด้านความถ่ีและช่วงเวลาในการใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ 4) รูปแบบของเนือ้หาท่ีน าเสนอ 

2. การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่ น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด 
หมายถึง แนวทางหรือวิธีการด าเนินงานเก่ียวกบัการปฏิบตัใินการให้บริการของห้องสมดุโดยน าส่ือ
สังคมออนไลน์มาใช้เป็นเคร่ืองมือในงานปฏิบัติงาน เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีตัง้ไว้ซึ่ง
ประกอบด้วย 1) การก าหนดนโยบาย 2) การก าหนดวตัถุประสงค์และเป้าหมาย 3) การก าหนด
กลุม่เปา้หมาย 4) การก าหนดผู้ รับผิดชอบส่ือสงัคมออนไลน์ 5) การด าเนินงาน 6) การประเมินผล 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลภูมิหลังของบุคลากรผู้รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

1. ช่ือ-นามสกลุของผู้ให้สมัภาษณ์ 
2. ต าแหนง่งาน (เชน่ บรรณารักษ์ นกัประชาสมัพนัธ์ เป็นต้น) 
3. วฒุิการศกึษา 
4. อายขุองผู้ให้สมัภาษณ์ ............. ปี  
5. ประสบการณ์ท่ีรับผิดชอบด้านส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ............ปี      
6. ภาระงานท่ีรับผิดชอบ (ดแูลส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุอย่างเดียวหรือไม่ และถือ

เป็นงานหลกัหรือไม)่ 
7. จ านวนผู้ รับผิดชอบการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุทัง้หมด ........... คน 
 

ตอนที่ 2 สภาพการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

8. วตัถปุระสงค์ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ 
9. ประเภทส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีใช้ในห้องสมดุ และเหตผุลท่ีเลือกใช้ส่ือแตล่ะประเภท (เชน่ 

เฟซบุ๊ก ไลน์ ทวิตเตอร์ อินสตาแกรม ยทูปู เป็นต้น) 
10. ความถ่ีในการโพสต์ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ (ก่ีครัง้/วนั) เพราะเหตใุด  
11. ช่วงเวลาท่ีใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด เพราะเหตุใดถึงเลือกใช้ช่วงเวลา

ดงักลา่ว (ในเวลางาน นอกเวลางาน หรือท าทัง้ในเวลาและนอกเวลางาน) 
12. รูปแบบของเนือ้หาท่ีห้องสมุดน าเสนอบริการผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุด 

(เชน่ ข้อความ รูปภาพ วีดทิศัน์ ลิงก์ อินโฟกราฟิก มลัตมิิเดียตา่ง ๆ เกม เป็นต้น) 
 

ตอนที่ 3 การด าเนินงานด้านกลยุทธ์ที่น ามาใช้กับส่ือสังคมออนไลน์ในห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 

ด้านการก าหนดนโยบาย 
1. ห้องสมดุของท่านมีการก าหนดนโยบายการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดหรือไม่ 

และนโยบายท่ีก าหนดมีอะไรบ้าง เช่น นโยบายความเป็นส่วนตัว นโยบายด้านจริยธรรมและ
กฎหมาย นโยบายการตรวจสอบข้อความบนส่ือสังคมออนไลน์ นโยบายการตอบค าถามบน 
ส่ือสงัคมออนไลน์ เป็นต้น 
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2. มีการก าหนดวิสยัทศัน์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุหรือไม ่อยา่งไร 
3. ผู้ บริหารห้องสมุดในระดับสถาบันอุดมศึกษาให้ความส าคัญกับการใช้ส่ือสังคม

ออนไลน์ของห้องสมดุหรือไม ่อยา่งไร 
4. มีการประชมุเก่ียวกบัการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุโดยเฉพาะทัง้ด้านนโยบาย

และประชมุมอบหมายงานหรือไม ่อยา่งไร 
5. ห้องสมดุของทา่นมีคา่ใช้จา่ยในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุหรือไม ่อยา่งไร 
ด้านการก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมาย 
6. มีการก าหนดวตัถุประสงค์การใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมุดหรือไม่ อย่างไร เช่น 

ห้องสมุดมีวัตถุประสงค์ในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพ่ือยกระดับการรับรู้และการมองเห็นของ
ห้องสมดุ รวมถึงการตดิตอ่ส่ือสารกบัผู้ใช้ซึง่เป็นการส่ือสารแบบสองทาง เป็นต้น 

7. มีการก าหนดเป้าหมายการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดหรือไม่ อย่างไร  เช่น  
การมีผู้ตดิตามและการมีสว่นร่วมของผู้ใช้ท่ีมากขึน้ เป็นต้น 

ด้านการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 
8. มีการก าหนดกลุ่มเป้าหมายหรือไม่ เช่น นิสิต/นกัศึกษา บุคลากรของมหาวิทยาลัย  

เป็นต้น 
9. มีการวิเคราะห์กลุม่เปา้หมาย (ผู้ใช้) หรือไม ่อยา่งไร เชน่ วิเคราะห์ความสนใจของผู้ ใช้ 

ชอ่งทางส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีผู้ใช้ใช้ เป็นต้น 
ด้านการก าหนดผู้รับผิดชอบส่ือสังคมออนไลน์  
10. มีการก าหนดผู้ รับผิดชอบการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดท่ีชัดเจนหรือไม่ 

อยา่งไร 
11. มีการก าหนดกรอบภาระงานในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุหรือไม ่อยา่งไร 
12. มีการสนบัสนุนการฝึกอบรม เพ่ือเพิ่มเทคนิคและความช านาญในการใช้ส่ือสังคม

ออนไลน์ของห้องสมดุหรือไม ่ชว่ยยกตวัอยา่ง 
ด้านการด าเนินงาน 
13. มีการวางแผนกิจกรรมหรือไม่ อย่างไร เช่น การก าหนดตารางปฏิทินการโพสต์ ว่าจะ

โพสต์เร่ืองใด เม่ือไหร่ และแพลตฟอร์มไหน เป็นต้น 
14. มีการก าหนดขอบเขตของเนือ้หาในการโพสต์ลงบนส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุ

แตล่ะแพลตฟอร์มอยา่งไร 
15. มีการก าหนดเทคนิคการสร้างเนือ้หาท่ีน่าสนใจอย่างไรบ้าง เช่น ตามกระแสนิยมใน

ปัจจบุนั หรือวิธีรับมือกบัสถานการณ์ไมป่กตจิากเหตกุารณ์ covid-19 เป็นต้น  
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16. มีการก าหนดขอบเขตด้านภาษาในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดหรือไม่ 
อยา่งไร 

17.  มีการโต้ตอบกับผู้ ใ ช้อย่างไรบ้าง เช่น โต้ตอบแบบเรียลไทม์หรือไม่ และมี  
การก าหนดเวลาการโต้ตอบกบัผู้ใช้อยา่งไร เป็นต้น 

18. มีการสนบัสนนุด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอตอ่ความจ าเป็นในการใช้ส่ือสงัคม
ออนไลน์ของห้องสมดุหรือไม ่อยา่งไร 

19. มีการศึกษาเทคนิคการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุอ่ืนเพ่ือน ามาเป็นแนวทาง
ในการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ของห้องสมดุบ้างหรือไม ่อยา่งไร 

20. จุดเด่นในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดท่ีท าให้ห้องสมุดของท่านท าแล้ว
ประสบความส าเร็จมากกวา่ห้องสมดุอ่ืน 

ด้านการประเมินผล 
21. มีวิธีการประเมินผลการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ของห้องสมุดหรือไม่ อย่างไร เช่น  

การประเมินผลตวัชีว้ัดด้านกิจกรรม การประเมินผลด้านผู้ ชม การประเมินผลด้วยตวัชีว้ัดด้าน
ความผกูพนั มีการประเมินผลด้วยตวัชีว้ดัการอ้างอิงการเก็บสถติต่าง ๆ เป็นต้น 

22. มีการน าผลประเมินท่ีได้ไปใช้ประโยชน์ด้านใดตอ่หรือไม ่อยา่งไร 
23. มีการประเมินผลกระทบจากการใช้ส่ือสงัคมออนไลน์ด้านการโพสต์หรือการแสดง

ความคิดเห็นน าไปสู่การพัฒนาการเปล่ียนแปลงในการบริหารและบริการของห้องสมุดหรือไม่ 
อยา่งไร 
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