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ค ำน ำ 
 

  
 การให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาในยุคดิจิทัลจ าเป็นต้องอาศัยช่องทาง           
การสื่อสารออนไลน์ที่มีประสิทธิภาพ ชัดเจน และสอดรับกับพฤติกรรมการเข้าถึงข้อมูลของผู้รับบริการ 
รายงานเชิงวิเคราะห์ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือรวบรวมและวิเคราะห์บทบาท แนวโน้ม และรูปแบบการใช้งาน
ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธั ญบุรี                  
ในช่วงปี  พ.ศ .  2565 – 2567 โดยมุ่ งศึกษาข้อมูลจากการด า เนินงานจริ งของหน่วยงาน                              
เพ่ือท าความเข้าใจความสัมพันธ์และการท างานร่วมกันของช่องทางต่าง ๆ ในฐานะ “ระบบบริการ
เดียวกัน” 
 การวิเคราะห์ในรายงานฉบับนี้ครอบคลุมช่องทางหลัก ได้แก่ เว็บไซต์ Facebook Fanpage 
LINE Official Account และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยมุ่งอธิบายลักษณะการใช้งาน แนวโน้ม             
เชิ งปริมาณ และบทบาทของแต่ละช่องทางในการสนับสนุนการให้บริการทางการศึกษา                       
ระดับบัณฑิตศึกษา ผลการวิเคราะห์ที่ได้จะเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาเชิงการจัดการ และใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนาการจัดการช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า รายงานฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการบริหารจัดการ
ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา และสามารถใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจ          
เชิงนโยบายในระดับหน่วยงานต่อไป หากมีข้อบกพร่องประการใด ผู้จัดท าขอน้อมรับไว้เพ่ือปรับปรุง       
ในโอกาสต่อไป 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมจ ำเป็นของกำรวิเครำะห์ 
 บ ริ บทของการบริ ห า รจั ด การหน่ ว ย ง านกา รศึ กษ า ในยุ คดิ จิ ทั ล  กา รสื่ อ ส า ร                        
และการให้บริการข้อมูลข่าวสารถือเป็นกลไกส าคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
คุณภาพการให้บริการ และความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ โดยเฉพาะหน่วยงานภาครัฐและหน่วยงาน
การศึกษาที่ต้องให้บริการประชาชนผ่านหลายช่องทาง ซึ่งจ าเป็นต้องมีการปรับกระบวนการท างาน             
ให้สอดคล้องกับบริบทดิจิทัลและการใช้ข้อมูลเชิงประจักษ์ในการพัฒนางานบริการ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2564) และข้อมูลเชิงประจักษ์ระดับประเทศสะท้อนให้เห็น         
อย่างชัดเจนว่า สังคมไทยได้ก้าวเข้าสู่บริบทดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบ โดยส านักงานพัฒนาธุรกรรม            
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (2566) รายงานว่า ประชากรไทยมีการใช้อินเทอร์เน็ตและสื่อดิจิทัลในระดับสูง
ต่อเนื่อง โดยเฉพาะกลุ่มวัยท างานและบุคลากรภาครัฐ ซึ่งมีพฤติกรรมการใช้สื่อดิจิทัลเป็นส่วนหนึ่ง                     
ของการด าเนินชีวิตและการติดต่อสื่อสารประจ าวัน สถานการณ์ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ผู้รับบริการ
ของหน่วยงานการศึกษามีความคาดหวังต่อการเข้าถึงข้อมูลและบริการผ่านช่องทางที่หลากหลาย 
สะดวก และรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  ในท านองเดียวกัน ส านักงานสถิติแห่งชาติ (2566) ชี้ให้เห็นว่า           
การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ได้กลายเป็นรูปแบบหลักของประชาชนในการติดต่อ         
กับหน่วยงานภาครัฐ โดยประชาชนมีแนวโน้มเลือกใช้ช่องทางที่สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ด้วยตนเอง          
เช่น เว็บไซต์ของหน่วยงาน หรือช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ ควบคู่กับการติดต่อโดยตรงผ่านโทรศัพท์          
หรือการเข้ารับบริการ ณ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ            
การเข้าถึงบริการจากเดิมที่ เน้นการติดต่อแบบเผชิญหน้า ไปสู่การใช้ช่องทางดิจิทัลมากขึ้น                   
อย่างไรก็ตาม การมีช่องทางการสื่อสารหลายรูปแบบ มิได้หมายความว่าหน่วยงานจะสามารถให้บริการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพเสมอไป หากขาดการวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานอย่างเป็นระบบ ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2564) ได้เสนอแนวคิดว่าการพัฒนางานบริการภาครัฐจ าเป็น        
ต้องอาศัยการวิเคราะห์ข้อมูลจากการปฏิบัติงานจริง เพ่ือให้หน่วยงานสามารถมองเห็นปัญหา               
เชิงโครงสร้าง แนวโน้มการใช้งานบริการ และพฤติกรรมของผู้รับบริการอย่างรอบด้าน โดยการใช้ข้อมูล
เชิงประจักษ์จะช่วยสนับสนุนการตัดสินใจเชิงบริหารและการปรับปรุงกระบวนงานได้อย่างมีประสิทธิผล
มากกว่าการอาศัยประสบการณ์เพียงอย่างเดียว  อย่างไรก็ตาม การมีช่องทางการสื่อสารออนไลน์       
หลายรูปแบบจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการได้จริง ก็ต่อเมื่อหน่วยงานมีการรวบรวม 
วิเคราะห์ และใช้ประโยชน์จากข้อมูลการใช้งานที่เกิดข้ึนจริงอย่างเป็นระบบ 
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 เมื่อพิจารณาบริบทการด าเนินงานของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี จะเห็นได้ว่าการให้บริการวิชาการระดับบัณฑิตศึกษาด าเนินการผ่านหลายช่องทาง ทั้งการติดต่อ
โดยตรง และการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ ได้แก่ การติดต่อทางโทรศัพท์ การสื่อสารผ่านสื่อสั งคม
ออนไลน์ การติดต่อผ่านระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และการเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
ซึ่งเป็นประเด็นหลักของรายงานฉบับ โดยแต่ละช่องทางมีบทบาทแตกต่างกันตามลักษณะภารกิจ 
ช่วงเวลาการให้บริการ และลักษณะของผู้รับบริการ ทั้งนี้ แนวโน้มการใช้ช่องทางออนไลน์ ในการติดต่อ
รับบริการกับหน่วยงานภาครัฐได้เพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับผลการส ารวจพฤติกรรม          
ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยที่จัดท าโดยส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2565)              
ซึ่งชี้ให้เห็นว่าประชาชนมีการใช้สื่อดิจิทัลและช่องทางออนไลน์เป็นช่องทางหลักในการเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารและบริการของหน่วยงานต่าง ๆ มากขึ้น ในขณะเดียวกัน งานศึกษาของ สุวารีย์ วงศ์วัฒนา 
(2565) ระบุว่า การให้บริการและการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ในบริบทของการศึกษา หากขาด     
การรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานอย่างเป็นระบบ อาจก่อให้เกิดความซ้ าซ้อนในการให้บริการ 
และเพ่ิมภาระงานแก่บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ดังนั้น ในบริบทการด าเนินงานปัจจุบัน ช่องทางออนไลน์         
จึงมิได้เป็นเพียงช่องทางการสื่อสารทางเลือก หากแต่เป็นช่องทางหลักที่ก่อ ให้เกิดข้อมูลการใช้งาน         
ซึ่ งสามารถน ามารวบรวม วิ เคราะห์  และสั ง เคราะห์ เ พ่ือสนับสนุนการพัฒนางานบริการ                        
ได้อย่างเป็นระบบ หากหน่วยงานไม่มีการจัดการข้อมูลการใช้งานของช่องทางออนไลน์ดังกล่าว           
อย่างเหมาะสม อาจไม่สามารถมองเห็นภาพรวมของการเข้าถึงบริการที่แท้จริง ไม่สามารถจัดสรร
ทรัพยากรบุคลากรให้สอดคล้องกับภาระงาน และไม่สามารถใช้ข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการพัฒนา            
งานบริการได้อย่างเต็มศักยภาพ 
 ดั งนั้ น  ผู้ จั ดท ารายงานจึ ง เห็นความจ า เป็นในการจัดท ารายงานเชิ งวิ เคราะห์                         
เรื่อง การวิเคราะห์บทบาทและแนวโน้มการใช้ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ในการให้บริการทาง
การศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ระหว่าง
ปี พ.ศ. 2565 – 2567 โดยมุ่งวิเคราะห์ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ที่หน่วยงานใช้งานอยู่จริง ได้แก่ 
เว็บไซต์ของหน่วยงาน สื่อสังคมออนไลน์ และการติดต่อผ่านระบบไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์                  
เพ่ือท าความเข้าใจลักษณะการใช้งาน แนวโน้ม และบทบาทของแต่ละช่องทางในการสนับสนุน           
การให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา รายงานฉบับนี้มุ่งวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานที่เกิดขึ้นจริง
จากการด าเนินงานของส านักบัณฑิตศึกษา มิได้มุ่ งประเมินความคิดเห็นหรือความพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริการ หากแต่เน้นการวิเคราะห์แนวโน้มและบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์                
ในเชิงระบบ เพ่ือสังเคราะห์ข้อค้นพบที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการจัดการช่องทางการสื่อสาร        
และการยกระดับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน ทั้งนี้ แนวทางและวิธีการด าเนินการวิเคราะห์
ดังกล่าวจะน าเสนอรายละเอียดไว้ในบทที่ 3 ต่อไป 
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1.2 ประเด็นกำรวิเครำะห์ 
 รายงานฉบับนี้ก าหนดประเด็นการวิเคราะห์ โดยอิงจากลักษณะข้อมูลที่มีอยู่จริงและบริบท

การให้บริการของหน่วยงาน ดังนี้ 
 1.2.1 ลักษณะและประเภทของช่องทางการสื่อสารที่ส านักบัณฑิตศึกษาใช้ในการให้บริการ

ผู้รับบริการ 
 1.2.2 รูปแบบการเข้าถึงบริการของผู้รับบริการผ่านช่องทางการสื่อสารออนไลน์                  

แตล่ะประเภท 
 1.2.3 ปริมาณและแนวโน้มการใช้งานช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา

ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
 1.2.4 บทบาทและข้อจ ากัดของช่องทางการสื่อสารแต่ละประเภทในการสนับสนุน             

การให้บริการวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา 
 

1.3 วัตถุประสงค์ 
 การจัดท ารายงานเชิงวิเคราะห์ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 1.3.1 เพ่ือรวบรวมและวิเคราะห์ลักษณะ รูปแบบ และปริมาณการใช้งานช่องทาง              
การสื่ อสารออนไลน์  ของส านั กบัณฑิตศึ กษา  มหาวิทยาลั ย เทคโนโลยี ราชมงคลธัญบุ รี                        
ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
 1 . 3 . 2  เ พ่ือวิ เ คราะห์ แนว โน้ มและบทบาทของช่ องทางการสื่ อสารออน ไลน์                            
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แต่ละประเภท ในการสนับสนุน                
การให้บริการวิชาการระดับบัณฑิตศึกษาในเชิงการจัดการ 
 1.3.3 เพ่ือสังเคราะห์โครงสร้างและความเชื่อมโยงของช่องทางการสื่อสารออนไลน์                 
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในการให้บริการทางการศึกษา         
ระดับบัณฑิตศึกษา เพ่ือน าไปสู่แนวทางพัฒนาการจัดการช่องทางการสื่อสารของหน่วยงาน 
 
1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 การจัดท ารายงานเชิ งวิ เคราะห์ฉบับนี้  ก่อให้ เกิดประโยชน์ต่ อการด า เนินงาน                     
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ดังนี้ 
 1.4.1 ท าให้หน่วยงานทราบภาพรวม ลักษณะ และแนวโน้มการใช้งานช่องทางการสื่อสาร
ออนไลน์ในการให้บริการวิชาการระดับบัณฑิตศึกษาอย่างเป็นระบบ 
 1.4.2 ช่วยสนับสนุนการน าข้อมูลเชิงประจักษ์จากการใช้งานช่องทางออนไลน์ไปใช้
ประกอบการปรับปรุงและพัฒนาการจัดการช่องทางการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพและสอดคล้อง            
กับความต้องการของผู้รับบริการ 
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 1.4.3 สนับสนุนการวางแผนและการตัดสินใจเชิงบริหารของหน่วยงานในการจัดสรร
ทรัพยากร บุคลากร และแนวทางการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ได้อย่างเหมาะสมและมีทิศทาง 
 1.4.4 ใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงและเอกสารประกอบการพัฒนางานประจ า 
 
1.5 ขอบเขตของกำรวิเครำะห์ 
 เพ่ือให้การวิเคราะห์มีความชัดเจน ครอบคลุมข้อมูลที่มีอยู่จริง ผู้จัดท ารายงานก าหนด
ขอบเขตของการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
  การวิเคราะห์มุ่งเน้นเฉพาะการให้บริการวิชาการในระดับบัณฑิตศึกษาผ่านช่องทาง      
การสื่อสารออนไลน์ ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้แก่  
  1) การสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ของหน่วยงาน (เช่น LINE Official Account 
และ Facebook Fanpage)  
  2) การติดต่อผ่านระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  
  3) การเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th  
  ทั้ งนี้  การวิ เคราะห์ไม่ครอบคลุมการติดต่อโดยตรง ณ ส านักบัณฑิตศึกษา             
และการติดต่อทางโทรศัพท์ เนื่องจากช่องทางดังกล่าวมิได้อยู่ในขอบเขตของการสื่อสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ตามกรอบการวิเคราะห์ของรายงานฉบับนี้ 
 1.5.2 ขอบเขตด้านเวลา  
  การวิเคราะห์ข้อมูลอยู่ในช่วงระยะเวลา ระหว่างปี พ.ศ. 2565 – 2567  
 1.5.3 ขอบเขตด้านสถานที่  
  การวิเคราะห์ด าเนินการภายใต้บริบทของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
 1.5.4 ขอบเขตด้านข้อมูลและแหล่งข้อมูล  
  ข้อมูลที่ ใช้ ในการวิ เคราะห์ประกอบด้วย 1) ข้อมูลสถิติการเข้าถึงเว็บไซต์                        
ของส านักบัณฑิตศึกษา 2) ข้อมูลสถิติการใช้งานสื่อสังคมออนไลน์ของหน่วยงาน 3) ข้อมูลการติดต่อ             
ผ่านระบบไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์ และ 4) เอกสารที่ เกี่ยวข้อง ทั้ งนี้  การวิ เคราะห์ช่องทาง                  
ระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ จะด าเนินการตามระดับความครบถ้วนของข้อมูลที่หน่วยงานสามารถ
รวบรวมได้ ในช่วงเวลาที่ท าการวิเคราะห์ 
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1.6 ค ำจ ำกัดควำม 
 เพ่ือให้การวิเคราะห์ข้อมูลในรายงานเชิงวิเคราะห์ฉบับนี้มีความชัดเจน เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน และสอดคล้องกับกรอบการวิเคราะห์ที่ก าหนดไว้ ค าศัพท์เฉพาะที่ใช้ในรายงานมีความหมาย
เชิงปฏิบัติการ ดังต่อไปนี้ 
 1.6.1 ช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ หมายถึง ระบบหรือสื่อดิจิทัลที่ส านักบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใช้เป็นเครื่องมือในการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสาร การตอบ             
ข้อซักถาม และการให้บริการวิชาการระดับบัณฑิตศึกษาแก่ผู้รับบริการผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต          
ซึ่งครอบคลุมการสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ การติดต่อผ่านระบบไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์                
และการเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
 1.6.2 สื่อสังคมออนไลน์ หมายถึง ช่องทางการสื่อสารที่ส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใช้ในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร การแจ้งประกาศ การประชาสัมพันธ์           
และการตอบข้อซักถามแก่ผู้รับบริการผ่านแพลตฟอร์มสื่อสังคมออนไลน์ของหน่วยงาน ซึ่งเอ้ือให้เกิด
การสื่อสารแบบโต้ตอบและการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว โดยในรายงานงานนี้ ได้แก่ 
  1) Facebook Fanpage หมายถึง ช่องทางการสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์                 
ที่ส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใช้ในการเผยแพร่ข่าวสาร ประกาศ            
และข้อมูลด้านการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาแก่ผู้รับบริการในวงกว้าง โดยมีลักษณะเป็นการสื่อสาร         
เชิงประชาสัมพันธ์และการเข้าถึงข้อมูลในภาพรวม 
  2) LINE Official Account หมายถึง ช่องทางการสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์             
ที่ส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใช้ในการให้ข้อมูล ตอบข้อซักถาม         
และให้บริการด้านวิชาการระดับบัณฑิตศึกษาแก่ผู้รับบริการในลักษณะการสื่อสารแบบโต้ตอบโดยตรง 
ซึ่งสามารถสะท้อนปริมาณและลักษณะการติดต่อของผู้รับบริการได้อย่างชัดเจน  
  3) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ช่องทางการติดต่อสื่อสารอย่างเป็นทางการ          
ที่ส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใช้ในการรับ  – ส่งข้อมูล เอกสาร              
และการติดต่อประสานงานด้านวิชาการระดับบัณฑิตศึกษากับผู้รับบริการผ่านระบบไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งมีลักษณะเป็นการสื่อสารที่สามารถจัดเก็บ ตรวจสอบ และอ้างอิงข้อมูลย้อนหลังได้ 
  4)  เ ว็ บ ไ ซ ต์  www. grad. rmutt. ac. th ห ม า ย ถึ ง  ช่ อ ง ท า ง ก า ร สื่ อ ส า ร                               
ที่ส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ใช้เป็นแหล่งเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร      
ข้อมูลหลักสูตร ระเบียบ ประกาศ และแนวปฏิบัติที่ เกี่ยวข้องกับการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา          
เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ด้วยตนเองผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
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 1.6.3 กำรเข้ำถึงบริกำรผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์  หมายถึง กระบวนการ                
ที่ผู้รับบริการสามารถรับข้อมูล ติดต่อสอบถาม หรือขอรับบริการวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา               
จากส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผ่านช่องทางการสื่อสารออนไลน์            
ที่หน่วยงานจัดให้ โดยพิจารณาจากลักษณะ รูปแบบ และความถ่ีของการใช้งานช่องทางดังกล่าว 
 1.6.4 ผู้รับบริกำร หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ติดต่อ ใช้งาน หรือเข้ารับบริการ          
จากส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผ่านช่องทางการสื่อสารออนไลน์ ได้แก่ 
ผู้สมัครเข้าศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา นักศึกษาปัจจุบัน นักศึกษาที่ส าเร็จการศึกษา นักศึกษาต่างชาติ 
บุคลากรภายในมหาวิทยาลัย และผู้ที่เก่ียวข้องกับภารกิจด้านบัณฑิตศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิเคราะห์หรืองานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิ เคราะห์บทบาทและแนวโน้มการใช้ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านัก
บัณฑิตศึกษา ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 โดยรายงานฉบับนี้ด าเนินการในลักษณะ การวิเคราะห์         
เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) อาศัยข้อมูลทุติยภูมิจากการด าเนินงานจริงของหน่วยงาน         
และมุ่งอธิบาย แนวโน้ม บทบาท ความเชื่อมโยงของช่องทาง ทั้งนี้ วิธีการวิเคราะห์ของรายงานมีทั้ง       
การพิจารณาแนวโน้มรายช่วงเวลาและการเปรียบเทียบระหว่างช่องทาง เพ่ือสะท้อน “บทบาทต่างกัน                   
ของแต่ละช่องทาง” และน าไปสู่ข้อเสนอแนะเชิงจัดการแบบรายช่องทางที่สอดรับกันในภาพรวม              
ระบบบริการ จึงจ าเป็นต้องทบทวนแนวคิดด้านการสื่อสารองค์กร การเข้าถึงบริการ การจัดการ         
หลายช่องทาง คุณภาพบริการเชิงการสื่อสาร การใช้ข้อมูลเพ่ือการบริหาร รวมถึงมาตรฐาน/จริยธรรม
ข้อมูล เพ่ือใช้เป็นฐานในการตีความผลในบทที่ 4 และสังเคราะห์ข้อเสนอแนะเชิงระบบในบทที่ 5             
โดยน าเสนอดังนี้ 
 2.1 แนวคิดเรื่องการสื่อสารในองค์กรการศึกษา 
 2.2 แนวคิดเรื่องการเข้าถึงบริการ และพฤติกรรมของผู้รับบริการ 
 2.3 แนวคิดการสื่อสารหลายช่องทางและการสื่อสารแบบบูรณาการทุกช่องทาง             
(Multi - Channel และ Omnichannel Communication) ในภาครัฐและการศึกษา 
 2.4 แนวคิดการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อพัฒนาการให้บริการ  
 2.5 การสื่อสารผ่านเว็บไซต์หน่วยงานราชการ  
 2.6 การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในงานบริการ 
 2.7 การจัดการค าถามซ้ า และการพัฒนาฐานความรู้ภายใน (Knowledge Base/ FAQ/ 
Q&A) 
 2.8 เครื่องมือเสริมการสื่อสาร (Infographic/ Video/ Chatbot) 
 2.9 แนวคิดคุณภาพการสื่อสารและบริการ 
 2.10 มาตรฐานข้อมูลและข้อควรระวัง (PDPA หรือกฎหมายข้อมูลส่วนบุคคล) 
 2.11 ผลงานวิเคราะห์/วิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 แนวคิดเรื่องการสื่อสารในองค์กรการศึกษา 
 การสื่อสารถือเป็นกลไกส าคัญขององค์กรการศึกษา เนื่องจากส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพ
การด าเนินงานและคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะหน่วยงานที่มีภารกิจให้บริการผู้รับบริการ            
จ านวนมาก เช่น หน่วยงานด้านบัณฑิตศึกษา ซึ่งต้องสื่อสารข้อมูลที่มีความเป็นทางการและมีผลต่อสิทธิ         
ของผู้รับบริการ (เช่น เงื่อนไขการรับสมัคร การลงทะเบียน การด าเนินการวิทยานิพนธ์ และการส าเร็จ
การศึกษา) การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจึงมีบทบาทในการสร้างความเข้าใจที่ตรงกัน ลดความล่าช้า       
ลดความคลาดเคลื่อนของข้อมูล และลดภาระงานที่เกิดจากการตอบค าถามซ้ าหรือแก้ไขข้อมูลย้อนหลัง 
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 ผลการศึกษาของ อดิศักดิ์  จันทบัตร์  และประเสริฐ อินทร์รักษ์  (2567) พบว่า                    
การติดต่อสื่อสารของผู้บริหารมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับบรรยากาศองค์การในสถานศึกษา สะท้อนว่า
การสื่อสารที่ชัดเจนและเหมาะสมช่วยให้การท างานเป็นระบบและสนับสนุนประสิทธิภาพ                 
การด าเนินงานได้ นอกจากนี้ กิระลักษณ์ ชุติกาญจน์กุลศิริ และคณะ (2568) พบว่าสมรรถนะ               
การสื่อสารภายในองค์กรในมิติด้านช่องทาง เทคโนโลยี ความถี่ และรูปแบบการสื่อสาร มีความสัมพันธ์        
กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรอย่างมีนัยส าคัญ ข้อค้นพบดังกล่าวชี้ให้เห็นว่า “ช่องทาง” 
และ “รูปแบบการสื่อสาร” เป็นปัจจัยเชิงบริหารที่ส่งผลต่อผลลัพธ์การท างานของหน่วยงานโดยตรง  
 เมื่อพิจารณาในบริบทการให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา การสื่อสาร              
ของหน่วยงานไม่ได้เกิดขึ้นเฉพาะภายในองค์กรเท่านั้น แต่เกิดขึ้นผ่านช่องทางออนไลน์หลายรูปแบบ        
ซึ่งผู้รับบริการมีพฤติกรรมเลือกใช้ช่องทางตามความเร่งด่วนและความสะดวก ดังนั้นการสื่อสาร              
ในหน่วยงานบริการจึงต้องขยับจากการ “ประกาศข้อมูล” ไปสู่การ “บริหารช่องทางการสื่อสาร”         
ให้ท างานร่วมกันอย่างเป็นระบบ โดยก าหนดบทบาทของช่องทางหลักและช่องทางสนับสนุน จัดให้มี
ข้อมูลมาตรฐานที่สอดคล้องกัน และชี้น าผู้รับบริการไปยังแหล่งข้อมูลที่ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน             
เพ่ือรักษาความน่าเชื่อถือของหน่วยงานและลดภาระงานซ้ าซ้อนของบุคลากร ทั้งนี้แนวคิดดังกล่าว
สอดคล้องกับทิศทางการพัฒนางานบริการภาครัฐดิจิทัลที่ให้ความส าคัญกับความถูกต้อง ความเป็น
มาตรฐาน และการบริหารจัดการข้อมูล/ช่องทางอย่างมีธรรมาภิบาล (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 
(องค์การมหาชน), 2566ก)  
 
2.2 แนวคิดเรื่องการเข้าถึงบริการ และพฤติกรรมของผู้รับบริการ 
 การเข้าถึงบริการ (Service Access) หมายถึงความสามารถของผู้รับบริการในการได้รับ
ข้อมูลหรือด าเนินการตามขั้นตอนของบริการที่ต้องการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเหมาะสม            
ผ่านช่องทางที่หน่วยงานจัดให้ แนวคิดเรื่องการเข้าถึงบริการถือเป็นองค์ประกอบส าคัญของการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการภาครัฐยุคใหม่ ซึ่งมุ่งเน้นการออกแบบบริการโดยยึดผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือให้ประชาชนสามารถเลือกใช้ช่องทางที่สอดคล้องกับบริบท ความถนัด และข้อจ ากั ดของตนเอง        
ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อด้วยตนเอง การติดต่อทางโทรศัพท์ หรือการใช้ช่องทางดิจิทัล เช่น เว็บไซต์         
และสื่อสังคมออนไลน์ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2564)  
 ในบริบทของสังคมดิจิทัล พฤติกรรมของผู้รับบริการมีแนวโน้มเปลี่ยนแปลงไปอย่างชัดเจน 
โดยหันมาใช้ช่องทางออนไลน์ในการติดต่อหน่วยงานภาครัฐมากขึ้น และให้ความส าคัญกับช่องทาง          
ที่สามารถเข้าถึงข้อมูลและด าเนินการได้ด้วยตนเอง ผลการส ารวจของส านักงานสถิติแห่งชาติ (2566) 
สะท้อนให้เห็นว่าประชาชนมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและอินเทอร์เน็ตอย่างแพร่หลาย ซึ่งเป็นปัจจัย
สนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐพัฒนาช่องทางออนไลน์เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลและ
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บริการ แนวโน้มดังกล่าวชี้ให้เห็นว่าผู้รับบริการในยุคปัจจุบันคาดหวังความสะดวก ความรวดเร็ว และ
ความชัดเจนของข้อมูลมากขึ้นกว่าที่ผ่านมา  
 อย่างไรก็ตาม การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายไม่ได้หมายความว่าผู้รับบริการ           
จะสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพเสมอไป หากหน่วยงานขาดการบริหารจัดการช่องทาง
อย่างเป็นระบบ อาจก่อให้เกิดปัญหาข้อมูลไม่ตรงกัน การตอบสนองล่าช้า หรือการสอบถามซ้ า              
ในหลายช่องทาง ซึ่งส่งผลให้ทั้งผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ต้องแบกรับภาระงานที่เพ่ิมขึ้น แนวคิด         
การพัฒนาบริการภาครัฐสมัยใหม่จึงเน้นว่า “การเข้าถึงบริการ” ไม่ควรวัดจากจ านวนช่องทางที่มีอยู่     
แต่ควรวัดจากความสามารถของผู้รับบริการในการเข้าถึงข้อมูลที่ถูกต้อง เข้าใจง่าย และสามารถ           
น าไปด าเนินการต่อได้จริง (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน), 2566ก)  
 ในบริบทของการให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ผู้รับบริการซึ่งส่วนใหญ่         
เป็นนิสิตนักศึกษายุคดิจิทัล มีพฤติกรรมคุ้นเคยกับการค้นหาข้อมูลและท าธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์ 
จึงคาดหวังว่าจะสามารถเข้าถึงบริการของส านักบัณฑิตศึกษาผ่านช่องทางดิจิทัลได้อย่างสะดวก            
เช่น การค้นหาประกาศและระเบียบผ่านเว็บไซต์ การสอบถามข้อมูลผ่านช่องทางแชต หรือการติดตาม
สถานะงานผ่านระบบออนไลน์ งานศึกษาหลายชิ้นชี้ให้เห็นว่าการอ านวยความสะดวกให้ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงข้อมูลและด าเนินการเบื้องต้นได้ด้วยตนเองผ่านช่องทางดิจิทัล ช่วยยกระดับประสบการณ์
ผู้ ใช้และลดภาระงานของเจ้าหน้าที่  โดยเฉพาะในช่วงเวลาที่มีปริมาณกา รติดต่อสูง (อิทธิพล                  
จันทร์รัตนกุล และคณะ, 2564)  
 จากแนวคิดดังกล่าว การเข้าถึงบริการในบริบทงานบัณฑิตศึกษาจึงควรพิจารณาในมิติ             
ที่กว้างกว่าการจัดให้มีหลายช่องทาง หากแต่หมายถึงความสามารถของผู้รับบริการในการ “ได้ข้อมูล           
ที่ถูกต้องและสามารถด าเนินการต่อได้จริง” ภายใต้ข้อจ ากัดด้านเวลา ระยะทาง ความคุ้นเคย                
กับช่องทาง และความเร่งด่วนของปัญหา การเข้าถึงบริการที่มีประสิทธิภาพจึงสะท้อนผ่านความชัดเจน
ของข้อมูลต้นทาง การค้นหาข้อมูลได้ง่าย การได้รับการตอบกลับอย่างเหมาะสม และการชี้น า             
หรือส่งต่อไปยังช่องทางที่เหมาะสม (Routing) เมื่อผู้รับบริการสามารถเข้าถึงค าตอบที่ถูกต้อง             
ได้อย่างรวดเร็ว จะช่วยลดการวนซ้ าของการติดต่อ ลดภาระงานของเจ้าหน้าที่ ในเชิงระบบ                   
และสนับสนุนให้การให้บริการของหน่วยงานด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน (สุภาวดี ระโยธี , 
2565) 
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2.3 แนวคิดการสื่อสารหลายช่องทางและการสื่อสารแบบบูรณาการทุกช่องทาง (Multi - Channel 
และ Omnichannel Communication) ในภาครัฐและการศึกษา 
 พิษณุ ลาภชัยเจริญกิจ และคณะ  ( 2565)  กล่าวถึง การสื่อสารหลายช่องทาง                
(Multi-channel communication) หมายถึง การที่หน่วยงานจัดให้มีช่องทางในการให้ข้อมูล           
หรือรับเรื่องจากผู้รับบริการมากกว่าหนึ่งช่องทาง เช่น การติดต่อหน้าเคาน์เตอร์ โทรศัพท์ เว็บไซต์         
และสื่อสังคมออนไลน์ โดยแต่ละช่องทางสามารถท าหน้าที่สื่อสารหรือให้บริการได้โดยอิสระต่อกัน 
แนวคิดดังกล่าวช่วยเพ่ิมโอกาสในการเข้าถึงบริการของผู้รับบริการในกลุ่มที่มีความแตกต่างกันด้านเวลา 
ความสะดวก และความคุ้นเคยกับช่องทาง อย่างไรก็ตาม การสื่อสารแบบหลายช่องทางในลักษณะนี้ 
หากขาดการเชื่อมโยงข้อมูลและแนวปฏิบัติร่วมกัน อาจก่อให้เกิดปัญหาความไม่สอดคล้องของข้อมูล
และภาระงานซ้ าซ้อนในระยะยาว  
 ใ นทา งต ร งกั น ข้ า ม  ก า ร สื่ อ ส า ร แบ บบู ร ณ า กา ร ทุ ก ช่ อ งท า ง  ( Omnichannel 
communication) เป็นแนวคิดที่ พัฒนาต่อยอดจาก Multi - Channel โดยมุ่งเน้นการเชื่อมโยง            
ทุกช่องทางการสื่อสารให้ท างานร่วมกันอย่างเป็นระบบ เพ่ือมอบประสบการณ์การรับบริการที่ต่อเนื่อง
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะติดต่อผ่านช่องทางใดก็ตาม กล่าวคือ ข้อมูล ค าอธิบาย 
ขั้นตอน และแนวทางปฏิบัติที่ผู้รับบริการได้รับควรมีความสอดคล้องกันในทุ กช่องทาง แนวคิด 
Omnichannel มีจุดเริ่มต้นจากภาคธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจค้าปลีกและบริการ แต่ในปัจจุบันได้ถูกน ามา
ประยุกต์ใช้ในภาครัฐและสถาบันการศึกษาเพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการและลดความซ้ าซ้อน           
ของกระบวนงาน  
 งานวิจัยด้านการตลาดแบบผสานทุกช่องทาง ของ พิษณุ ลาภชัยเจริญกิจ และคณะ  (2565) 
ชี้ ให้ เห็นว่า องค์ประกอบที่ผู้รับบริการรับรู้ ในระดับสูงสุดของการสื่อสารแบบ Omnichannel               
คือ การเชื่อมโยงช่องทางอย่างเป็นระบบและการส่งมอบประสบการณ์ที่ต่อเนื่องตรงกับความคาดหวัง
ของผู้ใช้ ขณะที่การเข้าใจพฤติกรรมและความต้องการของผู้รับบริการเป็นปัจจัยสนับสนุนที่ช่วยให้
องค์กรสามารถออกแบบการสื่อสารได้อย่างเหมาะสม งานวิจัยดังกล่าวสะท้อนว่า การมีหลายช่องทาง
เพียงอย่างเดียวไม่เพียงพอ หากขาดการบริหารจัดการเชิงบูรณาการ ก็ไม่สามารถสร้างประสบการณ์ที่ดี
และลดภาระงานขององค์กรได้อย่างแท้จริง  
 ส าหรับบริบทของภาครัฐและการศึกษา การประยุกต์ ใช้แนวคิด Omnichannel                   
อาจหมายถึงการก าหนดให้ข้อมูลหลักของหน่วยงานถูกรวมศูนย์อยู่ในแหล่งเดียว และให้ทุกช่องทางท า
หน้าที่เชื่อมโยงไปยังข้อมูลมาตรฐานเดียวกัน เช่น เมื่อผู้รับบริการสอบถามข้อมูลผ่าน LINE Official 
Account เจ้าหน้าที่ท่ีรับสายโทรศัพท์หรือให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ควรอธิบายข้อมูลในแนวทางเดียวกัน 
และสามารถอ้างอิงแหล่งข้อมูลเดียวกันได้ แนวคิดนี้สอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาบริการภาครัฐ      
แบบ “บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว” (One Stop Service) และการบริหารจัดการข้อมูลภาครัฐในยุค
ดิจิทัล ซึ่งมุ่งลดความซ้ าซ้อนของการท างานและเพ่ิมความสะดวกแก่ประชาชน (ส านักงานพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัล (องค์การมหาชน), 2566ก)  
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 ในทางปฏิบัติ ความแตกต่างระหว่าง Multi - Channel และ Omnichannel สามารถ
อธิบายได้ว่า Multi - Channel คือการมีหลายช่องทางที่สามารถให้ข้อมูลหรือรับเรื่องได้ แต่ละช่องทาง
อาจท างานแยกจากกัน ขณะที่ Omnichannel คือการจัดให้ทุกช่องทางเป็นส่วนหนึ่งของ “ระบบ
บริการเดียวกัน” โดยมีการก าหนดบทบาทของช่องทางอย่างชัดเจน เช่น การก าหนดช่องทางหลัก
ส าหรับข้อมูลมาตรฐาน และช่องทางเสริมส าหรับการติดต่อเชิงโต้ตอบหรือกรณีเฉพาะราย พร้อมทั้ง        
มีกลไกการชี้น าหรือส่งต่อ (Routing) ที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน การจัดการในลักษณะนี้จะช่วยลดปัญหา
ข้อมูลไม่ตรงกัน ลดการสอบถามซ้ าในหลายช่องทาง และลดภาระงานของเจ้าหน้าที่ในภาพรวม 
 กล่าวโดยสรุป แนวคิด Omnichannel Communication เป็นกรอบแนวคิดท่ีมีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อการบริหารจัดการช่องทางการสื่อสารของหน่วยงานบริการทางการศึกษา โดยเฉพาะ
หน่วยงานที่มีภารกิจซับซ้อนและมีผู้รับบริการจ านวนมาก เช่น ส านักบัณฑิตศึกษา การบริหารช่องทาง
ในเชิงระบบตามแนวคิด Omnichannel จะช่วยให้หน่วยงานสามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สอดคล้องกันทุกช่องทาง และเป็นฐานส าคัญในการพัฒนาแนวทางการสื่อสารและการลดภาระงาน         
เชิงระบบ  
 
2.4 แนวคิดการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อพัฒนาการให้บริการ  
 การตัดสินใจและพัฒนางานบริการบนพ้ืนฐานข้อมูลเชิงประจักษ์ (Data - Driven และ 
Evidence - Based Decision Making) เป็นแนวคิดส าคัญที่ภาครัฐให้ความส าคัญมากขึ้นในยุคดิจิทัล 
โดยมุ่งใช้ข้อมูลจากการปฏิบัติงานจริงเป็นฐานในการวิเคราะห์ปัญหา แนวโน้ม และผลลัพธ์                 
ของการด าเนินงาน แทนการตัดสินใจจากประสบการณ์หรือดุลยพินิจส่วนบุคคลเพียงอย่างเดียว 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2564) ได้ระบุว่า การพัฒนางานบริการภาครัฐที่มี
ประสิทธิภาพจ าเป็นต้องอาศัยการรวบรวม วิเคราะห์ และใช้ประโยชน์จากข้อมูลการให้บริการ เพ่ือให้
หน่วยงานสามารถมองเห็นปัญหาเชิงโครงสร้าง เข้าใจพฤติกรรมของผู้รับบริการ และปรับปรุง
กระบวนงานได้อย่างตรงจุดและโปร่งใส  
 ในบริบทของการศึกษา การใช้ข้อมูลเชิงประจักษ์มีบทบาทส าคัญต่อการบริหารจัดการ       
ทั้งในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติการ เช่น การใช้ข้อมูลสถิติการติดต่อขอรับบริการของนักศึกษา      
ในแต่ละประเด็น เพ่ือวิเคราะห์จุดอ่อนของกระบวนการ การจัดสรรทรัพยากรบุคคลให้เหมาะสม            
กับช่วงเวลาที่มีภาระงานสูง หรือการออกแบบสื่อและเครื่องมือสนับสนุนการให้บริการให้สอดคล้องกับ
ความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการ แนวคิดดังกล่าวสอดคล้องกับการบริหารงานภาครัฐยุคใหม่ที่เน้น
ความคุ้มค่า ประสิทธิภาพ และการตอบสนองต่อประชาชนอย่างมีหลักฐานรองรับ  
 ธนัฐพร ก าลั งหาญ (2568) ได้ศึกษาการประยุกต์ ใช้ปัญญาประดิษฐ์  ( Artificial 
Intelligence: AI) และข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของผู้บริหารสถานศึกษา 
โดยผลการทบทวนวรรณกรรมชี้ว่า AI และ Big Data มีศักยภาพในการช่วยวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก         
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เพ่ือการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ เช่น การคาดการณ์นักศึกษาที่มีความเสี่ยงไม่ส าเร็จการศึกษา การจัดสรร
ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ หรือการติดตามประเมินผลการจัดการเรียนการสอนแบบทันเวลา 
อย่างไรก็ตาม งานวิจัยดังกล่าวยังสะท้อนข้อท้าทายในบริบทการศึกษาไทย ได้แก่ ความพร้อม            
ด้านโครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยี ทักษะด้านดิจิทัลของบุคลากร ประเด็นด้านจริยธรรมและการคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล รวมถึงข้อจ ากัดด้านงบประมาณ ซึ่งล้วนเป็นปัจจัยที่ต้องได้รับการพิจารณาควบคู่กัน
ในการน าแนวคิด Data - Driven ไปใช้จริง  
 เมื่อพิจารณาในมิติของงานบริการทางการศึกษา โดยเฉพาะงานบริการของหน่วยงาน
สนับสนุน เช่น ส านักบัณฑิตศึกษา แนวคิดการใช้ข้อมูลเชิงประจักษ์สามารถน าม าประยุกต์ใช้               
ได้อย่างเป็นรูปธรรมผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารและการติดต่อของผู้รับบริการ เช่น ปริมาณ       
การติดต่อในแต่ละช่องทาง ประเภทค าถามที่ถูกสอบถามซ้ า ช่วงเวลาที่มีภาระงานสูง และรูปแบบ
ปัญหาที่เกิดขึ้นบ่อย ข้อมูลเหล่านี้สามารถน าไปใช้วางแผนปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ลดจุดติดขัด 
และเตรียมข้อมูลหรือทรัพยากรให้พร้อมล่วงหน้าได้อย่างเป็นระบบ  
 ในเชิงคุณภาพ งานบริการการศึกษาสะท้อนผ่าน “คุณภาพการสื่อสาร” เป็นส าคัญ 
โดยเฉพาะความชัดเจน ความสุภาพ ความรวดเร็ว และความสม่ าเสมอของข้อมูล หากการให้ข้อมู ล
แตกต่างกันตามบุคคลหรือช่องทาง ย่อมก่อให้เกิดต้นทุนเชิงระบบทันที เช่น การสอบถามซ้ าหลาย
ช่องทาง การติดตามเรื่องหลายรอบ การแก้ไขเอกสารย้อนหลัง และความไม่เชื่อมั่นต่อหน่วยงาน        
ดังนั้น การใช้ข้อมูลเพ่ือพัฒนาเครื่องมือสนับสนุนการให้บริการ เช่น การจัดท าชุดค าตอบมาตรฐาน 
(FAQ/ Q&A) สคริปต์การรับสายโทรศัพท์ และการก าหนดแหล่งข้อมูลต้นทางเดียวกันส าหรับ             
ทุกช่องทาง จึงเป็นกลไกส าคัญในการยกระดับคุณภาพบริการในเชิงระบบ มากกว่าการพ่ึงพา
ความสามารถหรือประสบการณ์เฉพาะบุคคลของเจ้าหน้าที่  
 กล่าวโดยสรุป แนวคิดการวิ เคราะห์ข้อมูลเพ่ือการตัดสินใจและพัฒนาการให้บริการ          
เป็นกรอบแนวคิดส าคัญที่ช่วยให้หน่วยงานบริการทางการศึกษาสามารถบริหารจัดการงานบริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส และยั่งยืน โดยข้อมูลไม่ได้ท าหน้าที่เพียงรายงานผลการด าเนินงาน           
แต่เป็นเครื่องมือในการลดภาระงานซ้ าซ้อน ยกระดับคุณภาพการสื่อสาร และสนับสนุนการออกแบบ
แนวทางพัฒนาระบบบริการ  
 
2.5 การสื่อสารผ่านเว็บไซต์หน่วยงานราชการ  
 เว็บไซต์ทางการของหน่วยงานราชการถือเป็นช่องทางสื่อสารที่มีบทบาทส าคัญ                 
ในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร ระเบียบ ข้อก าหนด และการให้บริการข้อมูลด้วยตนเองแก่ประชาชน       
ในบริบทของยุคดิจิทัล หน่วยงานภาครัฐและสถาบันการศึกษาส่วนใหญ่ต่างมีเว็บไซต์เป็นช่องทางหลัก
ในการสื่อสารข้อมูลอย่างเป็นทางการ อย่างไรก็ตาม มาตรฐานและประสิทธิภาพของเว็บไซต์ในแต่ละ
หน่วยงานยังมีความแตกต่างกัน ทั้งในด้านโครงสร้างเนื้อหา การออกแบบ และสมรรถนะทางเทคนิค  
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 งานวิจัยของ ปิยะณัฐ พรมสาร (2566) ซึ่งศึกษาประสิทธิภาพเว็บไซต์หน่วยงานประกัน
คุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยทั่วประเทศ โดยประเมินประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience: UX) 
ผ่านเครื่องมือ Google PageSpeed Insights และวิเคราะห์ปัจจัยด้านการบริหารจัดการเว็บไซต์ พบว่า 
เว็บไซต์ส่วนใหญ่มีการออกแบบที่รองรับการใช้งานบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ ( Responsive Design)             
และมีการใช้โปรโตคอล HTTPS เพ่ือเพ่ิมความปลอดภัยในการเชื่อมต่อ สะท้อนว่าหน่วยงานการศึกษา
ให้ความส าคัญกับมาตรฐานพ้ืนฐานด้านความปลอดภัยและการเข้าถึงแล้วในระดับหนึ่ง อย่างไรก็ตาม 
งานวิจัยยังชี้ให้เห็นจุดที่ควรปรับปรุงอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ ความเร็วในการโหลดข้อมูลขนาดใหญ่      
และความเสถียรขององค์ประกอบหน้าเว็บระหว่างการแสดงผล ซึ่งส่งผลต่อประสบการณ์การใช้งาน     
ของผู้รับบริการโดยตรง  
 จากแนวคิดดังกล่าว การสื่อสารผ่านเว็บไซต์ที่มีคุณภาพจ าเป็นต้องพิจารณาทั้งสองมิติ 
ได้แก่ มิติด้านเนื้อหา และมิติด้านประสิทธิภาพทางเทคนิค ในด้านเนื้อหา เว็บไซต์ควรมีการอัปเดต
ข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ มีความถูกต้อง ชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย และจัดหมวดหมู่ข้อมูลอย่างเป็นระบบ
เพ่ือให้ค้นหาได้สะดวก ขณะที่ด้านเทคนิค เว็บไซต์ควรสามารถโหลดได้รวดเร็ว รองรับการใช้งาน          
บนอุปกรณ์หลากหลายประเภท และมีความปลอดภัยในการเชื่อมต่อ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้า ถึง
ข้อมูลที่ต้องการได้อย่างราบรื่นและไม่เกิดอุปสรรคในการใช้งาน  
 นอกจากนี้ การวิเคราะห์การใช้งานเว็บไซต์ (Web Analytics) ยังเป็นเครื่องมือส าคัญ           
ในการพัฒนาเว็บไซต์หน่วยงานให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น ส านักงาน
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) (2566ก) ได้ก าหนดแนวทางมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ โดยระบุว่า
หน่วยงานควรจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการใช้งานเว็บไซต์อย่างต่อเนื่อง เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้
ปรับปรุงการให้บริการ ตัวชี้วัดที่นิยมใช้ ได้แก่ จ านวนผู้เข้าชมเว็บไซต์และหน้าเพจวิว ระยะเวลาที่ใช้         
บนหน้าเว็บ อัตราการตีกลับ (Bounce Rate) ค าค้นหาภายในเว็บไซต์ และช่วงเวลาที่มีการเข้า          
ใช้งานสูง ข้อมูลเหล่านี้สามารถสะท้อนทั้งความสนใจของผู้ใช้และจุดที่ผู้รับบริการอาจประสบปัญหา      
ในการค้นหาข้อมูล 
 ในบริบทงานบริการการศึกษา เว็บไซต์หน่วยงานควรถูกก าหนดบทบาทเป็น “แหล่งข้อมูล
มาตรฐาน” (Single Source of Truth) ขององค์กร โดยท าหน้าที่รวบรวมประกาศ ระเบียบ ขั้นตอน
การด าเนินงาน และเอกสารที่เกี่ยวข้องไว้ในจุดเดียวที่สามารถตรวจสอบย้อนกลับและอัปเดตได้ทันเวลา 
การมีจ านวนผู้เข้าใช้งานเว็บไซต์สูงจึงไม่ควรถูกตีความว่าเป็นผลลัพธ์เชิงบวกหรือเชิงลบโดยล าพัง 
หากแต่ต้องพิจารณาร่วมกับพฤติกรรมการใช้งาน เช่น หน้าที่ถูกเข้าชมมากที่สุด ค าค้นหาที่ผู้ใช้พิมพ์ 
และช่วงเวลาที่มีการใช้งานหนาแน่น เพ่ือท าความเข้าใจว่าผู้รับบริการก าลัง “ต้องการข้อมูลใด”           
หรือ “ไม่สามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้จากโครงสร้างเดิม”  
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 เมื่อเว็บไซต์สามารถท าหน้าที่เป็นแหล่งข้อมูลมาตรฐานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ช่องทาง        
การสื่อสารแบบโต้ตอบ เช่น LINE Official Account Facebook หรือโทรศัพท์ จะเปลี่ยนบทบาท       
จากการเป็นช่องทางที่ต้องอธิบายข้อมูลทั้งหมด มาเป็นช่องทางส าหรับการชี้น าไปยังข้อมูลต้นทาง      
และการแก้ไขปัญหาเฉพาะรายที่มีความซับซ้อนมากขึ้น แนวทางดังกล่าวช่วยลดการตอบค าถามซ้ า        
ลดภาระงานเชิงระบบของเจ้าหน้าที่ และท าให้การให้บริการในทุกช่องทางมีความสอดคล้องกันมากข้ึน 
ทั้งนี้ การใช้ Web Analytics ในลักษณะงานบริการจึงไม่ใช่เพียงการวัดปริมาณการเข้าชม แต่เป็น       
การใช้ข้อมูลเพ่ือปรับโครงสร้างเมนู เนื้อหา FAQ และไฟล์ดาวน์โหลดให้ตรงกับความต้องการที่แท้จริง
ของผู้รับบริการ (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน), 2566)  
 กล่าวโดยสรุป เว็บไซต์หน่วยงานราชการในงานบริการการศึกษาควรท าหน้าที่เป็นศูนย์กลาง
ข้อมูลที่เชื่อถือได้และเข้าถึงง่าย ควบคู่กับการใช้ข้อมูลการใช้งานจริงมาวิเคราะห์และปรับปรุงเว็บไซต์
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือสนับสนุนการให้บริการเชิงระบบ และเป็นฐานส าคัญในการเชื่อมโยงการสื่อสาร          
ในทุกช่องทางของหน่วยงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
 
2.6 การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในงานบริการ 
 สื่อสังคมออนไลน์ กลายเป็นช่องทางการสื่อสารที่หน่วยงานภาครัฐและสถาบันการศึกษา
นิยมใช้ในการประชาสัมพันธ์และให้บริการข้อมูลเนื่องจากเข้าถึงประชาชนได้อย่างกว้างขวาง                  
และทันการณ์ งานวิจัยเชิงคุณภาพโดย อิทธิพล จันทร์รัตนกุล และคณะ (2564) สรุปบทบาทหลัก  ๆ           
ที่หน่วยงานภาครัฐใช้สื่อสังคมออนไลน์ไว้ 6 ประการ ได้แก่ (1) การประชาสัมพันธ์ – ใช้เผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสารและชี้แจงแก้ไขความเข้าใจผิดของประชาชนได้สะดวก (2) การสนับสนุนการด าเนินงาน            
ตามภารกิจ – ท าให้การติดต่อประสานงานทั้งภายในหน่วยงานและระหว่างเจ้าหน้าที่กับประชาชนง่าย
และรวดเร็วยิ่งขึ้น ลดขั้นตอนการท างานและค่าใช้จ่าย (3) การส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กร –                
เพราะการตอบสนองผ่านออนไลน์รวดเร็ว ท าให้ประชาชนรู้สึกได้รับบริการที่ดี ทันสมัย ส่งผลบวกต่อ
ภาพลักษณ์หน่วยงาน (4) การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม – เพ่ิมช่องทางให้ประชาชนสื่อสาร
ความคิดเห็นหรือแจ้งปัญหาแก่หน่วยงานได้โดยตรง ส่งเสริมความร่วมมือ (5) การให้บริการประชาชน – 
อ านวยความสะดวกให้ประชาชนท าธุรกรรมหรือขอรับบริการต่าง ๆ ได้รวดเร็วขึ้น (เช่น แจ้งเรื่อง
ร้องเรียนผ่านเฟซบุ๊กแทนจดหมาย) ลดภาระเอกสาร และ (6) การสนับสนุนการประกอบอาชีพ/ธุรกิจ – 
เช่น หน่วยงานให้ข้อมูลค าแนะน าผ่านเพจแก่ผู้ประกอบการในการขออนุมัติ อนุญาตต่าง ๆ เป็นต้น         
จะเห็นได้ว่าสื่อออนไลน์ช่วยยกระดับทั้งด้านการสื่อสารข้อมูลและการบริการเชิงรุกให้หน่วยงานภาครัฐ
สามารถเข้าถึงและตอบสนองประชาชนได้ดียิ่งข้ึน 
 ส าหรับสถาบันการศึกษา การใช้ Facebook Fanpage ของคณะหรือส านักต่าง ๆ เป็นไป         
อย่างแพร่หลายในการประชาสัมพันธ์ข่าวประกาศ วิชาที่เปิดสอน กิจกรรม และตอบค าถามทั่วไป          
ของนิสิต นักศึกษา หรือผู้สนใจสมัครเรียน งานบริการนักศึกษาหลายอย่างสามารถท าผ่านเพจ              



15 
 

ได้อย่างรวดเร็ว เช่น การตอบข้อซักถามก าหนดการลงทะเบียน การแจ้งก าหนดรับเอกสารปริญญาบัตร 
เป็นต้น  ส่ วน  LINE Official Account ก็ ได้ รั บความนิยมสู ง ในประเทศไทย เนื่ องจาก LINE                   
เป็นแอปพลิเคชันที่คนไทยใช้งานเป็นประจ าทุกวัน สุภาวดี ระโยธี (2565) ได้ศึกษาการพัฒนา LINE OA 
ของส านักงานการปฏิรูปที่ดินฯ ในช่วงสถานการณ์โควิด และตั้งข้อสังเกตว่าการที่หน่วยงานภาครัฐ
เลือกใช้ LINE ในการให้บริการประชาชนก็เพราะ ประชาชนคุ้นชินกับแพลตฟอร์มนี้อยู่แล้ว ใช้งานง่าย
และสะดวก จึงตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์คนไทยอย่างแท้จริงในการเข้าถึ งบริการ ทั้งนี้ ณ ปี 2565 ประเทศ
ไทยมีบัญชีผู้ ใช้ LINE มากกว่า 50 ล้านบัญชี ซึ่งคิดเป็นสัดส่วนประชากรส่วนใหญ่ของประเทศ                
และสะท้อนว่า LINE เป็นช่องทางที่ภาครัฐสามารถใช้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างกว้างขวาง                
ยิ่งไปกว่านั้น LINE OA ยังมีฟีเจอร์ที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการ เช่น ส่งข้อความ Broadcast             
หาผู้ติดตามทั้งหมดได้ มี Rich Menu ให้ผู้ใช้เลือกหัวข้อบริการที่สนใจ สามารถผูกกับระบบแชทบอท
เพ่ือตอบค าถามอัตโนมัติ เป็นต้น  
 งานวิจัยเกี่ยวกับ TikTok ของภาครัฐ  โดย สุชัญสินี  จันดี  (2567) ศึกษา TikTok                   
ของ กระทรวงยุติธรรม โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ กลุ่มตัวอย่างผู้ติดตาม 400 คน และรายงานว่า           
กลุ่มตัวอย่างมี “ความผูกพัน” ต่อช่องในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะมิติด้านความรู้สึก รองลงมาคือ
ความคิดและการกระท า ที่ส าคัญ ผลทดสอบสมมติฐานพบว่า “ความบ่อยครั้งในการเปิดดู” และ 
“จ านวนเวลาในการใช้” มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันต่อช่อง TikTok ของหน่วยงาน           
ในขณะที่ “ระยะเวลาที่ติดตามช่อง” ไม่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ บทเรียนเชิงบริการจากงานนี้
คือ การท าให้ผู้รับบริการ “กลับมาเปิดดูบ่อย” และ “ใช้เวลาในคอนเทนต์” มีแนวโน้มสัมพันธ์              
กับความผูกพัน/การมีส่วนร่วมมากกว่าการมุ่งเพ่ิมยอดผู้ติดตามเพียงอย่างเดียว ส าหรับงานของ                
กรกช ขันธบุญ (2567) วิเคราะห์การใช้ TikTok ของ เทศบาลเมืองทุ่งสง และสะท้อน “ข้อผิดพลาด          
เชิงการออกแบบสื่อ” ที่พบได้บ่อยในหน่วยงานรัฐ คือการน าวิดีโอจาก YouTube มาตัดต่อเป็น TikTok 
โดยไม่ได้วางแผนส าหรับแพลตฟอร์มโดยตรง จนเกิดปัญหาเชิงรูปแบบ เช่น การแปลงวิดีโอแนวนอน
เป็นแนวตั้งท าให้ภาพไม่เต็มเฟรม มุมมองไม่เหมาะ และเนื้อหาไม่เข้ากับธรรมชาติของคลิป TikTok 
สุดท้ายกลายเป็นเพียง “ฉายคลิปซ้ าจากยูทูบ” เปลี่ยนแค่แพลตฟอร์ม งานนี้จึงสนับสนุนข้อสรุป           
เชิงปฏิบัติว่า หน่วยงานต้อง “ออกแบบเนื้อหาให้เหมาะกับแพลตฟอร์ม” ไม่ใช่ย้ายคอนเทนต์เดิม          
ไปโพสต์ซ้ าแบบตรง ๆ หากต้องการให้เกิดประสิทธิผลด้านการเข้าถึงและภาพลักษณ์   
 Instagram มี ธรรมชาติ เด่นด้ านการสื่ อสารผ่ านภาพและบรรยากาศ ซึ่ งท า ให้                    
เหมาะกับการสร้างอัตลักษณ์องค์กรและการสื่อสารเชิงภาพมากกว่าการจัดการค าถามเชิงเอกสาร               
ที่ซับซ้อน โดยงานวิจัยของ อริสา ชูศรี และ กัลยกร วรกุลลัฎฐานีย์ (2565) ที่ศึกษาการจัดการสื่อ
ออนไลน์ของ ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร (องค์การมหาชน) โดยอธิบายว่า Instagram ขององค์กรถูกตั้งใจ
ให้เป็นช่องทางถ่ายทอด “บรรยากาศ” หรือ “ย้อนสถานการณ์ในอดีต” ผ่านภาพถ่าย เช่น ภาพบุคคล 
กลุ่มชาติพันธุ์ ที่อยู่อาศัย/ที่ดินท ากิน ประเพณีวัฒนธรรม วิถีชีวิต และเหตุการณ์พิเศษ และนิยาม
บทบาทของแพลตฟอร์มว่าเปรียบเสมือน “เครื่องบันทึกเรื่องราว” ที่ส่งผ่านความรู้สึกและอารมณ์        
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ให้ผู้ติดตามเกิดความรู้สึกร่วมกับเรื่องราวผ่านภาพ  ขณะเดียวกัน งานเดียวกันรายงานว่า Facebook 
เป็นช่องทางที่เปิดรับมากที่สุด และมีข้อสรุปว่าหน่วยงานควรน าเสนอเนื้อหาแตกต่างกันตามความ
เหมาะสมของแพลตฟอร์ม  
 ส าหรับงานบริการของส านักบัณฑิตศึกษา การตีความเชิงประยุกต์คือ Instagram เหมาะกับ 
(1) ภาพกิจกรรม/บรรยากาศ (2) ภาพสรุปขั้นตอนแบบอินโฟกราฟิก (3) ภาพผลงาน/ความส าเร็จ               
ของนักศึกษา/ภาพพิธีการ มากกว่าการใช้เป็นช่องทางหลักในการตอบค าถามด้านเอกสารหรือการรับ       
ค าร้อง 
 YouTube เหมาะกับงานบริการข้อมูลที่ผู้รับบริการต้อง “ย้อนดูหลายครั้ง” และต้องการ
ความเข้าใจแบบเป็นขั้นเป็นตอน หลักฐานเชิงประจักษ์จากกรณีศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร อริสา ชูศรี 
และ กัลยกร วรกุลลัฎฐานีย์ (2565) อธิบายว่าองค์กรเลือกใช้ YouTube เป็นพ้ืนที่ “เก็บรวบรวมเทป
บันทึก” การบรรยาย เสวนา และกิจกรรมต่าง ๆ ไว้ในช่องทางนี้ และยังสังเกตได้ว่ามีผู้เข้าชมต่อเนื่อง
และมีค าถามจากผู้ชมในกิจกรรมถ่ายทอดสดหรือเทปย้อนหลัง ซึ่งสะท้อนบทบาท YouTube เป็น 
“คลังความรู้” ที่ต่อยอดสู่การถาม – ตอบได ้ 
 ในมิติฟังก์ชัน YouTube เองก็มีเครื่องมือที่เสริมการสื่อสารเชิงบริการได้ เช่น ฟีเจอร์ 
“Posts” ที่ท าให้ช่องสามารถโพสต์โพล แบบทดสอบ ข้อความ รูปภาพ หรือวิดีโอสั้นเพ่ือเชื่อมต่อ         
กับผู้ติดตามได้โดยตรง และ YouTube Live ที่มีกลไก Live Chat ส าหรับพูดคุยแบบเรียลไทม์ รวมถึง
ใช้ท า Q&A และโพลระหว่างไลฟ์ได้ โดยงานวิจัยด้านการเรียนรู้ของ ภูมิพัฒน์ พลหาญ และคณะ 
(2565) ได้พัฒนาสื่อวิดีโอเพ่ือการเรียนรู้ผ่าน YouTube และรายงานว่าคุณภาพสื่อที่ประเมิน                         
โดยผู้เชี่ยวชาญอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.15) และความพึงพอใจของผู้ใช้สื่ออยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย
รวม 4.38)  แม้งานนี้เป็นบริบทการศึกษาในชั้นมัธยม แต่สนับสนุนแนวคิดว่า YouTube สามารถใช้เป็น 
“สื่ออธิบายขั้นตอน/เนื้อหาเชิงความรู้” ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถประยุกต์เป็นวิดีโอคู่มือ
ส าหรับงานบริการบัณฑิตศึกษาได้ เช่น วิธีสมัครเรียน วิธีกรอกแบบฟอร์ม วิธีตรวจสถานะค าร้อง                
วิธีอัปโหลดเอกสาร โดยมีเงื่อนไขส าคัญคือเนื้อหาต้องอัปเดตเมื่อขั้นตอนเปลี่ยนเพ่ือไม่ให้คู่มือกลายเป็น
ข้อมูลล้าสมัย  
 แม้สื่อสังคมออนไลน์จะมีข้อดีมากมาย แต่หน่วยงานก็ต้องระวัง ปัญหาและอุปสรรค              
ที่อาจเกิดขึ้น ดังที่อิทธิพล จันทร์รัตนกุล และคณะ ระบุไว้ เช่น ข้อจ ากัดด้านกฎระเบียบและวัฒนธรรม
องค์กร ของภาครัฐที่บางครั้งยังไม่เอ้ือต่อการใช้สื่อออนไลน์ (ความล่าช้าในการอนุมัติเนื้อหาก่อนโพสต์ 
เป็นต้น) ทักษะและความเข้าใจของบุคลากร ในการใช้โซเชียลมี เดียที่ยังต้องพัฒนา ข้อจ ากัด               
ด้านงบประมาณและจ านวนเจ้าหน้าที่ ที่จะมาดูแลช่องทางออนไลน์ตลอดจนตอบสนองได้ทันใจ            
และ ความเชื่อมั่นของประชาชนในข้อมูลออนไลน์ของรัฐ (หลายคนยังกังวลเรื่องความปลอดภัย            
และความเป็นส่วนตัว) หน่วยงานจึงควรเตรียมความพร้อมทั้งด้านนโยบายภายใน (เช่น Social Media 
Policy ว่าด้วยการโพสต์และตอบโต้บนสื่อออนไลน์) การพัฒนาทักษะบุคลากร ตลอดจนการจัดสรร
ทรัพยากรให้เพียงพอ เพ่ือให้การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการบริการประชาชนเกิดประโยชน์สูงสุด          
และลดความเสี่ยงต่าง ๆ 
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2.7 การจัดการค้าถามซ ้า และการพัฒนาฐานความรู้ภายใน (Knowledge Base/ FAQ/ Q&A) 
 หนึ่งในความท้าทายส าคัญของงานบริการภาครัฐและสถาบันอุดมศึกษา คือ การจัดการ        
กับ “ค าถามซ้ า” ที่ผู้รับบริการสอบถามเข้ามาอย่างต่อเนื่อง เช่น ก าหนดการรับสมัคร ขั้นตอนการยื่น
เอกสาร การช าระเงิน หรือการติดตามสถานะค าร้อง หากเจ้าหน้าที่ต้องตอบค าถามเดิมซ้ าหลายครั้ง 
ย่อมส่งผลให้เกิดภาระงานซ้ าซ้อน ใช้ทรัพยากรบุคคลเกินความจ าเป็น และอาจเกิดความคลาดเคลื่อน
ของข้อมูลได้ ทั้งนี้ ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2564) ระบุว่า หน่วยงานภาครัฐควร
ปรับปรุงกระบวนการให้บริการโดยใช้เครื่องมือดิจิทัลเพ่ือลดงานซ้ าซ้อนและเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ตอบสนองต่อประชาชน  
 แนวทางหนึ่งที่ได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลายคือ การพัฒนาชุดค าถามที่พบบ่อย 
(Frequently Asked Questions: FAQ) และระบบฐานความรู้ (Knowledge Base) ภายในองค์กร 
เ พ่ือรวบรวมค าถามและค าตอบมาตรฐานไว้ ในรูปแบบที่ค้นหาได้ง่าย ทั้ งส าหรับเจ้าหน้าที่                    
และผู้รับบริการผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ อินทราเน็ต หรือระบบแชทบอท ส านักงานพัฒนา
รัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) (2566ก) ชี้ว่า การจัดท าคลังความรู้ดิจิทัลเป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนา
องค์กรสู่รัฐบาลดิจิทัล ซึ่งช่วยให้ข้อมูลมีความเป็นมาตรฐาน ลดความคลาดเคลื่อน และเพ่ิม             
ความโปร่งใสในการให้บริการ  
 ในเชิงแนวคิด ทฤษฎีการจัดการความรู้ (Knowledge Management: KM) อธิบายว่า 
องค์กรควรรวบรวมองค์ความรู้ที่กระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคลหรือเอกสารต่าง ๆ ให้เป็นระบบความรู้             
ที่สามารถเข้าถึง ใช้ซ้ า และพัฒนาต่อยอดได้ (Wiig, 1997) การจัดการความรู้ในบริบทงานบริการ           
จึ งหมายถึง การบันทึกวิธีแก้ ไขปัญหา ค าถาม  – ค าตอบ กรณีศึกษา และแนวปฏิบั ติที่ ดี                       
(Best Practices) จากประสบการณ์ของเจ้าหน้าที่ผู้เชี่ยวชาญ ให้เป็นลายลักษณ์อักษรหรือสื่อดิจิทัล 
เพ่ือให้บุคลากรรุ่นใหม่สามารถเรียนรู้และน าไปใช้ได้ทันทีโดยไม่ต้องพ่ึงพาบุคคลใดบุคคลหนึ่ง             
ทั้งนี้ Alavi, M., & Leidner, D. E. (2001) อธิบายว่า การท าให้ “ความรู้ฝังลึก” (Tacit Knowledge) 
กลายเป็น “ความรู้ชัดแจ้ง” (Explicit Knowledge) เป็นหัวใจส าคัญของการเพิ่มประสิทธิภาพองค์กร  
 ในบริบทงานบริการทางการศึกษา การมีฐานความรู้ที่เป็นระบบช่วยให้การตอบค าถาม         
มีความถูกต้องและสม่ าเสมอ ลดความคลาดเคลื่อนที่อาจเกิดจากการตีความส่วนบุคคล และเพ่ิม        
ความเชื่อมั่นของผู้ รับบริการ สอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพการให้บริการที่ เน้นความถูกต้อง               
ความรวดเร็ว และความเชื่อถือได้ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) โดยเฉพาะในยุคดิจิทัล
ที่ผู้รับบริการคาดหวังการเข้าถึงข้อมูลได้ด้วยตนเอง (Self - Service Information Access)  
 รูปแบบของการพัฒนาฐานความรู้ภายในสามารถด าเนินการได้หลายลักษณะ ได้แก่  
 2.7.1 เอกสาร FAQ ที่จัดหมวดหมู่ตามประเด็นบริการ  
 2.7.2 คู่มือปฏิบัติงาน (Service Manual) ส าหรับเจ้าหน้าที่แนวหน้า  
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 2.7.3 ระบบคลังความรู้ (Knowledge Base System) บนเว็บไซต์หรืออินทราเน็ตที่ค้นหา
ด้วยคีย์เวิร์ด  
 2.7.4 ระบบถาม – ตอบภายใน (Internal Q&A Forum)  
 2.7.5 การเชื่อมโยงฐานความรู้เข้ากับ Chatbot หรือระบบตอบค าถามอัตโนมัติ  
 ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) (2566ก) เสนอว่า ระบบฐานความรู้ที่มี
ประสิทธิภาพควรมีคุณลักษณะส าคัญ ได้แก่ การค้นหาแบบคีย์เวิร์ด การจัดหมวดหมู่ที่ชัดเจน ระบบ
ก าหนดสิทธิ์การเข้าถึง และกลไกการอัปเดตข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ  
 อย่างไรก็ตาม ประเด็นส าคัญของการจัดการค าถามซ้ ามิได้อยู่เพียงการจัดท า FAQ เท่านั้น 
แต่รวมถึง “ระบบการปรับปรุงข้อมูลอย่างต่อเนื่อง” เนื่องจากข้อมูลบางประเภทมีการเปลี่ยนแปลงตาม
เวลา เช่น ระเบียบใหม่ ก าหนดการใหม่ หรือประกาศใหม่ หากฐานความรู้ไม่ทันสมัย อาจก่อให้เกิด
ความสับสนมากกว่าการไม่มีฐานความรู้เลย Davenport และ Ronanki (2021) ชี้ว่า ระบบความรู้ที่ดี
ต้องมีวงจรการทบทวนและปรับปรุง (Review and Update Cycle) อย่างชัดเจน พร้อมก าหนด
ผู้รับผิดชอบในแต่ละหมวดความรู้  
 นอกจากนี้  การสร้างวัฒนธรรมการแบ่งปันความรู้ ในองค์กรถือเป็นปัจจัยส าคัญ                    
ที่ท าให้ฐานความรู้เติบโตอย่างยั่งยืน การส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ร่วมกันบันทึกค าถามใหม่หรือกรณีปัญหา
ใหม่ ๆ จะช่วยให้คลังความรู้ครอบคลุมและสอดคล้องกับสถานการณ์จริงมากยิ่งขึ้น (Wiig, 1997) 
โดยเฉพาะในหน่วยงานที่มีการโยกย้ายหรือเกษียณอายุ การมีระบบฐานความรู้ที่เป็นลายลักษณ์อักษร
จะช่วยรักษาความรู้ส าคัญขององค์กรไม่ให้สูญหายไปกับตัวบุคคล  
 โดยสรุป การจัดการค าถามซ้ าและการพัฒนาฐานความรู้ภายในเป็นกลไกส าคัญในการเพ่ิม
ประสิทธิภาพงานบริการ ลดภาระงานซ้ าซ้อน ยกระดับความถูกต้องและความสม่ าเสมอของข้อมูล 
ตลอดจนสนับสนุนการพัฒนาองค์กรสู่การเป็นองค์กรดิจิทัลที่ขับเคลื่อนด้วยองค์ความรู้ 
 
2.8 เครื่องมือเสริมการสื่อสาร (Infographic Video/ Chatbot) 
 ในการสื่อสารข้อมูลข่าวสารหรือขั้นตอนบริการที่อาจเข้าใจยาก การใช้  สื่อภาพ                 
และสื่อมัลติมีเดีย เข้ามาช่วยถือเป็นกลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพ ตัวอย่างเช่น อินโฟกราฟิก ( Infographic) 
ซึ่งคือสื่อกราฟิกที่น าเสนอข้อมูลหรือสถิติให้อยู่ในรูปของภาพที่สวยงามและเข้าใจง่าย งานศึกษา          
ของ นพดล พรามณี (2560) อธิบายว่าอินโฟกราฟิกช่วยให้ผู้รับสารรับรู้ข้อมูลจ านวนมากหรือข้อมูล         
ที่ซับซ้อนได้ “ในระยะเวลาอันรวดเร็ว แจ่มชัดกว่าการสื่อสารด้วยข้อความล้วน” โดยการแปลงข้อความ 
ตัวเลข หรือข้อมูลวิชาการออกมาเป็นภาพที่ดึงดูดใจและตีความได้ทันที ปัจจุบันหน่วยงานรัฐหลายแห่ง
ใช้สื่ออินโฟกราฟิกในการสรุปขั้นตอนการขอรับบริการ ขั้ นตอนการลงทะเบียนต่าง ๆ เผยแพร่               
บนเว็บไซต์หรือโซเชียลมีเดีย เพ่ือให้ประชาชนเห็นภาพรวมและท าตามได้ง่าย เช่น อินโฟกราฟิก 
“ขั้นตอนการขึ้นทะเบียนบัณฑิต” ที่ส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยจัดท าเผยแพร่ ก็ช่วยให้นักศึกษา          
ที่ก าลังจะส าเร็จการศึกษาทราบวิธีการด าเนินการทุกขั้นตอนได้ในภาพเดียว ลดความสับสนจากการอ่าน
ประกาศหลายย่อหน้า 
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 วิดีโอสั้น ก็เป็นอีกเครื่องมือหนึ่งที่นิยมใช้ในการสื่อสารงานบริการ เช่น วิดีโอสอนวิธีสมัคร
เรียนออนไลน์, วิดีโอแนะน าการใช้งานระบบลงทะเบียน เป็นต้น วิดีโอช่วยผสมผสานการสื่อสารทั้งภาพ 
เสียง และข้อความ ท าให้ผู้รับบริการเข้าใจขั้นตอนได้ทั้งทางสายตาและการฟัง ซึ่งมักส่งผลให้เข้าใจง่าย
กว่าการอ่านข้อความหรือฟังค าอธิบายทางโทรศัพท์เพียงอย่างเดียว หน่วยงานสามารถเผยแพร่วิดี โอ        
บนแพลตฟอร์มอย่าง YouTube หรือ Facebook และลิงก์มาท่ีเว็บไซต์หลัก เพ่ือให้ผู้ใช้เข้าถึงได้สะดวก
ทุกที่ทุกเวลา  
 นอกจากสื่อเพ่ือการ “อธิบาย” ดังที่กล่าวมา อีกเครื่องมือที่ก าลังมีบทบาทมากขึ้นคือ ระบบ
ตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) ที่ใช้ปัญญาประดิษฐ์ในการสื่อสารโต้ตอบกับผู้ใช้แบบทันที แชทบอท
มักถูกน ามาใช้ผ่านแพลตฟอร์มแชทยอดนิยม เช่น Facebook Messenger หรือ LINE โดยหน่วยงาน
สามารถตั้งค่าให้แชทบอทตอบค าถามมาตรฐาน แนะน าลิงก์ที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนรับค าร้องต่าง ๆ            
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง เจษฎา ฝ้ายพรม และคณะ (2567) ได้พัฒนาแชทบอทส าหรับงานบริการนักศึกษา          
ที่ท างานบน LINE Official Account ของมหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ ผลการทดลองพบว่าระบบ           
ตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) นี้สามารถตอบค าถามที่พบบ่อยของนักศึกษาได้ครอบคลุมถึง 8 ด้าน
งานบริการ เช่น การลงทะเบียนเรียน การเพ่ิม - ถอนวิชา การช าระค่าธรรมเนียม การยื่นค าร้อง             
ผลการเรียน ตารางกิจกรรมการศึกษาข้อมูลกองทุนสวัสดิการนักศึกษา และแผนที่อาคาร                    
ในมหาวิทยาลัย เป็นต้น ระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) ยังเชื่อมต่อกับเว็บแอปพลิเคชันส าหรับ
เจ้าหน้าที่  เ พ่ือให้ เจ้าหน้าที่สามารถเข้าไปเพ่ิม/แก้ไขฐานข้อมูลค าตอบของบอทได้โดยง่าย                    
ในการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ พบว่านักศึกษาที่ทดลองใช้ระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) 
รู้สึกพึงพอใจในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยประมาณ 4.42 จาก 5) โดยมีความคิดเห็นว่าได้รับความสะดวก           
ในการหาข้อมูล และลดระยะเวลารอคอยเมื่อเทียบกับการมาติดต่อที่ส านักงาน จะเห็นได้ว่าระบบ         
ตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) เป็นเครื่องมือที่มีศักยภาพในการ ลดภาระงานเจ้าหน้าที่ ในการตอบ
ค าถามซ้ า ๆ และเพ่ิมความรวดเร็วให้การสื่อสารกับผู้ใช้บริการ อย่างไรก็ดี การใช้ ระบบตอบค าถาม
อัตโนมัติ (Chatbot) ให้ได้ผลดีต้องอาศัยฐานข้อมูล Q&A ที่ครบถ้วนและการปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมัย             
รวมถึงควรมีช่องทางให้ผู้ใช้สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่จริงได้ทันที  ในกรณีที่ระบบตอบค าถามอัตโนมัติ 
(Chatbot) ไม่สามารถตอบค าถามเฉพาะทางบางอย่าง 
 อย่างไรก็ตาม ประสิทธิภาพของ FAQ และระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot)              
มิได้ขึ้นอยู่กับเทคโนโลยีเพียงอย่างเดียว แต่ขึ้นอยู่กับการบริหารจัดการฐานข้อมูลความรู้ (Knowledge 
Base) ที่ใช้เป็นแหล่งข้อมูลในการตอบค าถามด้วย โดยหน่วยงานควรก าหนดผู้รับผิดชอบหลัก               
ในการรวบรวม ตรวจสอบ และปรับปรุงข้อมูลอย่างชัดเจน เช่น งานทะเบียน งานวิชาการ หรืองาน
ประชาสัมพันธ์ ตามลักษณะของข้อมูลที่ให้บริการ เพ่ือให้ข้อมูลที่เผยแพร่ผ่าน FAQ และระบบตอบ
ค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) มีความถูกต้องและเป็นปัจจุบัน  
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 นอกจากนี้  ควรก าหนดรอบการทบทวนและปรับปรุงข้อมูลอย่างสม่ า เสมอ เช่น                 
ก่อนการเปิดรับสมัครนักศึกษาใหม่ ก่อนเปิดภาคการศึกษา ก่อนการส าเร็จการศึกษา หรืออย่างน้อย       
ทุก 6 เดือน เพ่ือให้สอดคล้องกับประกาศ ระเบียบ และแนวปฏิบัติที่อาจมีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
โดยเฉพาะในสถาบันอุดมศึกษาที่มีการปรับปรุงหลักเกณฑ์และกระบวนการด าเนินงานเป็นระยะ              
หากไม่มีการปรับปรุงข้อมูลอย่างต่อเนื่อง อาจส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับข้อมูลที่คลาดเคลื่อน และลด
ความน่าเชื่อถือของช่องทางการสื่อสารดังกล่าว  
 ในทางปฏิบัติ FAQ และระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) ควรท างานร่วมกัน            
อย่างเป็นระบบ โดย FAQ ท าหน้าที่เป็นฐานข้อมูลค าถามท่ีพบบ่อยและเป็นแหล่งอ้างอิงข้อมูลมาตรฐาน
ของหน่วยงาน ส่วนระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) ท าหน้าที่ดึงข้อมูลจากฐาน FAQ มาใช้        
ตอบค าถามผู้รับบริการแบบทันที ทั้งนี้ เมื่อพบค าถามใหม่หรือค าถามที่มีการสอบถามซ้ าเป็นจ านวน
มาก หน่วยงานควรน าข้อมูลดังกล่าวมาปรับปรุงฐาน FAQ และระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) 
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ระบบสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 
 โดยสรุป เครื่องมือเสริมการสื่อสารอย่างอินโฟกราฟิก วิดีโอ และระบบตอบค าถามอัตโนมัติ 
(Chatbot) เป็นตัวช่วยที่ทรงพลังในการยกระดับงานบริการยุคใหม่ หน่วยงานภาครัฐและการศึกษา           
ควรเลือกใช้เครื่องมือเหล่านี้ให้เหมาะสมกับบริบทของข้อมูลและกลุ่มผู้รับบริการ เช่น เรื่องที่เป็น
ขั้นตอนทางการ และมีรายละเอียดมากอาจใช้ทั้งอินโฟกราฟิกและวิดีโอควบคู่กัน ส่วนการตอบค าถาม
ทั่วไปตลอด 24 ชั่วโมงก็อาจใช้แชทบอทช่วย เบื้องต้นควรเริ่มจากการเก็บข้อมูลว่าสื่อรูปแบบใด              
ที่ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์มากที่สุด เพ่ือวางแผนพัฒนาสื่อสารสนเทศในช่องทางนั้น ๆ ให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 
 
2.9 แนวคิดคุณภาพการสื่อสารและบริการ  
 อิทธิพล จันทร์รัตนกุล และคณะ (2564) ได้กล่าวถึง การใช้สื่อออนไลน์ของภาครัฐ พบว่า
การน าช่องทางดิจิทัลมาใช้สามารถท าให้การบริการ ง่ายขึ้น รวดเร็วขึ้น และ ประหยัดขึ้น ส าหรับ               
ทั้งประชาชนและหน่วยงาน นั่นหมายความว่าคุณภาพด้านการตอบสนองและประสิทธิภาพของบริการดี
ขึ้นอย่างชัดเจนเมื่อการสื่อสารมีความคล่องตัวผ่านเครื่องมือเทคโนโลยี นอกจากนี้ การประชาสัมพันธ์
เชิงรุกและการเปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วมผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ยังช่วยสร้างภาพลักษณ์การบริการ           
ที่ทันสมัยและโปร่งใส อันเป็นมิติหนึ่งของคุณภาพบริการเชิงประสบการณ์ (experiential quality)        
อีกด้วย จากงานวิจัยเดียวกันพบว่าประชาชนรู้สึกว่าหน่วยงานที่สื่อสารชี้แจงผ่าน Facebook/LINE 
อย่างต่อเนื่องนั้นมีความเอาใจใส่มากขึ้น และเกิดความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้น  
 ซึ่ ง อีกตัวแปรหนึ่ งที่สะท้อนความเชื่อมโยงระหว่างการสื่อสารกับคุณภาพบริการ                  
คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยทั่วไปหากหน่วยงานสามารถสื่อสารกับผู้ใช้บริการได้ดี – คือ          
ให้ข้อมูลครบถ้วนถูกต้อง สื่อสารสุภาพ เข้าใจง่าย และทันเวลา – ผู้รับบริการก็มักจะพึงพอใจในบริการ
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มากขึ้น สอดคล้องกับผลการส ารวจหลายแห่งที่ชี้ว่าปัจจัยด้านการสื่อสาร เช่น ช่องทางที่เข้าถึงง่าย                  
และบุคลิกภาพการสื่อสารของเจ้าหน้าที่ (น้ าเสียง น้ าใจ) ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญ
ต่อผู้รับบริการ ดังนั้นในการประเมินคุณภาพบริการของส านักบัณฑิตศึกษาหรือหน่วยงานการศึกษา            
อ่ืน ๆ ควรให้ความส าคัญกับการประเมินคุณภาพการสื่อสารควบคู่ไปด้วย เช่น ประชาชนให้คะแนน
ช่องทางใดว่าสื่อสารได้มีคุณภาพหรือไม่ เพ่ือที่หน่วยงานจะได้น าข้อมูลไปปรับปรุงมิติการสื่อสาร              
ให้ดียิ่งขึ้น  
 นอกจากการพิจารณาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแล้ว คุณภาพการสื่อสาร           
ของหน่วยงานยังสามารถพิจารณาได้จากหลายมิติที่สะท้อนประสิทธิภาพของการให้ข้อมูล                 
และการให้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ( 2566ข)        
ให้ความส าคัญกับการเข้าถึงข้อมูล ความถูกต้องของข้อมูล และความรวดเร็วในการตอบสนอง              
ต่อผู้รับบริการ ขณะที่ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990) อธิบายว่า คุณภาพบริการ                 
ที่ ผู้ รั บบริ การรับรู้ มั กสะท้อนผ่ านความน่า เชื่ อถือของข้อมูล  ( Reliability)  การตอบสนอง                       
ต่อความตอ้งการของผู้รับบริการ (Responsiveness) และความเอาใจใส่ในการให้บริการ (Empathy)  
 เมื่อพิจารณาในบริบทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของหน่วยงานการศึกษา คุณภาพ        
การสื่อสารสามารถพิจารณาได้จาก 4 มิติส าคัญ ได้แก่ (1) การเข้าถึงข้อมูล (Accessibility) ซึ่งสะท้อน
ความสามารถของผู้รับบริการในการค้นหาและเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก ( 2) ความถูกต้อง                  
และความน่าเชื่อถือของข้อมูล (Accuracy and Reliability) ซึ่งสะท้อนการให้ข้อมูลที่ครบถ้วน ถูกต้อง 
และเป็นปัจจุบัน (3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ซึ่งสะท้อนความสามารถ          
ในการตอบข้อซักถามและให้บริการได้อย่างทันท่วงที และ (4) ความเหมาะสมของช่องทางต่อภารกิจ 
(Channel Effectiveness) ซึ่งสะท้อนความสามารถของแต่ละช่องทางในการรองรับการสื่อสาร           
ตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน เช่น การเผยแพร่ข้อมูล  การประชาสัมพันธ์ การตอบข้อซักถาม            
หรือการด าเนินงานด้านเอกสาร 
 ดังนั้น การประเมินคุณภาพการสื่อสารในยุคดิจิทัลจึงไม่ควรพิจารณาเฉพาะความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเท่านั้น แต่ควรพิจารณาร่วมกับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่สะท้อนพฤติกรรมการใช้งาน        
และประสิทธิภาพของช่องทางการสื่อสาร เช่น ปริมาณการเข้าถึงข้อมูล ความถี่ในการใช้งาน รูปแบบ
การติดต่อสอบถาม และลักษณะการเลือกใช้ช่องทางของผู้รับบริการ ซึ่งสามารถน ามาใช้ประกอบ          
การวิเคราะห์บทบาทและประสิทธิภาพของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของหน่วยงานได้อย่างเป็นระบบ 
 โดยสรุป คุณภาพการบริการและการสื่อสารเป็นสิ่งที่เกื้อหนุนซึ่งกันและกัน การจะยกระดับ
คุณภาพบริการได้ หน่วยงานต้องพัฒนาการสื่อสารในทุกช่องทางให้มีมาตรฐาน มีความต่อเนื่อง และ
ตอบโจทย์ความต้องการของผู้รับบริการ การสื่อสารที่ดีจะท าให้ผู้รับบริการเกิดควา มเชื่อมั่น                 
และพึงพอใจ ซึ่งเป็นหัวใจของงานบริการที่มีคุณภาพ 
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2.10 มาตรฐานข้อมูลและข้อควรระวัง (PDPA หรือกฎหมายข้อมูลส่วนบุคคล) 
 การสื่อสารและให้บริการในยุคดิจิทัลต้องค านึงถึง มาตรฐานการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
อย่างเคร่งครัด เนื่องจากหน่วยงานภาครัฐและการศึกษามักเกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
(เช่น ชื่อ - นามสกุล เลขบัตรประชาชน ที่อยู่ ประวัติการศึกษา ฯลฯ) การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผย
ข้อมูลเหล่านี้จ าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎหมายและหลักธรรมาภิบาลข้อมูลอย่างถูกต้อง ในประเทศไทย           
มีกฎหมายส าคัญคือ พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA) (ราชกิจจานุเบกษา, 
2562) ซึ่งมีผลบังคับใช้เต็มรูปเมื่อเดือนมิถุนายน 2565 กฎหมายนี้ก าหนดหลักการคุ้มครองข้อมูล          
ส่วนบุคคลหลายประการที่หน่วยงานต้องปฏิบัติตาม เช่น หลักความจ าเป็นและวัตถุประสงค์ –          
เก็บข้อมูลเท่าที่จ าเป็นตามวัตถุประสงค์ที่แจ้งไว้ หลักความยินยอม – ต้องขอความยินยอมจากเจ้าของ
ข้อมูลอย่างชัดเจนก่อนใช้ข้อมูลในกรณีที่กฎหมายไม่ให้สิทธิไว้ , หลักความถูกต้องและการเข้าถึง – 
ข้อมูลต้องถูกต้องและเปิดให้เจ้าของข้อมูลเข้าถึงหรือแก้ไขได้ หลักความปลอดภัย – หน่วยงานต้องมี
มาตรการป้องกันข้อมูลรั่วไหลที่เหมาะสม เป็นต้น ในบริบทการให้บริการ เช่น การสมัครเรียนออนไลน์
หรือการขอรับบริการต่าง ๆ ที่ผู้ใช้ต้องกรอกข้อมูลส่วนบุคคลลงในระบบ หน่วยงานการศึกษาต้องแจ้ง
วัตถุประสงค์การใช้ข้อมูลเหล่านั้นอย่างชัดเจนและขอความยินยอมจากผู้ใช้ก่อนเก็บข้อมูลทุกครั้ง           
ทั้งยังต้องจัดเก็บข้อมูลอย่างปลอดภัย ไม่ปล่อยให้เข้าถึงได้โดยผู้ที่ไม่เกี่ยวข้อง  นอกจากการปฏิบัติ        
ตามหลักการพ้ืนฐานข้างต้นแล้ว หน่วยงานควรตระหนักถึง ผลกระทบและบทลงโทษ หากเกิด             
การละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลขึ้น  
 ดังนั้นในการพัฒนาช่องทางการสื่อสารและการให้บริการ ส านักบัณฑิตศึกษาหรือหน่วยงาน
การศึกษาต้องผนวกแนวปฏิบัติด้าน Data Governance เข้าไปด้วย เช่น ก าหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูล
ของเจ้าหน้าที่แต่ละระดับอย่างเหมาะสม , เข้ารหัส (Encryption) ข้อมูลส่วนบุคคลที่จัดเก็บ                 
ในฐานข้อมูล จัดท าบันทึกกิจกรรมการประมวลผลข้อมูล (Processing Log) เพ่ือให้ทราบว่าใครเข้าถึง
หรือใช้ข้อมูลเมื่อใด รวมถึงจัดอบรมให้บุ คลากรตระหนักถึงความส าคัญของ PDPA อยู่ เสมอ               
พงษ์มนัส ดีอด และคณะ (2565) ได้เสนอรูปแบบการแบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงานรัฐภายใต้กรอบ 
PDPA ว่า รัฐต้องชั่ งน้ าหนักระหว่างประโยชน์การใช้ข้อมูลในการบริการสาธารณะกับสิทธิ                   
ความเป็นส่วนตัวของประชาชน โดยควรเลือกใช้เฉพาะข้อมูลที่จ าเป็น จ ากัดการเข้าถึงเฉพาะหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง และในบางกรณีต้องขอความยินยอมจากเจ้าของข้อมูลก่อนเสมอ เว้นแต่มีเหตุยกเว้น          
ตามกฎหมาย (เช่น ด้านสาธารณสุขฉุกเฉิน) ข้อเสนอแนะดังกล่าวสอดคล้องกับหลัก การสากล             
ของ GDPR ในสหภาพยุโรป ซึ่ง PDPA ของไทยก็ยึดแนวทางเดียวกัน คือ Privacy by Design –          
การค านึงถึงความเป็นส่วนตัวตั้ งแต่ขั้นตอนการออกแบบบริการ/ระบบสารสนเทศ – และ 
Accountability – ความรับผิดชอบที่หน่วยงานต้องแสดงให้เห็นว่าได้ปฏิบัติตามกฎหมายแล้วอย่างไร 
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 กล่ าวโดยสรุป ในยุคที่ การสื่ อสารและบริการด า เนิน ไปบนแพลตฟอร์มดิ จิ ทั ล                  
ความน่าเชื่อถือของหน่วยงานจะขึ้นอยู่กับการบริหารจัดการข้อมูลส่วนบุคคลอย่างโปร่งใสและปลอดภัย 
หน่วยงานการศึกษาจึงต้องปฏิบัติตามมาตรฐาน PDPA อย่างเข้มงวดในการออกแบบทุกช่องทาง         
การสื่อสารและบริการ ไม่เช่นนั้นอาจส่งผลเสียทั้งต่อผู้ใช้บริการและต่อชื่อเสียงขององค์กรเอง 
 
2.11 ทฤษฎีการเปรียบเทียบ 
 การศึกษาเปรียบเทียบ (Comparative Study) หมายถึง การวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ        
เพ่ือหาความคล้ายคลึงและความแตกต่างระหว่างสิ่งสองสิ่งหรือมากกว่านั้น  โดยมักใช้ในการศึกษา        
ด้านการศึกษาและสังคมศาสตร์  เพ่ือท าความเข้าใจระบบการศึกษา นโยบาย หรือแนวปฏิบัติ              
ต่าง ๆ ในหลายประเทศหรือวัฒนธรรม  (Arrington, 2021)   
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบ (Comparative Analysis) คือ การประเมินและเปรียบเทียบ
ข้อมูลสองรายการขึ้นไปอย่างเป็นระบบเพ่ือระบุความคล้ายคลึงและความแตกต่าง  โดยมักใช้                  
เพ่ือท าความเข้าใจสถานการณ์ได้ลึกซึ้งขึ้น และเพ่ือท าความเข้าใจความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่าง
เงื่อนไขกับผลลัพธ์ส่งผลให้มีการตัดสินใจได้ดีขึ้น (Appinio, 2023) โดยขั้นตอนการวิเคราะห์
เปรียบเทียบ ประกอบด้วย  
 2.11.1 ก าหนดจุดมุ่ งหมาย ให้ ระบุอย่ า งชัด เจนว่ าต้ องการ เปรี ยบเทียบอะไร                      
และเพ่ือจุดประสงค์ใด  
 2.11.2 ระบุหลักเกณฑ์ในการเปรียบเทียบ โดยเลือกแง่มุมที่ต้องการเปรียบเทียบ             
เช่น กรอบทฤษฎี ระเบียบวิธีวิจัย ผลลัพธ์ หรือข้อสรุป  
 2.11.3 เก็บรวบรวมข้อมูล โดยรวบรวมข้อมูลจากผลงานที่ต้องการเปรียบเทียบ  
 2.11.4 วิเคราะห์ความคล้ายคลึงและความแตกต่างของข้อมูลที่รวบรวมมาอย่างเป็นระบบ 
 2.11.5 ตีความและสรุปผล โดยให้น าเสนอผลการเปรียบเทียบและอภิปรายความส าคัญ    
ของสิ่งที่ค้นพบ  
 
2.12 ผลงานวิเคราะห์/วิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธาธินันท์ ช่างท า (2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณสมบัติของ LINE Official Account ที่มีผล
ต่อพฤติกรรมการใช้  โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติของบัญชี LINE Official 
Account และวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ของผู้ใช้ ผลการวิจัย พบว่า ว่าคุณสมบัติ          
บางด้านของบัญชี LINE OA ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้งานของผู้ใช้จริง และการออกแบบคุณสมบัติ          
ให้ตรงกับความต้องการจะช่วยให้การสื่อสารผ่านช่องทางนี้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยเฉพาะในบริบท
ของการติดตามข้อมูลหรือบริการต่าง ๆ ซึ่งสามารถเชื่อมโยงกับการสื่อสารของภาคบริการมหาวิทยาลัย
ที่จะต้องตอบค าถามซ้ าหรือส่งข้อมูลให้ผู้รับบริการได้ทันเวลา 
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 อติกานต์ ม่วงเงิน (2566) ได้ศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับการรับรู้และความต้องการของนักศึกษา
ต่อการใช้ช่องทางโซเชียลมีเดียของห้องสมุดสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยมีวัตถุประสงค์        
เพ่ือตรวจสอบว่าช่องทางออนไลน์ใดบ้างที่นักศึกษารับรู้และใช้งานเป็นหลักส าหรับการเข้าถึงบริการ       
ของห้องสมุด ผลการวิจัยพบว่าร้อยละ 44.20 ของนักศึกษารับทราบการประชาสัมพันธ์ผ่าน Facebook 
ของห้องสมุด และร้อยละ 38.00 รับข้อมูลผ่าน LINE Official Account ของห้องสมุดมากที่สุด ส่วน
ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น แอปมือถือและเว็บไซต์ได้รับการใช้งานน้อยกว่า ซึ่งชี้ให้เห็นว่าช่องทางโซเชียลมีเดีย
เป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผู้ใช้เข้าถึงข้อมูลบริการได้มากขึ้น และมหาวิทยาลัยควรบูรณาการช่องทาง
ออนไลน์อย่างมีระบบเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการสื่อสาร 
 ธารีย์ณิชา ลีพีรวิทิต และ ปเนต กุลฉันท์วิทย์ (2567) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรม
และแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพเว็บไซต์ด้านกิจการนักศึกษา: กรณีศึกษามหาวิทยาลัยมหิดล       
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้งานเว็บไซต์ของผู้ใช้ (2) วิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ
ของผู้เข้าใช้งาน และ (3) พิจารณาแนวทางพัฒนาเว็บไซต์ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมและตัวชี้วัด            
จาก Google Analytics ซึ่งเป็นเครื่องมือวัดการใช้งานเว็บไซต์ที่ส าคัญในการประเมินประสิทธิภาพ            
การสื่อสารออนไลน์ของเว็บไซต์บริการนักศึกษา ผลการวิจัยพบว่า  ผู้เข้าใช้งานเว็บไซต์กองกิจการ
นักศึกษาของมหาวิทยาลัยมหิดล ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาช่วงอายุ 18–24 ปี และใช้สมาร์ตโฟน             
เป็นช่องทางหลักในการเข้าถึงข้อมูลเว็บไซต์โดยมีวัตถุประสงค์หลักในการติดตามข่าวสาร การรับ
ประกาศ และการค้นหาข้อมูลที่จ าเป็นต่อการศึกษา นอกจากนี้ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานเว็บไซต์
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.37) โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือการรับรู้ประโยชน์ของเนื้อหา
บนเว็บไซต์ ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า เว็บไซต์มหาวิทยาลัยเป็นช่องทางส าคัญส าหรับการสื่อสารข้อมูล          
และบริการแก่ผู้ใช้ และต้องมีการบริหารจัดการเนื้อหาให้ตอบโจทย์พฤติกรรมของผู้ใช้จริงเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สุทธิดา จันทร์ดวง (2567) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง “วัจนกรรมการตั้งสถานะเฟซบุ๊ก          
ของนักศึกษาคณะครุศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี” ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ลักษณะ         
การตั้งสถานะบน Facebook ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี เพ่ือท าความเข้าใจพฤติกรรมการสื่อสาร
ออนไลน์และรูปแบบการสร้างข้อความในสื่อสังคมออนไลน์ของนักศึกษา โดยเก็บข้อมูลจากโพสต์
สถานะของนักศึกษาตัวอย่างจ านวนหนึ่ง ผลการวิจัยพบว่าการตั้งสถานะเฟซบุ๊กของนักศึกษาสะท้อน
ลักษณะวัจนกรรมที่หลากหลาย ทั้งในเชิงค าสั่ง เชิงบอกเล่า และเชิงความรู้สึก  ซึ่งแสดงให้เห็นว่า
ช่องทางออนไลน์อย่าง Facebook เป็นพ้ืนที่ที่นักศึกษาใช้เพ่ือแสดงออกทางความคิด ความรู้สึก และ
ปฏิสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมรุ่น โดยการตั้งสถานะเหล่านี้สะท้อนกระบวนการสร้างอัตลักษณ์และสังคม       
ผ่านช่องทางดิจิทัล ซึ่งมีนัยต่อการออกแบบการสื่อสารออนไลน์ขององค์กรที่ต้องค านึงถึงลักษณะภาษา
และรูปแบบการสื่อสารของกลุ่มเป้าหมายอย่างแท้จริง 
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 Boonprawes et al. (2025) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง “Strategy of Communication 
on Online Social Media for Higher Education Institutions”  โดยมี วั ตถุประสงค์ เ พ่ื อศึ กษา 
รูปแบบการสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยและต่างประเทศ 
ตลอดจนการประเมินความต้องการและพัฒนากลยุทธ์การสื่อสารออนไลน์ที่ เหมาะสมส าหรับ
สถาบันการศึกษา โดยใช้การส ารวจกลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คน และศึกษากรณีตัวอย่างของ
สถาบันอุดมศึกษาจ านวน 12 แห่งทั้งไทยและต่างประเทศ ผลการวิจัยพบว่ารูปแบบการสื่อสารผ่าน        
สื่อสังคมออนไลน์ประกอบด้วยการน าเสนอเนื้อหาที่สั้นและชัดเจน ใช้ข้อความพร้อมแฮชแท็ก             
เพ่ือดึงความสนใจ ผู้สื่อสารโพสต์เนื้อหาประเภทข่าวประชาสัมพันธ์ การสร้างเอกลักษณ์ของสถาบัน                
และกิจกรรมที่ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้รับสาร พร้อมทั้งก าหนดความถี่ในการเผยแพร่ 1  – 3 โพสต์
ต่อวัน กลยุทธ์สื่อสารที่พัฒนาขึ้นประกอบด้วยการก าหนดช่องทางเข้าถึง กา รออกแบบเนื้อหา            
และลักษณะการสื่อสารที่ตอบโจทย์พฤติกรรมผู้รับสารบนแพลตฟอร์มดิจิทัล ซึ่งสะท้อนว่าการสื่อสาร
ออนไลน์ของมหาวิทยาลัยต้องค านึงถึงทั้งเนื้อหาและรูปแบบเพ่ือสร้างการมีส่วนร่วมและการรับรู้ที่มี
ประสิทธิภาพ 
 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า การจัดการช่องทาง              
การสื่อสารออนไลน์ในหน่วยงานการศึกษาจ าเป็นต้องพิจารณาในมิติของบทบาทเชิงระบบ                 
ความสอดคล้องของแพลตฟอร์มกับลักษณะการให้บริการ และพฤติกรรมการเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้ 
แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงถูกน ามาใช้เป็นฐานในการก าหนดกรอบการวิเคราะห์ เพ่ือศึกษา
ลักษณะ รูปแบบ และแนวโน้มการใช้ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา                   
ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 โดยรายละเอียดของวิธีด าเนินการวิเคราะห์จะน าเสนอในบทที่ 3 ต่อไป 
  
 
 



บทท่ี 3 
วิธีการวิเคราะห ์

 
 บทนี้น ำเสนอวิธีกำรด ำเนินกำรวิเครำะห์บทบำทและแนวโน้มกำรใช้ช่องทำงกำรสื่อสำร
ออนไลน์ในกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำ ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัย
เทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี โดยมุ่งอธิบำยแนวคิดและกรอบกำรวิเครำะห์ รูปแบบและลักษณะของข้อมูล 
แหล่งข้อมูล วิธีกำรรวบรวมข้อมูล วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล ตลอดจนแนวทำงกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์
อย่ำงเป็นระบบ ทั้งนี้ เพ่ือให้ผู้อ่ำนสำมำรถเข้ำใจขั้นตอนและเหตุผลของกำรวิเครำะห์ ตรวจสอบ          
ควำมสอดคล้องของกระบวนกำรวิเครำะห์ และเชื่อมโยงผลกำรวิเครำะห์กับวัตถุประสงค์ของรำยงำน      
ที่ก ำหนดไว้ในบทที่ 1 ได้อย่ำงชัดเจน โดยมีรำยละเอียดดังนี้ 
 3.1 แนวคิดและกรอบกำรวิเครำะห์ 
 3.2 รูปแบบกำรวิเครำะห์ 
 3.3 แหล่งข้อมูลและประเภทข้อมูล 
 3.4 วิธีกำรรวบรวมข้อมูล 
 3.5 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 3.6 วิธีกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ 
 3.7 ข้อจ ำกัดของกำรวิเครำะห์ 
   

 

3.1 แนวคิดและกรอบการวิเคราะห์ 
 กำรวิเครำะห์ในรำยงำนฉบับนี้ตั้งอยู่บนแนวคิดกำรใช้ข้อมูลเชิงประจักษ์ที่ เกิดจำก            
กำรปฏิบัติงำนจริงของหน่วยงำนเป็นฐำนในกำรท ำควำมเข้ำใจบทบำทและแนวโน้มของกำรใช้ช่องทำง
กำรสื่อสำรออนไลน์ เพ่ือสนับสนุนกำรพัฒนำกำรจัดกำรช่องทำงกำรสื่อสำรและกำรให้บริกำร            
ของหน่วยงำนภำครัฐ โดยมองว่ำช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์มิได้เป็นเพียงเครื่องมือในกำรเผยแพร่
ข้อมูลข่ำวสำร หำกแต่ เป็นแหล่งข้อมูลส ำคัญที่สำมำรถสะท้อนพฤติกรรมกำรเข้ำถึงบริกำร             
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และภำระงำนที่เกิดขึ้นจริงในกระบวนกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ     
ระดับบัณฑิตศึกษำ กรอบกำรวิเครำะห์จึงออกแบบให้เชื่อมโยงองค์ประกอบหลัก 4 ส่วน ได้แก่ 
 3.1.1 ช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ที่ส ำนักบัณฑิตศึกษำใช้งำนจริง  
 3.1.2 ข้อมูลกำรใช้งำนที่เกิดข้ึนในแต่ละช่องทำง  
 3.1.3 กำรวิเครำะห์แนวโน้มและกำรเปรียบเทียบข้อมูลตำมช่วงเวลำ  
 3.1.4 กำรสังเครำะห์บทบำทและควำมเชื่อมโยงของช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์                
ในเชิงระบบ  



27 
 

 กำรวิเครำะห์ดังกล่ำวครอบคลุมทั้งมิติของปริมำณกำรใช้งำน รูปแบบกำรเข้ ำถึงข้อมูล         
และบทบำทของแต่ละช่องทำงในกำรสนับสนุนกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำ            
โดยมุ่งเน้นกำรท ำควำมเข้ำใจควำมสัมพันธ์และกำรท ำงำนร่วมกันของช่องทำงต่ำง ๆ ในฐำนะระบบ
บริกำรเดียวกัน มำกกว่ำกำรพิจำรณำช่องทำงใดช่องทำงหนึ่งแบบแยกส่วน 
 
3.2 รูปแบบการวิเคราะห์ 
 รำยงำนฉบับนี้เป็นกำรวิเครำะห์เชิงพรรณนำ (Descriptive Analysis) โดยใช้ข้อมูลทุติยภูมิ
ที่เกิดจำกกำรด ำเนินงำนจริงของส ำนักบัณฑิตศึกษำเป็นหลัก ไม่มีกำรสร้ำงแบบสอบถำมหรือเครื่องมือ
เก็บข้อมูลใหม่ และไม่มุ่งวิเครำะห์เชิงสถิติขั้นสูง หำกแต่มุ่ งอธิบำยลักษณะ แนวโน้ม และบทบำท        
ของกำรใช้ช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ในบริบทกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำ   
 กำรวิเครำะห์ด ำเนินกำรใน 2 ระดับ ได้แก่ 
 3.2.1 กำรวิเครำะห์แนวโน้มภำพรวมในช่วง 3 ปี (พ.ศ. 2565 – 2567) เพ่ือสะท้อน          
กำรเปลี่ยนแปลงของกำรใช้งำนช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ในระยะเวลำเชิงโครงสร้ำง  
 3.2.2 กำรวิเครำะห์เชิงลึกของข้อมูลในปีล่ำสุด เพ่ืออธิบำยลักษณะกำรใช้งำน บทบำท       
และภำระงำนที่เกิดขึ้นจริงในบริบทกำรด ำเนินงำนปัจจุบันของหน่วยงำน  
 กำรวิเครำะห์ทั้ งสองระดับถูกน ำมำใช้ประกอบกั นเพ่ือให้ เกิดควำมเข้ำใจทั้ งในมิติ            
ของแนวโน้มในระยะยำวและมิติของบริบทกำรให้บริกำรในปัจจุบัน 
 
3.3 แหล่งข้อมูลและประเภทข้อมูล 
 ข้อมูลที่ใช้ในกำรวิเครำะห์แบ่งออกเป็น 4 แหล่งหลัก ตำมช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์           
ที่อยู่ในขอบเขตของรำยงำน (มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี ส ำนักบัณฑิตศึกษำ, 2568) ดังนี้  
 3.3.1 ข้อมูลกำรเข้ำถึงเว็บไซต์ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ เป็นข้อมูลสถิติกำรเข้ำถึงเว็บไซต์ 
www.grad.rmutt.ac.th  ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 ที่จัดเก็บจำกระบบวิเครำะห์สถิติเว็บไซต์          
ของหน่วยงำน โดยใช้ข้อมูล ได้แก่ จ ำนวนผู้เข้ำชมเว็บไซต์ จ ำนวนกำรเปิดหน้ำเว็บไซต์ และค่ำเฉลี่ย     
กำรเปิดหน้ำเว็บไซต์ต่อครั้ง เพ่ือสะท้อนแนวโน้มและลักษณะกำรใช้งำนเว็บไซต์ในฐำนะแหล่งข้อมูล
กลำงและกลไกกำรให้บริกำรแบบพ่ึงพำตนเองของผู้รับบริกำร  
 3.3.2 ข้อมูลกำรใช้งำน Facebook Fanpage เป็นข้อมูลสถิติจำก Facebook Fanpage 
ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ ครอบคลุมข้อมูลจ ำนวนผู้ติดตำม กำรเพ่ิมขึ้นของผู้ติดตำมรำยปี ยอดกำรเข้ำถึง
เนื้อหำ และลักษณะของเนื้อหำที่ได้รับควำมสนใจ เพ่ือวิเครำะห์บทบำทของ Facebook Fanpage       
ในกำรเผยแพร่ข่ำวสำร กำรสร้ำงกำรรับรู้ และกำรสื่อสำรเชิงภำพรวมกับผู้รับบริกำรในวงกว้ำง  
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 3.3.3 ข้อมูลกำรใช้งำน LINE Official Account เป็นข้อมูลสถิติจำกระบบ LINE Official 
Account ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ ณ วันที่ 31 ธันวำคม พ.ศ. 2567 ได้แก่ จ ำนวนผู้ติดตำม และข้อมูล
ประเภทประเด็นกำรติดต่อสอบถำม เพ่ือสะท้อนบทบำทของ LINE Official Account ในกำรรองรับ
กำรติดต่อเชิงโต้ตอบ กำรให้ข้อมูลเฉพำะรำย และกำรช่วยเหลือผู้รับบริกำรในสถำนกำรณ์ที่ต้องกำร
ควำมชัดเจนหรือควำมเร่งด่วน  
 3.3.4 ข้อมูลกำรติดต่อผ่ำนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  เป็นข้อมูลกำรรับ – ส่งไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ของส ำนักบัณฑิตศึกษำในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 โดยพิจำรณำจำกจ ำนวนกำรติดต่อ 
ลักษณะภำรกิจของแต่ละบัญชีไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และแนวโน้มกำรใช้งำน เพ่ือสะท้อนบทบำท         
ของไปรษณี ย์ อิ เล็กทรอนิกส์ ในงำนบริกำรและงำนวิชำกำรที่ ต้องอำศัยควำมเป็นทำงก ำร                  
กำรแนบเอกสำร และกำรตรวจสอบย้อนหลัง 
 
3.4 วิธีการรวบรวมข้อมูล 
 กำรรวบรวมข้อมูลด ำเนินกำรโดยใช้ข้อมูลที่มีกำรบันทึกและจัดเก็บอยู่แล้วภำยในหน่วยงำน
และแพลตฟอร์มออนไลน์ที่เกี่ยวข้อง โดยไม่มีกำรสร้ำงแบบสอบถำมหรือเครื่องมือเก็บข้อมูลเพ่ิมเติม 
ขัน้ตอนกำรรวบรวมข้อมูลประกอบด้วย  
 3.4.1 กำรรวบรวมข้อมูลย้อนหลังตำมช่วงเวลำที่ก ำหนด  
 3.4.2 กำรตรวจสอบควำมครบถ้วนและควำมสอดคล้องของข้อมูล  
 3.4.3 กำรจัดหมวดหมู่ข้อมูลตำมช่องทำงและช่วงเวลำ เพ่ือเตรียมควำมพร้อมส ำหรับ          
กำรวิเครำะห ์
 
3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.5.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณในรำยงำนฉบับนี้ใช้สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive 
Statistics) เพ่ืออธิบำยลักษณะ รูปแบบ และปริมำณกำรใช้งำนของช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ โดยใช้
ค่ำควำมถี่ (Frequency) ค่ำร้อยละ (Percentage) และกำรเปรียบเทียบเชิงสัดส่วน (Proportional 
Comparison) ส ำหรับข้อมูลที่เป็นกำรจ ำแนกประเภทหรือกำรจัดกลุ่มข้อมูล เช่น ประเภทประเด็น      
กำรติดต่อผ่ำน LINE Official Account สัดส่วนผู้เข้ำชมใหม่ของเว็บไซต์ และกำรเปลี่ยนแปลงจ ำนวน
ผู้ติดตำม Facebook Fanpage นอกจำกนี้ ยังใช้ข้อมูลจ ำนวน (Count) และข้อมูลสถิติกำรใช้งำน           
ที่ปรำกฏในแต่ละช่องทำง เพ่ืออธิบำยแนวโน้มและลักษณะกำรใช้งำนของช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์
แต่ละประเภท ทั้งนี้ ผลกำรวิเครำะห์น ำเสนอในรูปแบบตำรำง แผนภูมิ และค ำอธิบำยเชิงพรรณนำ 
เพ่ือให้เห็นลักษณะกำรกระจำยของข้อมูล แนวโน้มกำรเปลี่ยนแปลง และควำมสัมพันธ์ของข้อมูล         
ได้อย่ำงชัดเจน 
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 3.5.2 กำรวิเครำะห์แนวโน้มตำมช่วงเวลำ เพ่ือพิจำรณำกำรเปลี่ยนแปลงของปริมำณ          
กำรใช้งำนในแต่ละช่องทำงระหว่ำงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
 3.5.3 กำรวิเครำะห์เชิงเปรียบเทียบระหว่ำงช่องทำง เพ่ือสะท้อนบทบำท ควำมส ำคัญ          
และลักษณะกำรใช้งำนของเว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th, Facebook Fanpage, LINE Official 
Account และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  
 3.5.4 กำรวิเครำะห์เชิงบทบำทของช่องทำง โดยพิจำรณำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงลักษณะ     
กำรใช้งำนของผู้รับบริกำรกับระดับควำมซับซ้อนและควำมเป็นทำงกำรของกำรให้บริกำร 
 
3.6 วิธีการน าเสนอผลการวิเคราะห์ 
 ผลกำรวิเครำะห์น ำเสนอในรูปแบบตำรำง แผนภูมิ และค ำอธิบำยเชิงพรรณนำ เพ่ือแสดง          
ให้เห็นแนวโน้ม ควำมแตกต่ำง และควำมเชื่อมโยงของข้อมูลอย่ำงเป็นระบบ โดยเรียงล ำดับกำรน ำเสนอ
ผลตำมวัตถุประสงคข์องรำยงำน เพ่ือให้เกิดควำมต่อเนื่องและควำมสอดคล้องของเนื้อหำในภำพรวม 
 
3.7 ข้อจ ากัดของการวิเคราะห์ 
 กำรวิเครำะห์ในรำยงำนฉบับนี้มีข้อจ ำกัด ได้แก่ ควำมแตกต่ำงของระดับควำมละเอียด         
ของข้อมูลในแต่ละช่องทำง กำรขำดข้อมูลอนุกรมเวลำในบำงกรณี และข้อจ ำกัดในกำรวิ เครำะห์เชิงลึก
ของพฤติกรรมผู้ ใช้ งำน อย่ำงไรก็ตำม ข้อมูลที่น ำมำใช้ยังสำมำรถสะท้อนแนวโน้ม บทบำท               
และโครงสร้ำงกำรใช้งำนช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ได้อย่ำงเพียงพอส ำหรับกำรสนับสนุน               
กำรพัฒนำกำรจัดกำรและกำรให้บริกำรในเชิงนโยบำยและกำรบริหำรจัดกำรของหน่วยงำน 
 
 โดยสรุป บทที่ 3 นี้ได้อธิบำยวิธีกำรด ำเนินกำรวิเครำะห์อย่ำงเป็นระบบ เพ่ือใช้เป็นกรอบ        
ในกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ในบทที่ 4 ซึ่งจะมุ่งแสดงผลกำรวิเครำะห์ลักษณะ แนวโน้ม บทบำท และ
ควำมเชื่อมโยงของช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ในกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำ          
ตำมวัตถุประสงค์ของรำยงำน อันเป็นฐำนส ำคัญส ำหรับกำรสรุปผลและข้อเสนอแนะเชิงระบบในบทที่ 5 
ต่อไป 
 

 

 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห ์

 
 การจัดท ารายงานเชิงวิเคราะห์ครั้งนี้มุ่งศึกษาการจัดการช่องทางการสื่อสารออนไลน์           
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ครอบคลุม 4 ช่องทางหลัก ได้แก่ 
เว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th, Facebook Fanpage, LINE Official Account และ ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์  โดยใช้ข้อมูลในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 (ส าหรับเว็บไซต์ Facebook Fanpage และ
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์) และข้อมูลสรุปภาพรวม ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2567 (ส าหรับ LINE 
Official Account) เพ่ือสะท้อนลักษณะ รูปแบบ ปริมาณการใช้งาน แนวโน้ม บทบาท และความ
เชื่อมโยงเชิงระบบของช่องทางดังกล่าว ทั้งนี้  เ พ่ือให้การน าเสนอผลการวิเคราะห์สอดคล้อง                  
กับวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ บทนี้จึงจัดโครงสร้างการน าเสนอผล ตามล าดับวัตถุประสงค์ ได้แก่ 
 4.1 ผลการรวบรวมและวิเคราะห์ลักษณะ รูปแบบ และปริมาณการใช้งานช่องทาง            
การสื่อสารออนไลน์ ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในช่วงปี             
พ.ศ. 2565 – 2567 
 4.2 ผลการวิเคราะห์แนวโน้มและบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ ของส านัก
บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แต่ละประเภท ในการสนับสนุนการให้บริการ
วิชาการระดับบัณฑิตศึกษาในเชิงการจัดการ และ 
 4.3 ผลการสังเคราะห์โครงสร้างและความเชื่อมโยงของช่องทางการสื่อสารออนไลน์          
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ในการให้บริการทางการศึกษา         
ระดับบัณฑิตศึกษา เพ่ือน าไปสู่แนวทางพัฒนาการจัดการช่องทางการสื่อสารของหน่วยงาน 
 

4.1 ผลการรวบรวมและ วิ เคราะห์ลั กษณะ รูปแบบ และปริมาณการใช้ งานช่องทาง                      
การสื่อสารออนไลน์ ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในช่วงปี             
พ.ศ. 2565 – 2567 
 หัวข้อนี้น าเสนอผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและลักษณะการใช้งานของช่องทางการสื่อสาร
ออนไลน์ทั้ง 4 ช่องทาง เพ่ือสะท้อนรูปแบบการเข้าถึง/ปฏิสัมพันธ์ และปริมาณการใช้งานที่เกิดขึ้นจริง
ในช่วงเวลาที่ศึกษา 
 4.1.1 ผลการวิเคราะห์การเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th 
  เว็บไซต์ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
(www.grad.rmutt.ac.th) เป็นช่องทางการสื่อสารออนไลน์หลักที่ใช้ในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
ระเบียบ ประกาศ แนวปฏิบัติ และข้อมูลด้านการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถ
เข้าถึงข้อมูลได้ด้วยตนเองโดยไม่จ าเป็นต้องติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรง การวิเคราะห์ในหัวข้อนี้มุ่งศึกษา
ปริมาณ ความถี่ และแนวโน้มการเข้าถึงเว็บไซต์ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 โดยใช้ข้อมูลสถิติ                
จากระบบวิเคราะห์เว็บไซต์ Histats เพ่ือสะท้อนบทบาทของเว็บไซต์ในฐานะแหล่งข้อมูลเชิงโครงสร้าง
และกลไกสนับสนุนการให้บริการของหน่วยงาน 

http://www.grad.rmutt.ac.th/
http://www.grad.rmutt.ac.th/
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  1) ปริมาณการเข้าถึงเว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th ของส านักบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยรวม 
 
ตารางท่ี 4.1 ปริมาณการเข้าถึงเว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย 
                 เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยรวม ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
 

ปี 
พ.ศ. 

จ านวนผู้เข้าชม 
(Visitors) 

จ านวนผู้เข้าชม
ใหม่  

(First - time 
Visitors) 

ร้อยละ 
ของผู้เข้าชม

ใหม ่

จ านวนการเปิด
หน้า (Page 

Views) 

หน้าเฉลี่ยต่อคร้ัง 
(Pages/Visit) 

อัตรา       
การเพ่ิมขึ้น

แต่ละป ี
(ร้อยละ) 

2565 119,603 91,528 76.53 268,518 2.24 - 

2566 145,971 114,908 78.72 430,409 2.94 122.05 

2567 154,162 111,388 72.25 669,689 4.34 105.61 

 
 จากตารางที่  4.1 พบว่า เว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th ของส านักบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีปริมาณการเข้าถึงเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 
2567 ทั้งในด้านจ านวนผู้เข้าชมและจ านวนการเปิดหน้าเว็บไซต์ โดยจ านวนผู้เข้าชมเพ่ิมจาก 119,603 
คน ในปี พ.ศ. 2565 เป็น 154,162 คน ในปี พ.ศ. 2567 ขณะที่จ านวนการเปิดหน้าเว็บไซต์เพ่ิมขึ้น       
จาก 268,518 ครั้ง เป็น 669,689 ครั้ง สะท้อนให้เห็นว่าเว็บไซต์มีบทบาทเป็นแหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับ
ผู้รับบริการด้านบัณฑิตศึกษาเพ่ิมมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง  
 เมื่อพิจารณาสัดส่วนผู้เข้าชมใหม่ พบว่าอยู่ในระดับสูงทุกปี โดยคิดเป็นร้อยละ 76.53          
ในปี พ.ศ. 2565 ร้อยละ 78.72 ในปี พ.ศ. 2566 และร้อยละ 72.25 ในปี พ.ศ. 2567 แสดงให้เห็นว่า
เว็บไซต์ยังคงสามารถดึงดูดผู้ใช้งานรายใหม่ได้อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะกลุ่มผู้สมัครเข้าศึกษาและผู้สนใจ
ศึกษาต่อระดับบัณฑิตศึกษา  
 นอกจากนี้ อัตราการเพ่ิมข้ึนของการเข้าถึงเว็บไซต์มีแนวโน้มเป็นบวกตลอดช่วงเวลาที่ศึกษา 
โดยในปี พ.ศ. 2566 มีอัตราการเพ่ิมข้ึนร้อยละ 122.05 เมื่อเทียบกับปี พ.ศ. 2565 และในปี พ.ศ. 2567 
มีอัตราการเพ่ิมขึ้นร้อยละ 105.61 เมื่อเทียบกับปี พ.ศ. 2566 สะท้อนให้เห็นถึงการขยายตัว                    
ของการใช้งานเว็บไซต์อย่างต่อเนื่อง แม้อัตราการเติบโตในปี พ.ศ. 2567 จะชะลอลงเมื่อเทียบ             
กับปีก่อนหน้า แต่ยังคงอยู่ในระดับที่สูงและแสดงถึงความนิยมในการใช้เว็บไซต์เป็นช่องทางสื่อสารหลัก                    
ของส านักบัณฑิตศึกษา แสดงได้ดังภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1 กราฟแท่งแสดงจ านวนผู้เข้าชมเว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th จ าแนก 
                         ตามปี พ.ศ. 2565 – 2567 
          ที่มา : ผู้วิเคราะห์จัดท าและวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย 
                   เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel (2568) 
 

 จากภาพที่ 4.1 กราฟแท่งแสดงให้เห็นแนวโน้มการเพ่ิมขึ้นของจ านวนผู้เข้าชมเว็บไซต์                
www.grad.rmutt.ac.th ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีอย่างต่อเนื่อง 
โดยปี พ.ศ. 2567 มีจ านวนผู้เข้าชมสูงที่สุด สะท้อนถึงบทบาทของเว็บไซต์ในฐานะแหล่งข้อมูลหลัก          
ที่ผู้รับบริการเลือกใช้ในการค้นหาข้อมูลด้านการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และชี้ให้เห็นว่าความต้องการ
เข้าถึงข้อมูลเชิงทางการผ่านช่องทางออนไลน์มีทิศทางเพ่ิมข้ึนอย่างสม่ าเสมอ 
 2) ความถี่และลักษณะการเข้าชมเว็บไซต์ 
  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยจ านวนหน้าเว็บไซต์ต่อการเข้าชมหนึ่งครั้ง (Pages/Visit) 
พบว่าเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องจาก 2.24 หน้า ในปี พ.ศ. 2565 เป็น 2.94 หน้า ในปี พ.ศ. 2566 และ       
4.34 หน้า ในปี พ.ศ. 2567 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีการเปิดดูข้อมูลหลายหน้าภายในเว็บไซต์มาก
ขึ้นในแต่ละครั้งของการเข้าใช้งาน สะท้อนถึงพฤติกรรมการค้นหาข้อมูลเชิงลึกและการใช้เว็บไซต์          
เพ่ือประกอบการตัดสินใจหรือด าเนินการตามข้ันตอนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มากกว่าการเข้าชมเพียงหน้าเดียวแล้วออกจากเว็บไซต์ แสดงได้ดังภาพที่ 4.2 
 

2565 2566 2567

Visitors 119603 145971 154162

Visitors, 2565, 119603

Visitors, 2566, 145971
Visitors, 2567, 154162

จ า
นว

นผู้
เข

้าช
ม 

(ค
น)

ปี พ.ศ.

Visitors (เว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th)

2565

2566

2567
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ภาพที่ 4.2 กราฟเส้นแสดงจ านวนการเปิดหน้าเว็บไซต์ (Page Views) ตามช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567  
ที่มา : ผู้วิเคราะห์จัดท าและวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี    
        ราชมงคลธัญบุรี ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel (2568) 

 
 จ ากภาพที่  4 . 2  พบว่ า  จ านวนการ เปิ ดหน้ า เ ว็ บ ไซต์  www. grad. rmutt. ac. th                      

ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพ่ิมข้ึนอย่างชัดเจนในทุกปี โดยเฉพาะ      
ในปี พ.ศ. 2567 ซึ่งมีจ านวน Page Views สูงกว่าปีก่อนหน้าอย่างเด่นชัด แนวโน้มดังกล่าวสะท้อนว่า
ผู้รับบริการมีการค้นหาและเปิดดูข้อมูลภายในเว็บไซต์หลายหน้ามากขึ้นในแต่ละครั้งของการเข้าใช้งาน 
และยังสะท้อนว่าเว็บไซต์ท าหน้าที่เป็น “คลังข้อมูลกลาง” ที่ผู้รับบริการกลับมาใช้งานซ้ าเพ่ืออ้างอิง      
แนวปฏิบัติและข้ันตอนที่เก่ียวข้องกับงานบัณฑิตศึกษา 

 ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล ส ะท้ อ น ใ ห้ เ ห็ น ว่ า  เ ว็ บ ไ ซ ต์  www. grad. rmutt. ac. th                         
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ท าหน้าที่เป็นแหล่งข้อมูลเชิงโครงสร้าง                
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการให้บริการแบบพ่ึงพาตนเอง (Self - Service) ของส านักบัณฑิตศึกษา                
การเพ่ิมขึ้นของทั้งจ านวนผู้ เข้าชมและจ านวนการเปิดหน้าเว็บไซต์ แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการ                
มีความต้องการเข้าถึงข้อมูลด้วยตนเองในระดับที่สูงขึ้น และใช้เว็บไซต์เป็นช่องทางหลักในการค้นหา
ข้อมูลที่เป็นทางการและครบถ้วน นอกจากนี้ การเพ่ิมขึ้นของค่า Pages/Visit อย่างต่อเนื่องยังสะท้อน
ถึงลักษณะงานบัณฑิตศึกษาที่มีข้อมูลและกระบวนการหลายส่วนประกอบกัน ผู้รับบริการจึงจ าเป็น        
ต้องเปิดดูข้อมูลหลายหน้าเพ่ือเชื่อมโยงรายละเอียดให้ครบถ้วน เช่น ขั้นตอน ระเบียบ เอกสารประกอบ 
และข้อก าหนดที่เก่ียวข้อง ซึ่งเว็บไซต์ท าหน้าที่รองรับความต้องการดังกล่าวในเชิงโครงสร้างได้ชัดเจน 

  

จ ำ
นว
นก
ำร
เปิ
ดห
นำ้
 (ค
รัง้
)

ปี พ.ศ.

เว็บไซต ์
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 แนวโน้มการเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บไซต์ที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
สะท้อนพฤติกรรมการค้นหาข้อมูลด้วยตนเองของผู้รับบริการอย่างชัดเจน โดยเว็บไซต์ท าหน้าที่             
เป็นช่องทางข้อมูลหลัก ขณะที่ช่องทางอ่ืน เช่น LINE Official Account และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ท าหน้ าที่ เ ป็ นช่ อ งทาง เสริ ม ในการตอบข้อซั กถาม เชิ งลึ กและการด า เนิ นการร ายกรณี  
ลักษณะดังกล่าวแสดงให้เห็นความสัมพันธ์เชิงบทบาทระหว่างช่องทา งการสื่อสารออนไลน์                     
แต่ละประเภท กล่าวคือ เว็บไซต์เป็นฐานข้อมูลกลางของหน่วยงาน ขณะที่ช่องทางสื่อสารแบบโต้ตอบ
เข้ามาสนับสนุนในกรณีที่ผู้รับบริการต้องการค าอธิบายเพ่ิมเติมหรือการด าเนินการเฉพาะราย 

 ผลการวิเคราะห์ดังกล่าวสะท้อนว่า เว็บไซต์ไม่ได้ท าหน้าที่เพียงเป็นแหล่งเผยแพร่ข้อมูล
เท่านั้น แต่ยังมีศักยภาพในการพัฒนาเป็นศูนย์กลางองค์ความรู้ดิจิทัลของส านักบัณฑิตศึกษา                 
โดยอาจน าเสนอข้อมูลในรูปแบบค าถามที่พบบ่อย (FAQ) อินโฟกราฟิก และสื่อวิดีโอประกอบ เพ่ือช่วย
ให้ผู้รับบริการสามารถท าความเข้าใจข้อมูลที่มีความซับซ้อนได้ง่ายขึ้น และเพ่ิมประสิทธิภาพการเข้าถึง
ข้อมูลด้วยตนเอง 
 4.1.2 ผลการวิเคราะห์การสื่อสารผ่าน Facebook Fanpage 
 Facebook Fanpage เป็นหนึ่งในช่องทางการสื่อสารออนไลน์ที่ส านักบัณฑิตศึกษา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ใช้ ในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร ประกาศส าคัญ                   
และการประชาสัมพันธ์ภารกิจด้านการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาแก่ผู้รับบริการในวงกว้าง โดยมีลักษณะ
เป็นการสื่อสารเชิงภาพรวม ซึ่งเอ้ือต่อการสร้างการรับรู้ข้อมูลและการเข้าถึงข่าวสารในระดับทั่วไป 
มากกว่าการให้บริการเชิงลึกเป็นรายกรณี การวิเคราะห์ในหัวข้อนี้มุ่งพิจารณาข้อมูลการใช้งาน 
Facebook Fanpage ในช่วงปีพ.ศ. 2565 – 2567 เพ่ือสะท้อนลักษณะการเติบโตของช่องทาง              
การเข้าถึงข้อมูลของผู้ รับบริการ รูปแบบการติดต่อสอบถาม ตลอดจนแนวโน้มและบทบาท                
ของ Facebook Fanpage ในระบบ การสื่อสารของส านักบัณฑิตศึกษา 
 1) ภาพรวมการใช้งาน Facebook Fanpage 
 จากข้อมูลที่รวบรวมพบว่า Facebook Fanpage ของส านักบัณฑิตศึกษา             
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีผู้ติดตามสะสมจ านวน 11,945 คน และมียอดการเข้าถึง
เนื้ อหาสะสมจ านวน 117,646 ครั้ ง  ซึ่ งสะท้อนให้ เห็นว่ า  Facebook Fanpage เป็นช่องทาง                    
ที่มีขนาดฐานผู้รับสารค่อนข้างใหญ่ และสามารถกระจายข้อมูลข่าวสารไปยังผู้รับบริการได้ในวงกว้าง
อย่างต่อเนื่อง เมื่อพิจารณาอัตราการเข้าถึงเนื้อหาต่อผู้ติดตาม พบว่า มีการเข้าถึงเฉลี่ยมากกว่าหนึ่งครั้ง
ต่อผู้ติดตามหนึ่งคน แสดงให้เห็นว่าผู้ติดตามมีแนวโน้มกลับมาเข้าถึงข้อมูลซ้ าในช่วงเวลาต่าง ๆ             
ซึ่งสะท้อนบทบาทของ Facebook Fanpage ในการเป็นแหล่งรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่ผู้รับบริการใช้ติดตาม
ข้อมูลเป็นระยะ  
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 2) จ านวนผู้ติดตามที่เพิ่มขึ้นรายปี ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
 

ตารางท่ี 4.2 จ านวนผู้ติดตาม Facebook Fanpage ที่เพ่ิมขึ้นรายปี 
 

ปี พ.ศ. จ านวนผู้ติดตามเพิ่มข้ึน (คน) 

2565 1,500 

2566 775 

2567 1,400 

 
 จากตารางพบว่า Facebook Fanpage ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี มีจ านวนผู้ติดตามเพ่ิมขึ้นในทุกปีของช่วงเวลาที่ท าการวิเคราะห์ อย่างไรก็ตาม         
อัตราการเพ่ิมขึ้นของผู้ติดตามมีความผันผวน โดยปี พ.ศ. 2565 และ 2567 มีจ านวนผู้ติดตามเพ่ิมขึ้น     
ในระดับใกล้เคียงกัน ขณะที่ปี พ.ศ. 2566 มีจ านวนผู้ติดตามเพ่ิมขึ้นลดลงอย่างเห็นได้ชัด รูปแบบ
ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าการเติบโตของผู้ติดตาม Facebook Fanpage มิได้เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ        
ในทุกปี และอาจมีความสัมพันธ์กับจังหวะของการสื่อสาร การประชาสัมพันธ์ หรือเหตุการณ์ส าคัญ         
ของหน่วยงานในแต่ละช่วงเวลา แสดงได้ดังภาพที่ 4.3  

 
ภาพที่ 4.3 กราฟแท่งแสดงจ านวนผู้ติดตาม Facebook Fanpage ที่เพ่ิมข้ึนรายปี  

                           ในชว่งปี พ.ศ. 2565 – 2567 

            ที่มา : ผู้วิเคราะห์จัดท าและวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย 
                     เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel (2568) 
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จ านวนผู้ติดตาม Facebook Fanpage (พ.ศ. 2565 - 2567)
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  จากภาพที่ 4.3 พบว่า จ านวนผู้ติดตาม Facebook Fanpage ที่เพ่ิมข้ึนรายปีมีความผันผวน 
โดยในปี พ.ศ. 2565 มีผู้ติดตามเพ่ิมข้ึน 1,500 คน ก่อนลดลงเหลือ 775 คนในปี พ.ศ. 2566 และเพ่ิมข้ึน
เป็น 1,400 คนในปี พ.ศ. 2567 แสดงให้เห็นว่าจ านวนผู้ติดตามที่เพ่ิมขึ้นในแต่ละปี                 ไม่ได้
เปลี่ยนแปลงในทิศทางเดียวกันตลอดช่วงเวลาที่วิเคราะห์ อย่างไรก็ตาม ข้อมูลดังกล่าว                ยัง
ไม่สามารถอธิบายสาเหตุของการเพิ่มข้ึนหรือลดลงได้โดยตรง เนื่องจากไม่มีข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัย        ที่
มีผลต่อการติดตาม เช่น ความถี่ในการเผยแพร่ ประเภทเนื้อหา หรือเหตุการณ์ส าคัญในแต่ละปี 

 3) การเปลี่ยนแปลงของผู้ติดตามระหว่างปี 
 

ตารางท่ี 4.3 การเปลี่ยนแปลงของจ านวนผู้ติดตาม Facebook Fanpage ที่เพ่ิมข้ึนรายปี 
 

ช่วงปี 
การเปลี่ยนแปลง 

(คน) 
ร้อยละการเปลี่ยนแปลง 

2565 - 2566 –725 –48.33 

2566 - 2567 +625 +80.65 

 
 จากตารางที่ 4.3 ข้อมูลแสดงให้เห็นว่าในช่วงปี พ.ศ. 2566 จ านวนผู้ติดตามเพ่ิมขึ้น              
ลดลงจากปีก่อนหน้าเกือบร้อยละ 50 ขณะที่ในปี พ.ศ. 2567 มีการเพ่ิมขึ้นของผู้ติดตามอย่างชัดเจน       
เมื่อเทียบกับปี พ.ศ. 2566 การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวสะท้อนถึงความไม่คงที่ของการเติบโต และบ่งชี้ว่า
จ านวนผู้ ติดตาม Facebook Fanpage มีแนวโน้มไวต่อ “จั งหวะและลักษณะการสื่ อสาร ”                      
ของหน่วยงานในแต่ละช่วงเวลา กล่าวคือเมื่อมีประเด็นส าคัญที่ผู้รับบริการต้องติดตาม เช่น ข่าวการรับ
สมัครหรือข่าวเชิงพิธีการ ผู้รับบริการมีแนวโน้มติดตามมากข้ึน 
 จากข้อมูลข่าวที่มียอดการเข้าถึงสูง พบว่าเนื้อหาที่ได้รับความสนใจผ่าน Facebook 
Fanpage ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ส่วนใหญ่เป็นข่าวสารและ
ประกาศท่ีเกี่ยวข้องกับภารกิจหลักของส านักบัณฑิตศึกษา โดยเฉพาะข่าวเกี่ยวกับการรับสมัครเข้าศึกษา 
และข่าวเกี่ยวกับพิธีพระราชทานปริญญาบัตร  ซึ่ งเป็นข้อมูลที่ผู้ รับบริการต้องการรับทราบ                       
ในเชิงภาพรวมและมีความส าคัญตามช่วงเวลา ลักษณะเนื้อหาดังกล่าวสะท้อนว่า Facebook Fanpage 
เหมาะสมกับการสื่อสารข้อมูลเชิงประกาศและข้อมูลที่ต้องการเผยแพร่ไปยังผู้รับบริการจ านวนมาก         
ในเวลาอันรวดเร็ว  
 จากการรวบรวมข้อมูลการติดต่อสอบถามผ่าน Facebook Fanpage พบว่า ประเด็น          
ที่มีการสอบถามส่วนใหญ่ เกี่ยวข้องกับ  1) การรับสมัครเข้าศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และ                          
2) พิธีพระราชทานปริญญาบัตร ลักษณะการสอบถามดังกล่าวเป็นการสอบถามข้อมูลเบื้องต้น              
ในระดับทั่วไป มิได้เป็นการด าเนินการเชิงเอกสารหรือการแก้ไขปัญหาเฉพาะราย ซึ่งสะท้อนบทบาท     
ของ Facebook Fanpage ในการท าหน้าที่ เป็นช่องทางให้ข้อมูลพ้ืนฐานและสร้างความเข้ าใจ              
ในภาพรวมแก่ผู้รับบริการ 
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 เมื่อพิจารณาภาพรวมของข้อมูลทั้งหมด พบว่า Facebook Fanpage ท าหน้าที่เป็นช่องทาง
หลักในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและการสร้างการรับรู้ในวงกว้าง โดยมีฐานผู้ติดตามจ านวนมาก            
และมีการเข้าถึงเนื้อหาอย่างต่อเนื่อง แม้การเพ่ิมขึ้นของผู้ติดตามจะมีความผันผวนในแต่ละปี              
แต่ยอดการเข้าถึงเนื้อหาสะสมอยู่ในระดับสูง ซึ่งอาจสะท้อนพฤติกรรมการรับสารซ้ าของผู้ติดตามเดิม  
แนวโน้มดังกล่าวบ่งชี้ว่า Facebook Fanpage มีบทบาทเป็นช่องทาง “ต้นทางของการรับรู้ข่าวสาร” 
ในระบบการสื่อสารของส านักบัณฑิตศึกษา โดยสนับสนุนให้ผู้รับบริการรับทราบข้อมูลในภาพรวม        
ก่อนเลือกใช้ช่องทางอ่ืนในการติดต่อหรือรับบริการในลักษณะที่ต้องการความละเอียดมากข้ึน 
 4.1.3 ผลการวิเคราะห์การติดต่อผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
  การติดต่อผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นช่องทางการสื่อสารอย่างเป็นทางการ         
ที่ส านักบัณฑิตศึกษาใช้ในการรับ – ส่งเอกสาร การประสานงาน และการให้บริการด้านวิชาการ             
ระดับบัณฑิตศึกษา โดยเฉพาะงานที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคล เอกสารทางการศึกษา  และผลงาน
วิชาการ ซึ่งต้องอาศัยความถูกต้อง ตรวจสอบย้อนกลับได้ และมีหลักฐานอ้างอิงชัดเจน การวิเคราะห์            
ในหัวข้อนี้มุ่งศึกษาปริมาณ ความถี่ แนวโน้ม และลักษณะการใช้งานไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์                    
ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 จากข้อมูลการรับ – ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดจากการปฏิบัติงาน
จริงของหน่วยงาน 
 1) บัญชีไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์และบทบาทการใช้งาน 
 

ตารางท่ี 4.4 บัญชีไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์และบทบาทการใช้งาน 
 

บัญชีไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ บทบาทหลัก ลักษณะการใช้งาน 

grad@rmutt.ac.th 

งานบริการ          
ทางการศึกษา 

ตรวจสอบคุณวุฒิ ส่งรหัส e-mail/wi-fi ส่งเอกสาร
ทางการศึกษา รับเอกสารสมัครและบันทึกประวัติ
นักศึกษา 

gradthesis@rmutt.ac.th งานวิชาการ 
รับรูปเล่มดุษฎีนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ และการค้นคว้า
อิสระฉบับสมบูรณ์ 

gradrmutt@gmail.com  

เมลส ารอง/
สนับสนุน 

ติดต่อหน่วยงานภายนอก นักศึกษาต่างชาติ       
ตรวจบทคัดย่อ ส่งหนังสือเชิญประชุม 

 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ส านักบัณฑิตศึกษามีการแยกบัญชีไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์            
ตามลักษณะภารกิจอย่างชัดเจน โดยแต่ละบัญชีรองรับงานที่มีระดับความเป็นทางการและวัตถุประสงค์
แตกต่างกัน ซึ่งช่วยให้การบริหารจัดการงานเอกสารและงานวิชาการเป็นไปอย่างเป็นระบบ                   
ลดความสับสนในการรับเรื่อง และเอ้ือต่อการติดตามตรวจสอบย้อนหลัง โดยเฉพาะงานที่ต้องมีหลักฐาน
อ้างอิงและความถูกต้องสูง 

mailto:grad@rmutt.ac.th
mailto:gradthesis@rmutt.ac.th
mailto:gradrmutt@gmail.com
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  2) ปริมาณและความถี่ของการติดต่อผ่านระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ในช่วงปี 
พ.ศ. 2565 - 2567 
 

ตารางท่ี 4.5 ปริมาณการรับ – ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์โดยรวม ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
 

ปี พ.ศ. รับ (ฉบับ) ส่ง (ฉบับ) รวม (ฉบับ) 

2565 689 518 1,207 

2566 656 476 1,132 

2567 1,011 653 1,664 
 

 ตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่า การติดต่อผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์มีความถี่มากกว่า           
1,100 ฉบับต่อปีในทุกช่วงเวลา โดยในปี พ.ศ. 2567 ปริมาณการใช้งานเพ่ิมขึ้นอย่างชัดเจน                  
เป็น 1,664 ฉบับ สะท้อนว่าภาระงานด้านการติดต่อและการให้บริการทางการศึกษาที่ต้องใช้ ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์เป็นหลักฐานมีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นในปีล่าสุด เมื่อพิจารณาเชิงเปรียบเทียบ จะเห็นว่า
ปริมาณไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ขาเข้าเพ่ิมขึ้นเด่นชัดในปี พ.ศ. 2567 ซึ่งสะท้อนว่าผู้รับบริการ             
เป็นฝ่ายเริ่มต้นการติดต่อกับหน่วยงานมากขึ้น ส่งผลให้ภาระงานด้านการคัดกรองเรื่อง การตอบกลับ 
และการจัดการเอกสารประกอบเพิ่มข้ึนตามล าดับ แสดงได้ดังภาพที่ 4.4  

 
 

ภาพที่ 4.4 กราฟแท่งแสดงปริมาณการรับ – ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์รวม จ าแนกตามปี  
                      พ.ศ. 2565 – 2567  
        ที่มา : ผู้วิเคราะห์จัดท าและวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย 
                 เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel (2568) 

2565 2566 2567

รับ (ฉบบั) 689 656 1,011

สง่ (ฉบบั) 518 476 653
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ปริมาณการรับ – ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์รวม จ าแนกตามปี พ.ศ. 2565–2567
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 จากภาพที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่า ปริมาณการรับ – ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์มีแนวโน้ม
เพ่ิมขึ้นอย่างชัดเจนในปี พ.ศ. 2567 โดยเฉพาะไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ขาเข้า ซึ่งสะท้อนว่าผู้รับบริการ
เริ่มต้นการติดต่อกับหน่วยงานผ่าน ไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์ มากขึ้น และส่งผลให้ภาระงาน                  
ด้านการตอบกลับและการจัดการเอกสารเพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วย ทั้งนี้  รูปแบบดังกล่าวชี้ให้เห็น               
ถึงความส าคัญของการบริหารจัดการอี เมลให้ เป็นระบบ เ พ่ือรองรับปริมาณงานที่ เ พ่ิมขึ้น                      
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  3) การเปรียบเทียบการใช้งานไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์จ าแนกตามบัญชี ในช่วงปี 
พ.ศ. 2565 - 2567 
 
ตารางท่ี 4.6 ปริมาณการรับ – ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ จ าแนกตามบัญชี ในช่วงปี  
                 พ.ศ. 2565 – 2567 
 

ปี พ.ศ. 
grad@rmutt.ac.th 

(รับ/ส่ง) 
gradthesis@rmutt.ac.th    

(รับ) 
gradrmutt@gmail.com 

(รับ/ส่ง) 

2565 433 / 441 62 194 / 77 

2566 355 / 401 166 135 / 75 

2567 581 / 581 171 259 / 72 
  

 จากตารางที่  4 .6 เมื่ อ พิจารณาความถี่ ของการใช้ งานจ าแนกตามบัญชี  พบว่า                            
บัญชี grad@rmutt.ac.th มีปริมาณการรับ – ส่งสูงที่สุดในทุกปี สะท้อนบทบาทการเป็นช่องทางหลัก
ด้านงานบริการทางการศึกษา ขณะที่บัญชี  gradthesis@rmutt.ac.th มีความถี่ของไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ขาเข้าเพ่ิมขึ้นต่อเนื่อง สะท้อนกิจกรรมด้านการส่งผลงานวิชาการของนักศึกษาที่เพ่ิมขึ้น
ในช่วงเวลาที่ศึกษา ส่วนบัญชี gradrmutt@gmail.com ท าหน้าที่เป็นช่องทางสนับสนุนในการติดต่อ
กรณีเฉพาะ ซึ่งมีการรับอีเมลเพ่ิมขึ้นเด่นชัดในปี พ.ศ. 2567 สะท้อนบทบาทการรองรับงานติดต่อจาก
ภายนอกและกลุ่มเฉพาะมากขึ้นตามบริบทการปฏิบัติงาน แสดงได้ดังภาพที่ 4.5  
 

mailto:grad@rmutt.ac.th
mailto:gradthesis@rmutt.ac.th
mailto:gradrmutt@gmail.com
mailto:grad@rmutt.ac.th
mailto:gradthesis@rmutt.ac.th
mailto:gradrmutt@gmail.com
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ภาพที่ 4.5 กราฟเส้นแสดงแนวโน้มอิเล็กทรอนิกส์ขาเข้า จ าแนกตามบัญชีไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
   ที่มา : ผู้วิเคราะห์จัดท าและวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย 
           เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel (2568) 
 
 จากภาพที่ 4.5 พบว่า บัญชี grad@rmutt.ac.th มีปริมาณไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ขาเข้า      
ใ น ร ะ ดั บ สู ง  แ ล ะ มี ก า ร เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง ต า ม ภ า ร กิ จ ห ลั ก ข อ ง ห น่ ว ย ง า น  ข ณ ะ ที่ บั ญ ชี  
gradthesis@rmutt.ac.th  มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง สะท้อนการด าเนินกิจกรรมด้านวิชาการ       
ที่เพ่ิมขึ้น ส่วนบัญชี gradrmutt@gmail.com มีบทบาทเป็นช่องทางเสริมในการรองรับการติดต่อ      
จากภายนอกและกลุ่มเฉพาะ โดยแนวโน้มการใช้งานที่แตกต่างกันของแต่ละบัญชีสะท้อนการแบ่งงาน
เชิงบทบาทได้อย่างชัดเจน  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการติดต่อผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ในช่วงปี พ.ศ. 2565 – 2567 
สะท้อนให้เห็นว่า ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ยังคงมีบทบาทเป็นช่องทางหลักในการรองรับงานด้านเอกสาร
และการติดต่อเชิงทางการของส านักบัณฑิตศึกษา โดยมีความถี่ในการใช้งานอยู่ในระดับสูงและต่อเนื่อง
ในทุกปี  แนวโน้มการเพ่ิมขึ้นของปริมาณการใช้งานในปี พ.ศ. 2567 โดยเฉพาะไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์
ขาเข้า อาจสะท้อนให้เห็นว่าผู้รับบริการมีแนวโน้มเริ่มต้นการติดต่อกับหน่วยงานผ่านช่องทางที่สามารถ
แนบเอกสารและอ้างอิงย้อนหลังได้มากขึ้น ซึ่งมีความสัมพันธ์กับลักษณะของงานบัณฑิตศึกษาที่ต้องการ
ความถูกต้องและหลักฐานประกอบ เมื่อพิจารณาแยกตามบัญชี พบว่า บัญชีที่รองรับงานบริการ         
ทางการศึกษามีความถี่การรับ – ส่งสูงที่สุดอย่างต่อเนื่อง ขณะที่บัญชีที่รองรับงานด้านวิชาการ            
มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นของไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ขาเข้า สะท้อนกิจกรรมด้านการส่งและจัดการผลงาน
วิชาการของนักศึกษาที่เพ่ิมขึ้น ในเชิงระบบ ลักษณะการใช้งานดังกล่าวชี้ว่าไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์          
มิได้ เป็นเพียงช่องทางติดต่อทั่วไป แต่ เป็นกลไกที่ เชื่อมโยงกระบวนการท างานด้านเอกสาร                 
การตรวจสอบข้อมูล และการประสานงานระหว่างหน่วยงาน ซึ่งมีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินงาน        
ด้านการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาในภาพรวม 
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 4.1.4 ผลการวิเคราะห์การให้บริการผ่าน LINE Official Account 
 LINE Official Account เป็นช่องทางการสื่อสารออนไลน์ที่ส านักบัณฑิตศึกษา            
ใช้ ในการให้บริการตอบข้อซักถาม ให้ข้อมูล และสนับสนุนการด าเนินงานด้านการศึกษา                     
ระดับบัณฑิตศึกษาในลักษณะการสื่อสารแบบโต้ตอบโดยตรง (Interactive Communication) ซึ่งเอ้ือ
ให้ผู้ รับบริการสามารถติดต่อสอบถามและได้รับค าตอบอย่างรวดเร็ว  โ ดยเฉพาะกรณีที่ มี                     
ความเฉพาะเจาะจงหรือเกี่ยวข้องกับสถานการณ์รายบุคคล การวิเคราะห์ในหัวข้อนี้ใช้ข้อมูลสถิติ          
และข้อมูลเชิงโครงสร้างจากระบบ LINE Official Account ของส านักบัณฑิตศึกษา ณ วันที่                    
31 ธันวาคม พ.ศ. 2567 ทั้งนี้ ข้อมูลที่ใช้เป็นข้อมูลเชิงภาพรวม ณ ช่วงเวลาหนึ่ง มิได้เป็นข้อมูลอนุกรม
เวลาย้อนหลังในลักษณะรายปี 

 1) ภาพรวมผู้ใช้งาน LINE Official Account 
 

ตารางท่ี 4.7 จ านวนผู้ติดตาม LINE Official Account ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย 
                เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2567 
 

รายการ จ านวน (คน) 

จ านวนผู้ติดตามท้ังหมด 3,051 
 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า LINE Official Account ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2567 มีผู้ติดตามทั้งหมด 3,051 คน แสดงให้เห็น
ถึงจ านวนผู้ที่เชื่อมต่อและสามารถรับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางดังกล่าว อย่างไรก็ตาม เนื่องจาก            
เป็นข้อมูลสะสม ณ ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง และไม่มีข้อมูลย้อนหลังส าหรับเปรียบเทียบ จึงไม่สามารถ
อธิบายแนวโน้มการเพ่ิมขึ้นหรือลดลงของจ านวนผู้ติดตามได้ ทั้งนี้ การวิเคราะห์บทบาทของ LINE 
Official Account ในด้านการให้บริการจะพิจารณาร่วมกับความถี่และประเภทของประเด็นการติดต่อ
ในหัวข้อถัดไป 
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 2) ความถี่และประเภทของการติดต่อผ่าน LINE Official Account 
 

ตารางท่ี 4.8 ประเภทประเด็นการติดต่อผ่าน LINE Official Account  
                 ระหว่างวันที่ 1 มกราคม 31 ธันวาคม พ.ศ. 2567 

 

ประเภทประเด็นการติดต่อ ความถี่ (ครั้ง) ร้อยละ 

การรับสมัครเข้าศึกษา 185 32.46 

การลงทะเบียนเรียน 96 16.84 

การท าวิทยานิพนธ์/ดุษฎีนิพนธ์ 74 12.98 

การส าเร็จการศึกษา 52 9.12 

การขอเอกสารทางการศึกษา 41 7.19 

การสอบถามระบบ/อีเมล/Wi-Fi 32 5.62 

อ่ืน ๆ 90 15.79 

รวม 570 100.00 
 

หมายเหตุ: ความถี่หมายถึงจ านวนประเด็นการติดต่อสอบถามผ่าน LINE Official Account ระหว่าง 
              วันที่ 1 มกราคม – 31 ธันวาคม พ.ศ. 2567 โดยข้อความต่อเนื่องในเรื่องเดียวกันนับเป็น  
              1 ครั้ง และกรณีมีหลายประเด็นในการสนทนาเดียวกันจะแยกนับตามประเด็น  
              รวมทั้งสิ้น 570 ครั้ง 
 

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ประเด็นที่มีการติดต่อผ่าน LINE Official Account มากที่สุด       
คือ เรื่อง การรับสมัครเข้าศึกษา จ านวน 185 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 32.46 รองลงมาคือการลง               
ทะเบียนเรียน จ านวน 96 ครั้ง (ร้อยละ 16.84) และการท าวิทยานิพนธ์หรือดุษฎีนิพนธ์ จ านวน 74 ครั้ง              
(ร้อยละ 12.98) ซึ่งสะท้อนว่า LINE Official Account  ถูกใช้เป็นช่องทางหลักในการสอบถามข้อมูล       
ที่เกี่ยวข้องกับ “กระบวนการหลัก” ของบัณฑิตศึกษา  ซึ่งในเชิงการตีความ ประเด็นที่มีสัดส่วนสูง           
มักเป็นเรื่องที่มีหลายขั้นตอน ต้องการค าตอบเฉพาะกรณี และผู้รับบริการคาดหวังการตอบสนอง         
อย่างรวดเร็ว จึงเป็นเหตุให้ช่องทางแบบโต้ตอบโดยตรงอย่าง LINE Official Account มีบทบาทเด่น       
ในกลุ่มประเด็นดังกล่าว แสดงได้ดังภาพที่ 4.7 
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ภาพที่ 4.6 กราฟวงกลมแสดงสัดส่วนการติดต่อผ่าน LINE Official Account จ าแนกตาม 
                      ประเภทประเด็น  
        ที่มา : ผู้วิเคราะห์จัดท าและวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลส านักบัณฑิตศึกษา  
                 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ด้วยโปรแกรม Microsoft Excel (2568) 

 
 จากภาพที่ 4.6 กราฟวงกลมแสดงให้เห็นว่าสัดส่วนการติดต่อมากกว่าร้อยละ 60 เป็นเรื่อง      

ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการหลัก ได้แก่ การรับสมัคร การลงทะเบียนเรียน และการด าเนินงาน             
ด้านวิทยานิพนธ์/ดุษฎีนิพนธ์ ซึ่งชี้ให้เห็นถึงบทบาทของ LINE Official Account ในการสนับสนุน        
การให้บริการเชิงปฏิบัติการของหน่วยงาน และสะท้อนความต้องการของผู้รับบริการที่ต้องการ         
ความชัดเจนและรวดเร็วในประเด็นที่มีหลายขั้นตอน  

 ประเด็นค าถามที่มีการสอบถามซ้ าในสัดส่วนสูง โดยเฉพาะเรื่องการรับสมัครเข้าศึกษา            
การลงทะเบียนเรียน และการจัดท าวิทยานิพนธ์หรือดุษฎีนิพนธ์ สะท้อนถึงโอกาสในการพัฒนา
ฐานข้อมูลค าถามที่พบบ่อย (FAQ) และระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) เพ่ือสนับสนุน                 
การให้บริการเบื้องต้น ลดภาระการตอบค าถามซ้ าของบุคลากร และเพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการ
แก่ผู้รับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสะท้อนให้เห็นว่า LINE Official Account ท าหน้าที่เป็นช่องทาง
ส าคัญในการรองรับการติดต่อเชิงลึกและการให้บริการแบบรายกรณีของส านักบัณฑิตศึกษา               
โดยลักษณะการติดต่อส่วนใหญ่เป็นการสอบถามข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการทางการศึกษา             
ซึ่งผู้รับบริการต้องการค าตอบที่เฉพาะเจาะจง รวดเร็ว และสอดคล้องกับสถานการณ์ของตนเอง 
ความถี่ของการติดต่อท่ีอยู่ในระดับสูงสะท้อนภาระงานด้านการตอบข้อซักถามและการให้บริการโดยตรง
ของบุคลากร ขณะเดียวกันยังสะท้อนว่าผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นในการใช้ LINE Official Account 
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การขอเอกสารทางการศึกษา

การสอบถามระบบ/อีเมล/Wi-Fi

อื่น ๆ
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เป็นช่องทางหลักในการติดต่อกับหน่วยงานในกรณีที่ต้องการค าตอบเชิงลึกมากกว่าการค้นหาข้อมูล       
ด้วยตนเอง แม้ข้อมูล LINE Official Account ที่ ใช้ ในการวิ เคราะห์จะเป็นข้อมูลเชิงภาพรวม                   
ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2567 และไม่สามารถน ามาใช้เปรียบเทียบแนวโน้มเชิงเวลาในลักษณะรายปี
ได้โดยตรง แต่รูปแบบการกระจายของประเภทประเด็นและความถี่ของการติดต่อสามารถสะท้อน
แนวโน้มการใช้งานในเชิงบทบาทได้อย่างชัดเจน ผลการวิเคราะห์พบว่า LINE Official Account           
มีแนวโน้มถูกใช้เป็นช่องทางหลักในการติดต่อสอบถามประเด็นที่มีความซับซ้อนและเ กี่ยวข้อง             
กับกระบวนการทางการศึกษา ซึ่งต้องการการชี้แจงเฉพาะรายและการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ลักษณะ
ดังกล่าวสะท้อนบทบาทของ LINE ในฐานะช่องทางที่สนับสนุนการให้บริการเชิงปฏิบัติการ มากกว่า       
การเป็นแหล่งข้อมูลเชิงโครงสร้างหรือการเผยแพร่ข้อมูลในภาพรวม ในเชิงความสัมพันธ์ ประเด็น               
ที่มีความถี่สูงผ่าน LINE มักเป็นเรื่องที่มีขั้นตอนหลายขั้นและเกี่ยวข้องกับสถานะเฉพาะของผู้รับบริการ 
ซึ่งมีแนวโน้มไม่สามารถตอบได้อย่างครบถ้วนผ่านช่องทางท่ีเป็นการสื่อสารทางเดียว ดังนั้น การใช้ LINE 
จึงสะท้อนรูปแบบการเลือกใช้ช่องทางตามระดับความซับซ้อนของประเด็นที่ต้องการสอบถาม 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์แนวโน้มและบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ ของส านักบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แต่ละประเภทในการสนับสนุนการให้บริการวิชาการ           
ระดับบัณฑิตศึกษาในเชิงการจัดการ  
 จากผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและลักษณะการใช้งานของช่องทางการสื่อสารออนไลน์        
ในข้อ 4.1 สามารถสรุปแนวโน้มและบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา         
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้ว่า ช่องทางแต่ละประเภทมีบทบาทสนับสนุนการให้บริการ
ทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาในมิติที่แตกต่างกัน โดยมีความสัมพันธ์กับระดับความซับซ้อน          
ของข้อมูลและลักษณะของประเด็นที่ผู้รับบริการต้องการติดต่อ กล่าวคือ ช่องทางบางประเภทท าหน้าที่
สนับสนุนการให้ข้อมูลและการรับรู้ข่าวสารในภาพรวม ขณะที่บางช่องทางท าหน้าที่รองรับการติดต่อ      
เชิงลึก การด าเนินการรายกรณีและงานที่ต้องอาศัยความเป็นทางการหรือหลักฐานประกอบ  
 ในรายละเอียด พบว่า เ ว็บไซต์  www.grad.rmutt.ac.th ของส านักบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  มีแนวโน้มการใช้งานเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องทั้งในด้านจ านวน        
ผู้ เข้าชม จ านวนการเปิดหน้าเว็บไซต์ และค่าเฉลี่ยจ านวนหน้าเว็บไซต์ต่อการเข้าชมหนึ่งครั้ง 
(Pages/Visit) ที่เพ่ิมข้ึนอย่างชัดเจน สะท้อนบทบาทของเว็บไซต์ในฐานะ ฐานข้อมูลกลางของหน่วยงาน 
และกลไกส าคัญในการสนับสนุนการให้บริการแบบพ่ึงพาตนเอง (Self - Service) โดยผู้รับบริการ
สามารถค้นหาและท าความเข้าใจข้อมูลด้านการศึกษาบัณฑิตศึกษาด้วยตนเองโดยไม่จ าเป็นต้องติดต่อ
เจ้าหน้าที่โดยตรง  
 

http://www.grad.rmutt.ac.th/
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 ขณะเดียวกัน Facebook Fanpage มีฐานผู้ติดตามจ านวนมากและมียอดการเข้าถึง
เนื้อหาสะสมอยู่ในระดับสูง สะท้อนบทบาทด้านการประชาสัมพันธ์และการสร้างการรับรู้ในวงกว้าง         
แม้แนวโน้มการเพ่ิมขึ้นของผู้ติดตามจะมีความผันผวนตามช่วงเวลา แต่ลักษณะเนื้อหาที่ได้รับ            
ความสนใจส่วนใหญ่ เป็นข่าวสารและประกาศที่มีความส าคัญตามฤดูกาลหรือเหตุการณ์                        
เช่น การรับสมัครเข้าศึกษาและพิธีพระราชทานปริญญาบัตร ซึ่งชี้ให้เห็นว่า Facebook Fanpage 
เหมาะสมกับการสื่อสารข้อมูลในภาพรวมและการกระจายข่าวสารไปยังผู้รับบริการจ านวนมาก            
ในระยะเวลาอันรวดเร็ว 
 ส าหรับ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ พบว่ามีปริมาณการใช้งานอยู่ในระดับสูงอย่างต่อเนื่อง 
และเพ่ิมข้ึนอย่างชัดเจนในปี พ.ศ. 2567 โดยเฉพาะไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ขาเข้า สะท้อนว่าผู้รับบริการ
มีแนวโน้มเลือกใช้ช่องทางที่สามารถแนบเอกสาร ตรวจสอบข้อมูลย้อนหลังได้ และมีความเป็นทางการ
มากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับลักษณะงานด้านบัณฑิตศึกษาที่เกี่ยวข้องกับเอกสารทางการศึกษา ผลงาน
วิชาการ และการประสานงานที่ต้องอาศัยความถูกต้องและหลักฐานประกอบ  
 ในขณะที่  LINE Official Account สะท้อนบทบาทเด่นในการรองรับการติดต่ อ                
เชิงกระบวนการและรายกรณีที่ต้องการความรวดเร็ว โดยประเด็นที่มีการติดต่อส่วนใหญ่กระจุกตัว         
อยู่ในกระบวนการหลักของการให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา เช่น การรับสมัค ร                  
การลงทะเบียนเรียน และการท าวิทยานิพนธ์หรือดุษฎีนิพนธ์ ลักษณะดังกล่าวชี้ให้เห็นว่า LINE Official 
Account ท าหน้าที่เป็นช่องทางที่รองรับการสื่อสารแบบโต้ตอบโดยตรง และช่วยสนับสนุนการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะรายของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 โดยสรุป ผลการวิเคราะห์แนวโน้มและบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ดังกล่าว
ชี้ให้เห็นว่า การจัดการช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษาจ าเป็นต้องบริหารบทบาท
เฉพาะของแต่ละช่องทางให้สอดรับและเกื้อหนุนกันในเชิงระบบ เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงข้อมูล
ในภาพรวมได้อย่างครบถ้วน และได้รับการสนับสนุนเชิงลึกเมื่อจ าเป็น ทั้งนี้ โครงสร้างบทบาทและ
ความสัมพันธ์ของช่องทางการสื่อสารออนไลน์สามารถแสดงให้เห็นได้ดังภาพที่ 4.8 
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ภาพที่ 4.7 แผนภาพแสดงบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ในการสนับสนุนการให้บริการ 
               ทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
ที่มา : สังเคราะห์จากผลการวิเคราะห์ของผู้จัดท ารายงาน (2568) 
 
 จ า ก ภ า พ ที่  4 . 7  แ ส ด ง ใ ห้ เ ห็ น บ ท บ า ท ข อ ง ช่ อ ง ท า ง ก า ร สื่ อ ส า ร อ อ น ไ ล น์                                       
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยจ าแนกตามระดับการโต้ตอบกับ
ผู้รับบริการและระดับความเป็นทางการของการให้บริการ พบว่า เว็บไซต์และ Facebook Fanpage       
ท าหน้าที่เป็นช่องทางการให้ข้อมูลและสร้างการรับรู้ในภาพรวม ขณะที่ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์             
และ LINE Official Account รองรับการติดต่อเชิงลึกและการให้บริการรายกรณี โครงสร้างดังกล่าว
สะท้อนการแบ่งบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์อย่างเป็นระบบ เพ่ือสนับสนุนการให้บริการ             
ทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาอย่างเหมาะสมตามลักษณะของประเด็นที่ผู้รับบริการต้องการติดต่อ 
 



47 
 

 โ ค ร ง ส ร้ า งบทบาทดั ง กล่ า วส ะท้ อน ให้ เ ห็ น ว่ า ช่ อ งท า งก า รสื่ อ ส า ร ออน ไลน์                            
ของส านักบัณฑิตศึกษาไม่ได้ท างานแยกส่วน หากแต่มีการแบ่งบทบาทหน้าที่และสนับสนุนกัน               
อย่างเป็นระบบ โดยช่องทางที่เน้นการให้ข้อมูลเชิงภาพรวมท าหน้าที่เป็นจุดเริ่มต้นของการรับรู้ข้อมูล             
ขณะที่ช่องทางที่มีลักษณะการโต้ตอบสูงเข้ามารองรับการติดต่อเชิงลึกตามระดับความซับซ้อน           
ของประเด็น ส่งผลให้การให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามีความครอบคลุม ยืดหยุ่น           
และสอดคล้องกับพฤติกรรมการเลือกใช้ช่องทางของผู้รับบริการในบริบทปัจจุบัน 

 

4. 3 ผลการ วิ เ ค ราะห์บทบาทและความ เชื่ อม โยงของช่ อ งทางการสื่ อสา รออน ไลน์                              
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในการให้บริการทางการศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษา 
 จากผลการวิเคราะห์ลักษณะการใช้งาน แนวโน้ม และบทบาทของช่องทางการสื่อสาร
ออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในข้อ 4.1 และข้อ 4.2 ผู้จัดท า
รายงานได้น าผลดังกล่าวมาวิเคราะห์ร่วมกัน เพ่ืออธิบายบทบาทและความเชื่อมโยงของช่องทาง           
การสื่อสารออนไลน์ในภาพรวม โดยพิจารณาจากบทบาทหน้าที่ รูปแบบการเข้าถึงและการปฏิสัมพันธ์
กับผู้รับบริการ ลักษณะข้อมูลที่รองรับ ตลอดจนประเด็นที่พบจากการติดต่อผ่านแต่ละช่องทาง           
เพ่ือแสดงให้เห็นลักษณะการท างานร่วมกันของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ในการสนับสนุน              
การให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ดังแสดงในตารางที่ 4.9 
 
ตารางท่ี 4.9 บทบาทและความเชื่อมโยงของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา  
                 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 

ช่องทาง บทบาทหลัก         
รูปแบบ        

การเข้าถึง/
ปฏิสัมพนัธ ์

ลักษณะข้อมลู  
ที่รองรับ 

ประเด็นที่
เหมาะสม/     
พบเด่น 

ผลที่พบจาก 
การวิเคราะห์ 

เว็บไซต์                     
www.grad.rmutt.    
ac.th 

ฐานข้อมูลกลาง/           
การเข้าถึงข้อมูล
ด้วยตนเอง 

สื่อสารทางเดียว 
(ผู้ใช้ค้นเอง) 

ข้อมูล             
เชิงโครงสร้าง 
ระเบียบ 
ประกาศ      
แนวปฏิบัต ิ

ข้อมูลทั่วไป -
มาตรฐาน       
ที่ค้นซ้ าได ้

ผู้เข้าชมและ 
Page Views 
เพิ่มขึ้นต่อเนื่อง 
และ Pages/Visit 
สูงขึ้น แสดง       
การค้นข้อมูล      
เชิงลึกมากขึ้น 
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ตารางท่ี 4.9 บทบาทและความเชื่อมโยงของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา  
                 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (ต่อ) 
 

ช่องทาง บทบาทหลัก         
รูปแบบ        

การเข้าถึง/
ปฏิสัมพนัธ ์

ลักษณะข้อมลู  
ที่รองรับ 

ประเด็นที่
เหมาะสม/     
พบเด่น 

ผลที่พบจาก 
การวิเคราะห์ 

Facebook Fanpage 
ประชาสมัพันธ์/
สร้างการรับรู้          
ในวงกว้าง 

สื่อสารกึ่งทาง
เดียว + โตต้อบ
ได้บางส่วน 

ข่าว/ประกาศ/
กิจกรรม 

รับสมคัร, 
พระราชทาน
ปริญญาบัตร, 
ข่าวส าคัญ       
ตามช่วงเวลา 

การเติบโต
ผู้ติดตามผันผวน
ตามจังหวะ       
การสื่อสาร แตม่ี
ฐานผู้รับสารใหญ่ 
สะท้อนบทบาท 
“ต้นน้ า”         
ของการสื่อสาร 

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  

ช่องทางธุรกรรม/
เอกสาร/งาน
วิชาการที่เป็น
ทางการ 

โต้ตอบแบบ       
เป็นหลักฐาน 
ตรวจสอบ
ย้อนหลังได ้

เอกสาร         
แนบไฟล์        
เรื่องเฉพาะ        
ที่ต้องอ้างอิง 

ตรวจสอบข้อมลู 
ส่งเอกสาร       
การประสานงาน
ทางการ 

ปริมาณไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์      
สูงต่อเนื่อง และ
เพิ่มขึ้นในปี 2567 
โดยเฉพาะขาเข้า 
สะท้อนภาระงาน
และความเป็น
ทางการของงาน 
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ตารางท่ี 4.9 บทบาทและความเชื่อมโยงของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา  
                 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (ต่อ) 
 

ช่องทาง บทบาทหลัก         
รูปแบบ        

การเข้าถึง/
ปฏิสัมพนัธ ์

ลักษณะข้อมลู  
ที่รองรับ 

ประเด็นที่
เหมาะสม/     
พบเด่น 

ผลที่พบจาก 
การวิเคราะห์ 

LINE Official Account 

ช่องทางตอบ
ข้อสอบถาม 
และให้ข้อมูล
เฉพาะกรณ ี

โต้ตอบทันที 
แบบสนทนา 

ค าถามเฉพาะ
ราย/ปญัหา    
หน้างาน 

รับสมคัร 
ลงทะเบียน 
วิทยานิพนธ์ 
เอกสาร 

ประเด็นที่พบส่วน
ใหญ่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการหลัก 
ได้แก่  
การรับสมัคร  
การลงทะเบยีน
เรียน และการท า
วิทยานิพนธ์/ดุษฎี
นิพนธ์ แสดงถึง
บทบาทของ LINE 
Official 
Account  
ในการรองรับ      
ข้อสอบถาม
เฉพาะกรณ ี

 
 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีบทบาทแตกต่างกันตามลักษณะการให้บริการ กล่าวคือ เว็บไซต์ 
www.grad.rmutt.ac.th ท าหน้าที่เป็นแหล่งเผยแพร่ข้อมูลที่มีโครงสร้าง เช่น ระเบียบ ประกาศ และ
แนวปฏิบัติ ซึ่งสนับสนุนให้ผู้รับบริการสามารถค้นหาและเข้าถึงข้อมูลได้ด้วยตนเอง ขณะที่ Facebook 
Fanpage ท าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร กิจกรรม และข้อมูลส าคัญตามช่วงเวลา เพ่ือสร้างการรับรู้
แก่ผู้รับบริการในวงกว้าง ส่วนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ใช้รองรับการติดต่อที่เป็นทางการ การรับ  – ส่ง
เอกสาร และการด าเนินงานที่จ าเป็นต้องมีหลักฐานหรือสามารถตรวจสอบย้อนหลังได้ ส าหรับ             
LINE Official Account มีบทบาทในการตอบข้อสอบถาม ให้ค าชี้แจง และสนับสนุนการให้บริการ
เฉพาะกรณีท่ีต้องการการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
 



50 
 

 เมื่อพิจารณาภาพรวมของช่องทางทั้ง 4 พบว่า เว็บไซต์และ Facebook Fanpage               
มีบทบาทส าคัญในการเผยแพร่ข้อมูลและสร้างการรับรู้ ขณะที่ LINE Official Account และไปรษณีย์
อิ เล็ กทรอนิกส์มีบทบาทในการรองรับการติดต่อแบบโต้ตอบ การให้ค าอธิบาย เ พ่ิม เติม                        
และการด าเนินการเฉพาะกรณี อย่างไรก็ตาม ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้ยังไม่สามารถยืนยันล าดับ
การเปลี่ยนผ่านระหว่างช่องทางของผู้รับบริการแต่ละรายได้ จึงอธิบายความเชื่อมโยงจากบทบาท       
และลักษณะการให้บริการของแต่ละช่องทางในภาพรวมเท่านั้น 
 ผลการวิเคราะห์ในข้อ 4.3 แสดงให้เห็นว่า การให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
ผ่านช่องทางออนไลน์มิได้ขึ้นอยู่กับช่องทางใดช่องทางหนึ่ง แต่ต้องอาศัย การก าหนดบทบาท               
ของแต่ละช่องทางให้เหมาะสมกับลักษณะข้อมูลและรูปแบบการติดต่อ ตลอดจนการดูแลให้ข้อมูล             
ที่เผยแพร่ผ่านช่องทางต่าง ๆ มีความถูกต้อง เป็นปัจจุบัน และสอดคล้องกัน เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถ
เลือกใช้ช่องทางได้อย่างเหมาะสมและได้รับข้อมูลที่มีมาตรฐานเดียวกัน 
 นอกจากนี้ ประสิทธิภาพของการสื่อสารออนไลน์ไม่ได้พิจารณาจากจ านวนช่องทางที่มีอยู่
เพียงอย่างเดียว แต่ควรพิจารณาร่วมกับคุณภาพของการให้บริการ ได้แก่ ความถูกต้องและครบถ้วน        
ของข้อมูล ความสะดวกในการเข้าถึง ความรวดเร็วในการตอบสนอง และความสอดคล้องของข้อมูล
ระหว่างช่องทาง ส่วนการน าเครื่องมือสนับสนุนการสื่อสาร เช่น ค าถามท่ีพบบ่อย (Frequently Asked 
Questions: FAQ) อินโฟกราฟิก วิดีโอ และระบบตอบค าถามอัตโนมัติ (Chatbot) มาประยุกต์ใช้        
อาจช่วยให้ผู้รับบริการเข้าถึงข้อมูลได้สะดวกขึ้น รวมทั้งช่วยลดการตอบข้อสอบถามที่มีลักษณะซ้ ากัน
ของบุคลากร  
 ทั้งนี้ ผลการวิเคราะห์บทบาทและความเชื่อมโยงของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ดังกล่าว       
จะน าไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการก าหนดข้อเสนอแนะในการพัฒนาการจัดการช่องทางการสื่อสาร
ออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา เพ่ือสนับสนุนการให้บริการให้มีความถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว           
และเหมาะสมกับลักษณะความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งจะน าเสนอในบทที่ 5 ต่อไป 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิเคราะหแ์ละข้อเสนอแนะ 

  
 บทที่ 5 น ำเสนอกำรสรุปผลกำรวิเครำะห์และข้อเสนอแนะจำกรำยงำนเชิงวิเครำะห์ ว่ำด้วย
บทบำทและแนวโน้มกำรใช้ช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ในกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับ
บัณฑิตศึกษำของส ำนักบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธั ญบุรี  โดยสรุปผล                  
ตำมวัตถุประสงค์ทั้ง 3 ข้อ และสังเครำะห์ข้อเสนอแนะเชิงกำรจัดกำรรำยช่องทำงเพ่ือให้เกิดกำรพัฒนำ
ที่สอดรับกันทั้งระบบ ทั้งนี้  สำระส ำคัญของบทนี้มิได้เป็นกำรทวนซ้ ำผลในบทที่  4 หำกแต่เป็น            
กำรยกระดับผลกำรวิเครำะห์ไปสู่ “ควำมหมำยเชิงระบบ” ผ่ำนกำรตีควำมแนวโน้ม ควำมเชื่อมโยง       
และควำมสัมพันธ์ระหว่ำงช่องทำงในมิติกำรให้บริกำร โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 
 5.1 สรุปผลกำรวิเครำะห์ 
 5.2 ข้อเสนอแนะจำกกำรวิเครำะห์ 
 5.3 สรุปโดยภำพรวม 
 
5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ 

 5.1.1 การรวบรวมและวิเคราะห์ลักษณะ รูปแบบ และปริมาณการใช้งานช่องทาง                      
การสื่อสารออนไลน์ ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในช่วงปี             
พ.ศ. 2565 – 2567 
 ผลกำรวิเครำะห์เชิงปริมำณสะท้อนว่ำช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ทั้ง 4 ช่องทำง            
มี “รูปแบบกำรใช้งำนต่ำงกันตำมธรรมชำติของแพลตฟอร์ม” และ “ปริมำณกำรใช้งำนต่ำงกัน           
ตำมภำรกิจที่รองรับ” โดยสำมำรถมองภำพรวมได้เป็น 2 กลุ่มหลักที่เกิดขึ้นจริงในระบบบริกำร          
ของหน่วยงำน คือ (1) ช่องทำงที่เน้นกำรเข้ำถึงข้อมูลด้วยตนเองและกำรรับรู้ข้อมูลเชิงภำพรวม          
และ (2) ช่องทำงที่ เน้นกำรติดต่อเชิงลึกและกำรด ำเนินกำรรำยกรณีที่ต้องอำศัยกำรโต้ตอบ               
หรือหลักฐำนอ้ำงอิง 
  ในกลุ่มแรก เว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ มีปริมำณ
กำรเข้ำถึงเพ่ิมขึ้นต่อเนื่องในช่วง 3 ปี ทั้งจ ำนวนผู้เข้ำชมและจ ำนวนกำรเปิดหน้ำ โดยเฉพำะกำรเพ่ิมขึ้น
ของกำรเปิดหน้ำและค่ำเฉลี่ยจ ำนวนหน้ำต่อครั้ง สะท้อนว่ำผู้รับบริกำรมิได้เข้ำมำ “ดูเพียงหน้ำเดียว       
แล้วออก” แต่มีกำรค้นหำข้อมูลหลำยส่วนประกอบกันมำกขึ้น ซึ่งสัมพันธ์กับลักษณะงำนบัณฑิตศึกษำ     
ที่มีขั้นตอนและเงื่อนไขจ ำนวนมำก กำรที่ผู้ ใช้ต้องเปิดดูหลำยหน้ำจึงสะท้อน “ควำมต้องกำร               
ท ำควำมเข้ำใจให้ครบก่อนด ำเนินกำร” และชี้ว่ำบทบำทของเว็บไซต์ในระบบบริกำรไม่ได้เป็นเพียง
ช่องทำงประชำสัมพันธ์ แต่เป็นฐำนข้อมูลเชิงปฏิบัติกำรที่ผู้รับบริกำรใช้พ่ึงพำจริง  ในขณะเดียวกัน 
Facebook Fanpage มีฐำนผู้ติดตำมและยอดกำรเข้ำถึงสะสมในระดับสูง แสดงศักยภำพของช่องทำง
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ในกำรกระจำยข่ำวสำร และสร้ำงกำรรับรู้แก่ผู้รับบริกำรจ ำนวนมำกพร้อมกัน โดยรูปแบบกำรเพ่ิมขึ้น
ของผู้ติดตำมที่ผันผวนสะท้อนธรรมชำติของแพลตฟอร์มที่ผู้ ใช้ตอบสนองตำม “จังหวะข่ำว”               
และ “เหตุกำรณ์ส ำคัญ” มำกกว่ำกำรเติบโตแบบคงที่ ลักษณะนี้สอดคล้องกับบทบำทของ Facebook 
Fanpage ที่เหมำะกับประกำศเชิงฤดูกำลหรือข่ำวที่ต้องสื่อสำรให้รับรู้เป็นวงกว้ำงอย่ำงรวดเร็ว มำกกว่ำ
กำรรองรับกำรด ำเนินกำรเชิงเอกสำรหรือกำรแก้ปัญหำเฉพำะรำย 
  ในกลุ่มที่สอง ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ มีปริมำณกำรรับ – ส่งอยู่ในระดับสูงต่อเนื่อง               
และเพ่ิมขึ้นอย่ำงชัดเจนในปีล่ำสุด โดยเฉพำะไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ขำเข้ำ สะท้อนว่ำเมื่อประเด็น               
มีควำมเป็นทำงกำรหรือจ ำเป็นต้องมีกำรแนบเอกสำร ผู้รับบริกำรจะเลือกใช้ช่องทำงที่สำมำรถ
ตรวจสอบย้อนหลังได้และมีหลักฐำนชัดเจน ซึ่งสะท้อน “ภำระงำนจริง” ของหน่วยงำนที่เกิดจำก          
กำรด ำเนินกำรด้ำนเอกสำรและกำรตรวจสอบข้อมูลมำกกว่ำกำรสื่อสำรเชิงข่ำวสำร  ส ำหรับ              
ด้ำน LINE Official Account มีผู้ติดตำมในระดับที่สะท้อนควำมนิยมของช่องทำงโต้ตอบแบบทันที 
และเมื่อพิจำรณำประเภทประเด็นกำรติดต่อ พบว่ำค ำถำมส่วนใหญ่กระจุกตัวอยู่ในกระบวนกำรหลัก 
เช่น กำรรับสมัคร กำรลงทะเบียน และกำรด ำเนินงำนวิทยำนิพนธ์/ดุษฎีนิพนธ์ ซึ่งสะท้อนว่ำ LINE 
Official Account ท ำหน้ำที่รองรับ “ค ำถำมเชิงกระบวนกำร” และ “ปัญหำหน้ำงำน” ที่ต้องกำร
ค ำตอบแบบเฉพำะรำยและรวดเร็ว โดยลักษณะดังกล่ำวสัมพันธ์กับควำมจริงเชิงงำนบริกำร                   
ที่ผู้รับบริกำรมักเริ่มจำกกำรอ่ำนข้อมูลในภำพรวมก่อน แล้วจึงเปลี่ยนมำสอบถำมเมื่อพบควำมไม่ชัดเจน
หรือมีเงื่อนไขเฉพำะบุคคล  
  เมื่อพิจำรณำร่วมกัน ภำพรวมเชิงปริมำณและรูปแบบกำรใช้งำนจึงมิได้สะท้อนเพียง         
“ควำมนิยมของช่องทำง” แต่สะท้อน “กำรจัดวำงบทบำทตำมงำนที่รองรับ” กล่ำวคือ ช่องทำง                
ที่ ให้ข้อมูลมำตรฐำนรองรับกำรเข้ำถึงด้วยตนเอง ส่วนช่องทำงโต้ตอบรองรับควำมซั บซ้อน               
และงำนรำยกรณีท่ีต้องอำศัยบุคลำกรเข้ำมำเกี่ยวข้องมำกขึ้น 
  ผลกำรวิเครำะห์ดังกล่ำวสอดคล้องกับผลกำรศึกษำของธำรีย์ณิชำ ลีพีรวิทิต         
และ ปเนต กุลฉันท์วิทย์ (2567) ซึ่งพบว่ำ เว็บไซต์ของหน่วยงำนด้ำนกิจกำรนักศึกษำเป็นช่องทำงส ำคัญ
ที่ผู้ใช้เลือกใช้เพ่ือติดตำมข่ำวสำร รับประกำศ และค้นหำข้อมูลที่จ ำเป็นต่อกำรศึกษำ โดยกำรรับรู้
ประโยชน์ของเนื้อหำบนเว็บไซต์เป็นปัจจัยส ำคัญต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้งำน ควำมสอดคล้องดังกล่ำว
อำจเกิดจำกเว็บไซต์ของหน่วยงำนกำรศึกษำมีลักษณะเป็นแหล่งรวบรวมข้อมูลที่ เป็นทำงกำร             
และมีรำยละเอียด ผู้รับบริกำรจึงใช้เว็บไซต์เพ่ือค้นหำข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับขั้นตอนและเงื่อนไขทำงกำร
ศึกษำ ส่วนผลกำรวิเครำะห์ที่พบว่ำ Facebook Fanpage และ LINE Official Account มีบทบำท        
ในกำรประชำสัมพันธ์และกำรติดต่อสื่อสำร เป็นข้อค้นพบจำกข้อมู ลกำรใช้งำนจริงของส ำนัก
บัณฑิตศึกษำในกำรวิเครำะห์ครั้งนี้ 
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  อย่ำงไรก็ตำม กำรวิเครำะห์ครั้งนี้ แตกต่ำงจำกงำนของธำรีย์ณิชำ ลีพีรวิทิต            
และ ปเนต กุลฉันท์วิทย์ (2567) ในด้ำนขอบเขตและวิธีกำรศึกษำ กล่ำวคือ งำนดังกล่ำวมุ่งศึกษำ
พฤติกรรม กำรรับรู้ หรือควำมพึงพอใจของผู้ใช้โดยตรง ขณะที่กำรวิเครำะห์ครั้งนี้ใช้ข้อมูลทุติยภูมิ        
จำกสถิติกำรใช้งำนจริงของช่องทำง ได้แก่ จ ำนวนผู้เข้ำชม จ ำนวนกำรเปิดหน้ำเว็บไซต์ จ ำนวนผู้ติดตำม 
ปริมำณกำรรับ – ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และประเภทประเด็นกำรติดต่อผ่ำน LINE Official 
Account จึงสำมำรถอธิบำยลักษณะและปริมำณกำรใช้งำนของแต่ละช่องทำงได้ แต่ยังไม่สำมำรถ
ยืนยันแรงจูงใจ ควำมพึงพอใจ หรือพฤติกรรมกำรเลือกใช้ช่องทำงของผู้รับบริกำรแต่ละรำยได้ 
 5.1.2 การวิเคราะห์แนวโน้มและบทบาทของช่องทางการสื่อสารออนไลน์ในการ
สนับสนุนการให้บริการทางการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในเชิงการจัดการ 
  เมื่อวิเครำะห์แนวโน้มและบทบำทเชิงกำรจัดกำร พบว่ำช่องทำงต่ำง ๆ ท ำหน้ำที่
สนับสนุนบริกำรใน “มิติต่ำงกัน” และเกิดควำมสัมพันธ์กันตำมระดับควำมซับซ้อนของประเด็น              
ที่ผู้รับบริกำรต้องกำร กล่ำวคือ ระบบบริกำรมิได้ขับเคลื่อนด้วยช่องทำงใดช่องทำงหนึ่ง แต่เป็นกำร
ท ำงำนร่วมกันของช่องทำงที่มีบทบำทแบบ “ต้นน้ ำ – กลำงน้ ำ – ปลำยน้ ำ” ในมิติกำรให้บริกำร 
  เว็บ ไซต์  www.grad.rmutt.ac.th และ Facebook Fanpage ท ำหน้ ำที่ เป็ น
ช่องทำงต้นน้ ำ โดยเว็บไซต์เป็นฐำนข้อมูลกลำงส ำหรับข้อมูลเชิงโครงสร้ำงที่ต้องค้นซ้ ำได้และอ้ำงอิงได้             
ส่วน Facebook Fanpage ท ำหน้ำที่กระจำยข่ำวสำรในวงกว้ำงและสร้ำงกำรรับรู้ เชิงภำพรวม 
ควำมสัมพันธ์ของสองช่องทำงนี้ คือ Facebook Fanpage มีลักษณะ “ดึงควำมสนใจและชี้น ำกำรรับรู้” 
ขณะที่เว็บไซต์ท ำหน้ำที่ “รองรับรำยละเอียดและขั้นตอน” กล่ำวอีกนัยหนึ่ง Facebook Fanpage        
เป็นช่องทำงที่เหมำะต่อกำรชี้เป้ำ หรือส่งสัญญำณข่ำวส ำคัญ ส่วนเว็บไซต์เป็นช่องทำงที่ผู้รับบริกำร     
ต้องกลับมำพ่ึงพำเพ่ืออ่ำนรำยละเอียดและด ำเนินกำรให้ถูกต้อง  
  ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และ LINE Official Account ท ำหน้ำที่เป็นช่องทำง
กลำงน้ ำและปลำยน้ ำ โดยรองรับกำรติดต่อเชิงลึกที่ต้องอำศัยกำรโต้ตอบหรือกำรจัดกำรรำยกรณี 
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงไปรษณี ย์ อิ เล็กทรอนิกส์  กับ LINE Official Account  คือ LINE Official 
Account เหมำะกับกำรสอบถำมเร่งด่วนเพ่ือให้ได้ควำมชัดเจนในเชิงกระบวนกำร ขณะที่ ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์เหมำะกับกำรส่งเอกสำร กำรยืนยันข้อมูล และกำรสื่อสำรที่ต้องมีหลักฐำนและตรวจสอบ
ย้อนหลังได้ ดังนั้น เมื่อประเด็นเข้ำสู่ขั้นที่ต้อง “ลงมือด ำเนินกำรและต้องมีหลักฐำน” ผู้รับบริกำร              
จึงมีแนวโน้มเปลี่ยนจำกกำรสอบถำมแบบสนทนำไปสู่กำรติดต่อแบบเป็นทำงกำรมำกข้ึน  
  แนวโน้มที่ปรำกฏในบทที่  4 ชี้ว่ำบทบำทของเว็บไซต์ในฐำนะ Self - Service            
มีควำมส ำคัญเพ่ิมขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง ขณะเดียวกันภำระงำนในช่องทำงโต้ตอบยังค งสูง โดยเฉพำะ                
ในประเด็นกระบวนกำรหลัก ซึ่งสะท้อนข้อเท็จจริงเชิงระบบว่ำ แม้ผู้รับบริกำรจะเข้ำถึงข้อมูลด้วยตนเอง
มำกขึ้น แต่ควำมซับซ้อนของกระบวนกำรและเงื่อนไขเฉพำะรำยยังท ำให้ “ควำมต้องกำรกำรชี้แจง      
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แบบโต้ตอบ” ไม่ลดลงตำมไปด้วย กำรจัดกำรช่องทำงจึงไม่ใช่กำรเลือกช่องทำงที่ดีที่สุดเพียงช่องทำง
เดียว แต่เป็นกำรจัดกำรให้แต่ละช่องทำงท ำหน้ำที่ของตนได้เต็มประสิทธิภำพและส่งต่อกันได้            
อย่ำงเป็นระบบ 
  ผลกำรวิเครำะห์บทบำทของแต่ละช่องทำงสอดคล้องกับงำนของ Boonprawes et 
al. (2025) ซึ่งพบว่ำ กำรสื่อสำรออนไลน์ของสถำบันอุดมศึกษำต้องค ำนึงถึงควำมเหมำะสมของช่องทำง 
เนื้อหำ และรูปแบบกำรน ำเสนอ เพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้รับสำร โดยผลกำรวิเครำะห์ครั้งนี้
พบในทิศทำงเดียวกันว่ำ เว็บไซต์เหมำะส ำหรับข้อมูลที่มีรำยละเอียดและสำมำรถใช้อ้ำงอิงได้ 
Facebook Fanpage เหมำะส ำหรับกำรประชำสัมพันธ์และสร้ำงกำรรับรู้ LINE Official Account 
เหมำะส ำหรับกำรตอบข้อสอบถำมและให้ค ำชี้แจงเฉพำะกรณี  ส่วนไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์              
เหมำะส ำหรับกำรติดต่อที่เป็นทำงกำรและต้องมีหลักฐำนตรวจสอบย้อนหลัง ควำมสอดคล้องดังกล่ำว
อำจเกิดจำกคุณลักษณะทำงเทคนิคและรูปแบบกำรสื่อสำรของแต่ละแพลตฟอร์มแตกต่ำงกัน จึงท ำให้
แต่ละช่องทำงเหมำะสมกับภำรกิจและข้อมูลคนละประเภท  
  ผลดังกล่ำวยังสอดคล้องกับงำนของสุธำธินันท์ ช่ำงท ำ (2558) ซึ่งพบว่ำ คุณสมบัติ
ของ LINE Official Account มีผลต่อพฤติกรรมกำรใช้งำน และกำรออกแบบคุณสมบัติ ให้ตรง            
กับควำมต้องกำรของผู้ ใช้ช่ วยเพ่ิมประสิทธิภำพกำรสื่ อสำร โดยเฉพำะกำรติดตำมข้อมูล                    
และกำรให้บริกำรที่ต้องตอบสนองอย่ำงทันท่วงที เช่นเดียวกับผลกำรวิเครำะห์ครั้งนี้ที่พบว่ำ ประเด็น
กำรติดต่อผ่ำน LINE Official Account ส่วนใหญ่เกี่ยวข้องกับกระบวนกำรหลัก ได้แก่ กำรรับสมัคร 
กำรลงทะเบียนเรียน และกำรท ำวิทยำนิพนธ์หรือดุษฎีนิพนธ์ ซึ่งเป็นเรื่องที่ผู้รับบริกำรอำจต้องกำร       
ค ำชี้แจงเพิ่มเติมเฉพำะกรณ ี 
  อย่ำงไรก็ตำม กำรวิเครำะห์ครั้งนี้แตกต่ำงจำกงำนของ Boonprawes et al. (2025) 
ซ่ึงมุ่งพัฒนำกลยุทธ์กำรสื่อสำรและศึกษำควำมต้องกำรของกลุ่มตัวอย่ำง รวมทั้งแตกต่ำงจำกงำนของ
สุธำธินันท์ ช่ำงท ำ (2558) ซึ่งศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้โดยตรง เนื่องจำกกำรวิเครำะห์
ครั้งนี้ไม่ได้ส ำรวจควำมคิดเห็นหรือทดสอบควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปร แต่มุ่งอธิบำยแนวโน้ม           
และบทบำทของช่องทำงจำกข้อมูลกำรด ำเนินงำนจริงของหน่วยงำน ควำมแตกต่ำงของผลและระดับ
กำรอธิบำยจึงเกิดจำกวัตถุประสงค์ แหล่งข้อมูล และวิธีกำรศึกษำที่แตกต่ำงกัน 

 5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์บทบาทและความเชื่อมโยงของช่องทางการสื่อสารออนไลน์
ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
  จำกผลกำรวิเครำะห์บทบำทและควำมเชื่อมโยงของช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ 
พบว่ำ ช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี         
มี บ ท บ ำท แ ต ก ต่ ำ ง กั น ต ำม ลั ก ษ ณ ะ ข้ อ มู ล แ ล ะ รู ป แ บ บ ก ำ ร ให้ บ ริ ก ำ ร  โด ย เว็ บ ไซ ต์ 
www.grad.rmutt.ac.th ท ำหน้ำที่เป็นแหล่งเผยแพร่ข้อมูลที่มีโครงสร้ำง เช่น ระเบียบ ประกำศ           
และแนวปฏิบัติ ซึ่งสนับสนุนให้ผู้รับบริกำรสำมำรถค้นหำและเข้ำถึงข้อมูลได้ด้วยตนเอง ขณะที่ 
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Facebook Fanpage มีบทบำทในกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวสำร กิจกรรม และข้อมูลส ำคัญตำมช่วงเวลำ 
เพ่ือสร้ำงกำรรับรู้แก่ผู้รับบริกำรในวงกว้ำง  
  ส ำหรับช่องทำงที่มีลักษณะกำรสื่อสำรแบบโต้ตอบ พบว่ำ LINE Official Account      
มีบทบำทในกำรตอบข้อสอบถำม ให้ค ำชี้แจง และสนับสนุนกำรให้บริกำรเฉพำะกรณีที่ต้องกำร          
กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว ส่วนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์มีบทบำทในกำรรองรับกำรติดต่อที่เป็นทำงกำร 
กำรรับ – ส่งเอกสำร และกำรด ำเนินงำนที่จ ำเป็นต้องมีหลักฐำนหรือสำมำรถตรวจสอบย้อนหลังได้       
แสดงให้เห็นว่ำแต่ละช่องทำงมีควำมเหมำะสมกับข้อมูลและลักษณะกำรให้บริกำรที่แตกต่ำงกัน  
  เมื่อพิจำรณำภำพรวม พบว่ำ เว็บไซต์และ Facebook Fanpage มีบทบำทส ำคัญ      
ในกำรเผยแพร่ข้อมูลและสร้ำงกำรรับรู้ ขณะที่ LINE Official Account และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์         
มีบทบำทในกำรรองรับกำรติดต่อแบบโต้ตอบ กำรให้ค ำอธิบำยเพ่ิมเติม และกำรด ำเนินกำรเฉพำะกรณี 
ช่องทำงทั้ง 4 จึงสำมำรถสนับสนุนกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำในลักษณะที่แตกต่ำง
และเก้ือหนุนกัน อย่ำงไรก็ตำม กำรวิเครำะห์ครั้งนี้ยังไม่สำมำรถยืนยันล ำดับกำรเปลี่ยนผ่ำนจำกช่องทำง
หนึ่งไปสู่อีกช่องทำงหนึ่งของผู้รับบริกำรแต่ละรำยได้ เนื่องจำกไม่ได้เก็บข้อมูลติดตำมพฤติกรรมกำรใช้
ช่องทำงในระดับรำยบุคคล  
  ผลกำรวิเครำะห์ดังกล่ำวแสดงให้เห็นถึงควำมส ำคัญของกำรก ำหนดบทบำทและ
ขอบเขตกำรให้บริกำรของแต่ละช่องทำงให้ชัดเจน ตลอดจนกำรดูแลให้ข้อมูลที่เผยแพร่ผ่ำนช่องทำง     
ต่ำง ๆ มีควำมถูกต้อง เป็นปัจจุบัน และสอดคล้องกัน โดยควรก ำหนดเว็บไซต์เป็นแหล่งข้อมูลอ้ำงอิง
หลักของหน่วยงำน ใช้ Facebook Fanpage เพ่ือประชำสัมพันธ์และเชื่อมโยงผู้รับบริกำรไปยังข้อมูล
รำยละเอียด ใช้ LINE Official Account ส ำหรับตอบข้อสอบถำมและให้ค ำชี้แจงเบื้องต้น และใช้
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ส ำหรับกำรติดต่อที่เป็นทำงกำรหรือจ ำเป็นต้องใช้เอกสำรประกอบ  
  ดังนั้น กำรพัฒนำกำรจัดกำรช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ควรพิจำรณำบทบำท        
ของทุกช่องทำงร่วมกัน โดยก ำหนดผู้รับผิดชอบ แนวทำงกำรเผยแพร่ข้อมูล มำตรฐำนกำรตอบข้อสอบ
ถำม และเงื่อนไขกำรแนะน ำหรือส่งต่อกำรติดต่อระหว่ำงช่องทำงอย่ำงชัดเจน แนวทำงดังกล่ำวจะช่วย
ลดควำมซ้ ำซ้อนในกำรด ำเนินงำน ลดควำมคลำดเคลื่อนของข้อมูล และสนับสนุนให้ผู้รับบริกำรได้รับ
ข้อมูลที่ถูกต้องและเหมำะสมกับลักษณะกำรติดต่อ 
  ผลกำรวิเครำะห์บทบำทและควำมเชื่อมโยงของช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์
สอดคล้องกับแนวคิดกำรสื่อสำรหลำยช่องทำงและกำรสื่อสำรแบบบูรณำกำรทุกช่องทำง ซึ่งอธิบำยว่ำ 
กำรมีช่องทำงหลำยประเภทช่วยเพ่ิมโอกำสในกำรเข้ำถึงบริกำร แต่หำกแต่ละช่องทำงขำดกำรเชื่อมโยง
ข้อมูลและแนวปฏิบัติร่วมกัน อำจท ำให้เกิดควำมไม่สอดคล้องของข้อมูลและภำระงำนที่ซ้ ำซ้อน            
ผลกำรวิเครำะห์ครั้งนี้พบในทิศทำงเดียวกันว่ำ ช่องทำงทั้ง 4 มีบทบำทแตกต่ำงกันและสำมำรถ
สนับสนุนกำรให้บริกำรร่วมกันได้ โดยเว็บไซต์เป็นแหล่งข้อมูลที่มีโครงสร้ำง Facebook Fanpage 
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สนับสนุนกำรประชำสัมพันธ์ LINE Official Account รองรับกำรตอบข้อสอบถำมและกำรให้ค ำชี้แจง
เฉพำะกรณี และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์รองรับกำรติดต่อที่เป็นทำงกำรและกำรรับ – ส่งเอกสำร  
  ผลดังกล่ำวสอดคล้องกับกำรศึกษำของพิษณุ ลำภชัยเจริญกิจ และคณะ (2565)           
ซึ่งพบว่ำ กำรเชื่อมโยงช่องทำงอย่ำงเป็นระบบและกำรส่งมอบประสบกำรณ์ที่ต่อเนื่องเป็นองค์ประกอบ
ส ำคัญของกำรสื่อสำรแบบบูรณำกำรทุกช่องทำง ควำมสอดคล้องดังกล่ำวอำจเกิดจำกกำรให้บริกำรทำง
กำรศึกษำประกอบด้วยข้อมูลและกระบวนกำรหลำยประเภท ตั้งแต่กำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลทั่วไป             
กำรตอบข้อสอบถำม ไปจนถึงกำรด ำเนินกำรที่ต้องใช้เอกสำร จึงไม่สำมำรถใช้ช่องทำงเพียงช่องทำง
เดียวรองรับกำรให้บริกำรทุกลักษณะได้อย่ำงเหมำะสม 
  อย่ำงไรก็ตำม ผลกำรวิเครำะห์ครั้งนี้ ยังไม่สำมำรถยืนยันได้ว่ำช่องทำงทั้ง 4               
มีกำรเชื่อมโยงกันอย่ำงสมบูรณ์ตำมแนวคิดกำรสื่อสำรแบบบูรณำกำรทุกช่องทำง หรือผู้รับบริกำร          
มีกำรเปลี่ยนผ่ำนจำกช่องทำงหนึ่ งไปสู่อีกช่องทำงหนึ่งตำมล ำดับ เนื่องจำกไม่ได้เก็บข้อมูลติดตำม
เส้นทำงกำรใช้บริกำรของผู้รับบริกำรแต่ละรำย ผลที่พบจึงแสดงได้เพียงควำมแตกต่ำงและควำมสัมพันธ์
ในด้ ำนบทบำทของแต่ละช่องทำงจำกข้อมูลภำพรวมของหน่วยงำน ขณะที่ งำนของพิษณุ                   
ลำภชัยเจริญกิจ และคณะ (2565) มุ่งศึกษำกำรรับรู้และองค์ประกอบของกำรเชื่อมโยงช่องทำงโดยตรง 
ควำมแตกต่ำงดังกล่ำวเป็นผลจำกขอบเขต แหล่งข้อมูล และวิธีกำรศึกษำที่แตกต่ำงกัน 
 
5.2 ข้อเสนอแนะจากการวิเคราะห์  
 จำกผลกำรวิ เค รำะห์ แน ว โน้ ม และบ ทบ ำทของช่ อ งท ำงกำรสื่ อ ส ำรออน ไลน์                       
ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี  ในบทที่  4 พบว่ำช่องทำง                 
แต่ละประเภทมีบทบำทแตกต่ำงกันตำมระดับควำมซับซ้อนของข้อมูลและลักษณะกำรติดต่อ             
ของผู้รับบริกำร ดังนั้น ข้อเสนอแนะในหัวข้อนี้จึงจัดท ำแบบรำยช่องทำง  โดยยึดหลักกำรพัฒนำ           
เชิ งระบบเป็นส ำคัญ กล่ำวคือ ไม่มุ่ งปรับปรุงช่องทำงใดช่องทำงหนึ่ งโดยล ำพัง หำกแต่ เน้น                
กำรจัดบทบำทของแต่ละช่องทำงให้สอดรับ เชื่อมโยง และสนับสนุนกันอย่ำงเหมำะสม เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำในภำพรวม 
 5.2.1 ด้ำนเว็บไซต์ www.grad.rmutt.ac.th 
 1) จำกผลกำรวิเครำะห์พบว่ำเว็บไซต์มีแนวโน้มกำรใช้งำนเพ่ิมขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง        
และผู้รับบริกำรมีลักษณะกำรเปิดดูหลำยหน้ำภำยในครั้งเดียว ซึ่งสะท้อนว่ำผู้ใช้ต้องกำรท ำควำมเข้ำใจ
ข้อมูลอย่ำงเป็นขั้นตอน ดังนั้น เว็บไซต์ควรถูกพัฒนำให้เป็นแหล่งข้อมูลหลักที่รวบรวมข้อมูลส ำคัญ
ทั้งหมดไว้ในโครงสร้ำงเดียว โดยจัดหมวดหมู่ข้อมูลตำมภำรกิจหลักของส ำนักบัณฑิตศึกษำ เช่น          
กำรรับสมัคร กำรลงทะเบียน กำรท ำวิทยำนิพนธ์ และกำรส ำเร็จกำรศึกษำ พร้อมจัดล ำดับขั้นตอน       
กำรด ำเนินงำนให้ต่อเนื่องและชัดเจน ทั้งนี้ อำจใช้รูปแบบกำรน ำเสนอที่หลำกหลำย เช่น แผนผัง
ขั้นตอน (Infographic) สื่อมัลติมีเดีย หรือคลิปอธิบำยขั้นตอนสั้น ๆ เพ่ือช่วยให้ผู้รับบริกำรเข้ำใจ
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ภำพรวมและล ำดับกำรด ำเนินงำนได้ง่ำยขึ้น แนวทำงดังกล่ำวจะช่วยสนับสนุนกำรเข้ำถึงข้ อมูล          
ด้วยตนเอง และลดควำมจ ำเป็นในกำรติดต่อสอบถำมผ่ำนช่องทำงโต้ตอบโดยตรง 
 2) ควรปรับปรุงเนื้อหำเว็บไซต์ให้สอดคล้องกับประเด็นที่ถูกสอบถำมบ่อยในช่องทำง
โต้ตอบ โดยข้อมูลจำก LINE Official Account และ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ สะท้อนว่ำผู้รับบริกำร          
มักสอบถำมในประเด็นกระบวนกำรหลักซ้ ำ ๆ ดังนั้น เว็บไซต์ควรน ำประเด็นเหล่ำนี้มำใช้เป็นฐำน           
ในกำรพัฒนำเนื้อหำ โดยจัดท ำค ำอธิบำยขั้นตอน ค ำถำมที่พบบ่อย และแนวทำงแก้ไขปัญหำเบื้องต้น
อย่ำงเป็นระบบ ควบคู่กับกำรใช้เครื่องมือสนับสนุนกำรค้นหำข้อมูล เช่น ระบบตอบค ำถำมอัตโนมัติ 
(Chatbot) ส ำหรับประเด็นมำตรฐำน  เพ่ือช่วยให้ผู้ รับบริกำรสำมำรถค้นหำค ำตอบเบื้องต้น               
ได้ด้วยตนเอง และท ำให้กำรตอบค ำถำมในช่องทำงอ่ืนสำมำรถอ้ำงอิงข้อมูลจำกเว็บไซต์เดียวกัน             
ได้อย่ำงสอดคล้อง นอกจำกนี้ ควรก ำหนดผู้รับผิดชอบหลักในกำรรวบรวม วิเครำะห์ และปรับปรุง
ฐำนข้อมูลค ำถำมที่พบบ่อย (Frequently Asked Questions: FAQ) และข้อมูลส ำหรับระบบ          
ตอบค ำถำมอัตโนมัติ (Chatbot) อย่ำงชัดเจน โดยอำจมอบหมำยให้หน่วยงำนที่รับผิดชอบงำนทะเบียน 
งำนวิชำกำร หรือผู้ดูแลระบบสำรสนเทศของส ำนักบัณฑิตศึกษำเป็นผู้ประสำนงำนร่วมกันในกำรจัดกำร
ข้อมูล ทั้งนี้ ควรก ำหนดรอบกำรทบทวนและปรับปรุงข้อมูลอย่ำงน้อยทุก 6 เดือน หรือก่อนช่วงเวลำ
ส ำคัญของกำรให้บริกำร เช่น กำรเปิดรับสมัครนักศึกษำใหม่ กำรลงทะเบียนเรียน และกำรส ำเร็จ
กำรศึกษำ เพ่ือให้ข้อมูลที่เผยแพร่ผ่ำน FAQ และระบบตอบค ำถำมอัตโนมัติ (Chatbot) มีควำมถูกต้อง 
ทันสมัย และสอดคล้องกับประกำศ ระเบียบ และแนวปฏิบัติล่ำสุดของมหำวิทยำลัย นอกจำกนี้           
ควรน ำข้อมูลจำกค ำถำมที่ถูกสอบถำมซ้ ำผ่ำน LINE Official Account และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์มำ
วิเครำะห์และเพ่ิมเติมเข้ำสู่ฐำนข้อมูล FAQ อย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือให้ เว็บไซต์สำมำรถท ำหน้ำที่                 
เป็นแหล่งข้อมูลกลำงที่ผู้รับบริกำรสำมำรถค้นหำค ำตอบได้ด้วยตนเองมำกขึ้น ลดภำระกำรตอบ       
ค ำถำมซ้ ำของบุคลำกร และเพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำรในภำพรวม 
 3) ควรก ำหนดให้เว็บไซต์เป็นแหล่งอ้ำงอิงข้อมูลหลักเพียงแห่งเดียวของหน่วยงำน 
เพ่ือป้องกันควำมคลำดเคลื่อนของข้อมูลที่เผยแพร่ผ่ำนหลำยช่องทำง ควรก ำหนดแนวทำงให้ข้อมูล
รำยละเอียด ข้อก ำหนด และเอกสำรทำงกำรศึกษำได้รับกำรปรับปรุงที่เว็บไซต์เป็นอันดับแรก จำกนั้น
จึงเผยแพร่หรือเชื่อมโยงไปยังช่องทำงอ่ืน เช่น Facebook LINE หรืออีเมล ในรูปแบบกำรสื่อสำร          
ที่เหมำะสมกับแต่ละแพลตฟอร์ม แนวทำงนี้จะช่วยให้ข้อมูลที่สื่อสำรออกไปมีควำมเป็นมำตรฐำน
เดียวกัน ลดควำมสับสนของผู้รับบริกำร และลดภำระงำนในกำรแก้ไขข้อมูลซ้ ำซ้อน 

 5.2.2 ข้อเสนอแนะด้ำน Facebook Fanpage 
 1) ควรใช้ Facebook Fanpage เป็นช่องทำงประชำสัมพันธ์และสร้ำงกำรรับรู้         
ในภำพรวมอย่ำงเป็นระบบ จำกผลกำรวิเครำะห์ชี้ให้เห็นว่ำ Facebook มีบทบำทเด่นในกำรเผยแพร่
ข่ำวสำรและสร้ำงกำรรับรู้ในวงกว้ำง โดยเฉพำะในช่วงเวลำที่มี เหตุกำรณ์ส ำคัญ ดังนั้น ควรก ำหนด
รูปแบบกำรสื่อสำรให้ชัดเจน โดยเน้นกำรสรุปสำระส ำคัญของประกำศหรือข่ำว ในรูปแบบข้อควำมสั้น 
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ภำพสรุป (Infographic) หรือคลิปวิดีโอสั้น พร้อมเชื่อมโยงไปยังรำยละเอียดฉบับสมบูรณ์บนเว็บไซต์ 
เพ่ือให้ Facebook Fanpage ท ำหน้ำที่เป็นช่องทำงน ำผู้รับบริกำรเข้ำสู่ข้อมูลมำตรฐำน ไม่กลำยเป็น
ช่องทำงที่ต้องอธิบำยรำยละเอียดเชิงลึกซ้ ำซ้อน  
 2) ควรวำงแผนกำรสื่อสำรให้สอดคล้องกับช่วงเวลำกำรให้บริกำรหลักของหน่วยงำน 
แนวโน้มกำรเพ่ิมขึ้นของผู้ติดตำมและกำรเข้ำถึงเนื้อหำใน Facebook Fanpage มักสัมพันธ์กับช่วง        
รับสมัคร และช่วงด ำเนินกิจกรรมส ำคัญ ดังนั้น กำรก ำหนดปฏิทินกำรสื่อสำรตำมฤดูกำลบริกำร           
จะช่วยให้กำรเผยแพร่ข้อมูลเป็นไปอย่ำงเหมำะสม ทันเวลำ และตอบสนองควำมต้องกำร                  
ของผู้รับบริกำรได้มำกข้ึน ลดกำรสอบถำมเร่งด่วนในช่วงใกล้ปิดก ำหนดกำร  
 3) ควรก ำหนดแนวทำงกำรชี้ช่องทำงต่ออย่ำงชัดเจนในทุกกำรสื่อสำร  เพ่ือให้
ผู้รับบริกำรเข้ำใจว่ำควรใช้ช่องทำงใดในกรณีใด ควรก ำหนดข้อควำมหรือแนวทำงกำรชี้ต่อที่สอดคล้อง
กัน เช่น กำรแนะน ำให้ศึกษำรำยละเอียดเพ่ิมเติมจำกเว็บไซต์ หรือกำรติดต่อผ่ำน LINE Official 
Account  หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ในกรณีเฉพำะรำย โดยอำจใช้ข้อควำมมำตรฐำนหรือสื่อสั้น
ประกอบกำรชี้น ำช่องทำง แนวทำงนี้จะช่วยให้กำรไหลของกำรสื่อสำรเป็นระบบ และลดกำรติดต่อ        
ผิดช่องทำง 
 5.2.3 ข้อเสนอแนะด้ำนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  

 1) ควรจัดระบบกำรบริหำรจัดกำรอี เมลให้ รองรับภำระงำนด้ ำน เอกสำร               
และกำรตรวจสอบย้อนหลัง ซึ่งจำกผลกำรวิเครำะห์พบว่ำไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นช่องทำงส ำคัญ
ส ำหรับกำรติดต่อที่ต้องใช้เอกสำรและควำมเป็นทำงกำร ดังนั้น ควรก ำหนดแนวทำงกำรจัดหมวดหมู่ 
กำรตั้งชื่อหัวข้อ และกำรจัดเก็บข้อมูลให้ เป็นระบบ เพ่ือให้สำมำรถค้นหำและติดตำมเรื่องย้อนหลัง           
ได้สะดวก ลดควำมเสี่ยงจำกกำรตกหล่นของข้อมูล  

 2) ควรพัฒนำรูปแบบกำรตอบกลับมำตรฐำนส ำหรับเรื่องที่มีลักษณะซ้ ำ  โดยจัดท ำ
แม่แบบกำรตอบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ส ำหรับงำนที่มีข้ันตอนและเอกสำรซ้ ำกัน อำจแนบเอกสำรสรุป
ขั้นตอนหรือสื่อประกอบที่ช่วยอธิบำยภำพรวม  เช่น กำรยื่น เอกสำร กำรขอหนังสือรับรอง                
หรือกำรด ำเนินกำรด้ำนวิทยำนิพนธ์ จะช่วยให้กำรสื่อสำรมีควำมครบถ้วนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน               
และลดระยะเวลำกำรตอบกลับ ส่งผลให้ผู้รับบริกำรได้รับข้อมูลชัดเจนตั้งแต่ครั้งแรก  

 3) ควรเชื่อมโยงกำรสื่อสำรผ่ำนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ กับข้อมูลมำตรฐำน           
บนเว็บไซต์ เพ่ือรักษำควำมสอดคล้องของข้อมูล ควรอ้ำงอิงหรือแนบลิงก์ไปยังหน้ำเว็บไซต์ที่เป็นข้อมูล
ล่ำสุดทุกครั้งที่มีกำรตอบอีเมล แนวทำงนี้จะช่วยให้ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ท ำหน้ำที่เป็นช่องทำง
ด ำเนินกำรและยืนยันข้อมูล มำกกว่ำกำรอธิบำยรำยละเอียดทั้งหมด และลดควำมเสี่ยงจำกข้อมูล          
ไม่ตรงกันระหว่ำงช่องทำง 
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 5.2.4 ข้อเสนอแนะด้ำน LINE Official Account 
 1) ควรจัดท ำแนวทำงกำรตอบค ำถำมมำตรฐำนตำมประเด็นที่พบกำรติดต่อบ่อย         
ซึ่ งข้อมูลจำกกำรวิเครำะห์แสดงให้ เห็นว่ำ LINE Official Account ถูกใช้ส ำหรับกำรสอบถำม              
เชิงกระบวนกำรและกรณีเฉพำะรำยเป็นหลัก ดังนั้น ควรก ำหนดแนวทำงหรือชุดค ำตอบมำตรฐำน
ส ำหรับประเด็นหลัก  และพิจำรณำใช้ระบบตอบค ำถำมอัตโนมัติ  (Chatbot) ส ำหรับค ำถำม                    
ที่มีลักษณะซ้ ำ เช่น กำรรับสมัคร กำรลงทะเบียน และกำรท ำวิทยำนิพนธ์ เพ่ือให้กำรให้ข้อมูล               
มีควำมสม่ ำเสมอ ลดควำมคลำดเคลื่อน และลดภำระกำรตอบค ำถำมซ้ ำ  
 2) ควรก ำหนดเงื่อนไขกำรส่งต่อจำก LINE Official Account ไปยังไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ ในกรณีที่ต้องใช้เอกสำรหรือควำมเป็นทำงกำร เพ่ือให้กำรสื่อสำรเป็นไปอย่ำงเหมำะสม
กับลักษณะงำน ควรก ำหนดแนวทำงชัดเจนว่ำเรื่องใดควรด ำเนินกำรต่อผ่ำนอีเมล เช่น กรณีที่ต้องแนบ
เอกสำรหรือยืนยันข้อมูลรำยบุคคล แนวทำงนี้จะช่วยให้ผู้รับบริกำรเข้ำใจเส้นทำงกำรติดต่อ และลด        
กำรวนซ้ ำของกำรสนทนำในช่องทำงแชต  
 3) ควรใช้ LINE Official Account เป็นช่องทำงสนับสนุนและชี้น ำไปสู่ข้อมูลกลำง
มำกกว่ำกำรเป็นแหล่งข้อมูลหลัก ซึ่งกำรตอบค ำถำมผ่ำน LINE Official Account ควรเชื่อมโยงไปยัง
ข้อมูลมำตรฐำนบนเว็บไซต์เป็นหลัก โดยอำจใช้สื่อสรุปขั้นตอนหรือคลิปอธิบำยสั้นประกอบกำรชี้น ำ
เพ่ือให้ผู้รับบริกำรสำมำรถอ้ำงอิงข้อมูลที่ถูกต้องและเป็นปัจจุบันได้ด้วยตนเอง แนวทำงนี้จะช่วยลด
ภำระกำรอธิบำยซ้ ำ และท ำให้ LINE Official Account ท ำหน้ำที่สนับสนุนกำรแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ
ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 5.2.5 ข้อเสนอแนะด้ำนกำรใช้สื่อสังคมออนไลน์รูปแบบใหม่เพ่ือสนับสนุนกำรสื่อสำร         
เชิงระบบ 
  จ ำก ผ ล ก ำ ร วิ เค ร ำ ะ ห์ ใน บ ท ที่  4 พ บ ว่ ำ  ร ะ บ บ ก ำ ร สื่ อ ส ำ ร อ อ น ไล น์                        
ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี มีโครงสร้ำงกำรท ำงำนที่ชัดเจน              
โดยเว็บ ไซต์  www.grad.rmutt.ac.th ท ำหน้ ำที่ เป็นแหล่ งข้อมูลมำตรฐำน ขณะที่  Facebook 
Fanpage ท ำหน้ ำที่ สร้ำงกำรรับรู้ ในภำพรวม และ LINE Official Account รวมถึ งไปรษณี ย์
อิเล็กทรอนิกส์ ท ำหน้ำที่รองรับกำรติดต่อเชิงลึกและกำรด ำเนินกำรรำยกรณี อย่ำงไรก็ตำม แนว โน้ม
พฤติกรรมของผู้รับบริกำรในยุคดิจิทัล โดยเฉพำะกลุ่มผู้สมัครและนักศึกษำรุ่นใหม่ สะท้อนให้เห็น            
ควำมนิยมในกำรรับข้อมูลผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์รูปแบบสั้นและสื่อมัลติมีเดียมำกขึ้น 
  ดังนั้น หน่วยงำนอำจพิจำรณำน ำสื่อสังคมออนไลน์รูปแบบใหม่ เช่น YouTube, 
TikTok, Instagram หรือแพลตฟอร์มที่มีลักษณะกำรน ำเสนอเนื้อหำแบบวิดีโอสั้น มำใช้ในบทบำท                
ของ “ช่องทำงสนับสนุน” เพ่ือเสริมประสิทธิภำพกำรสื่อสำร โดยไม่ท ำหน้ำที่ทดแทนช่องทำงหลักที่ใช้
เป็นแหล่งข้อมูลมำตรฐำน ทั้งนี้ กำรใช้สื่อดังกล่ำวควรมุ่งเน้นกำรสรุปขั้นตอน กำรอธิบำยภำพรวม        
ของกระบวนกำร หรือกำรชี้น ำประเด็นส ำคัญในรูปแบบที่ เข้ำใจง่ำย กระชับ และสอดคล้องกับ
พฤติกรรมกำรรับสื่อของผู้รับบริกำรในปัจจุบัน  
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  กำรใช้สื่อสังคมออนไลน์รูปแบบใหม่ในลักษณะดังกล่ำวควรถูกออกแบบให้ท ำหน้ำที่ 
“ชี้น ำ (Redirect)” ผู้รับบริกำรไปยังเว็บไซต์ของหน่วยงำน ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลหลักที่มีรำยละเอียด
ครบถ้วนและเป็นปัจจุบัน เพ่ือรักษำควำมถูกต้องของข้อมูลและลดควำมเสี่ยงจำกควำมคลำดเคลื่อน       
ของเนื้อหำที่เผยแพร่ผ่ำนหลำยช่องทำง แนวทำงนี้จะช่วยให้สื่อสังคมออนไลน์รูปแบบใหม่ท ำหน้ำที่
เสริมกำรรับรู้และควำมเข้ำใจในภำพรวม ขณะที่กำรด ำเนินกำรเชิงขั้นตอนและกำรอ้ำงอิงข้อมูลอย่ำง
เป็นทำงกำรยังคงยึดโยงกับเว็บไซต์เป็นศูนย์กลำง 
 โดยสรุป จำกข้อเสนอแนะรำยช่องทำงข้ำงต้น  กำรน ำสื่อดิจิทัลในรูปแบบต่ำง ๆ               
เช่น แผนผังขั้นตอน สื่อสรุปข้อมูล สื่อมัลติมีเดีย หรือระบบตอบค ำถำมอัตโนมัติ มำใช้สนับสนุน             
กำรด ำเนินงำนของแต่ละช่องทำง มิได้เป็นเพียงกำรเพ่ิมรูปแบบกำรสื่อสำร หำกแต่เป็นกลไกส ำคัญ      
ในกำรลดภำระงำนเชิงระบบของหน่วยงำน เนื่องจำกสื่อดังกล่ำวช่วยท ำหน้ำที่ถ่ำยทอดข้อมูลมำตรฐำน
และขั้นตอนกำรด ำเนินงำนแทนกำรอธิบำยซ้ ำ โดยบุคลำกร ส่งผลให้ผู้รับบริกำรสำมำรถเข้ำถึงข้อมูล 
ท ำควำมเข้ำใจ และแก้ไขปัญหำเบื้องต้นได้ด้วยตนเองมำกขึ้น ขณะเดียวกันยังช่วยลดปริมำณค ำถำมซ้ ำ 
ลดควำมคลำดเคลื่อนของข้อมูลระหว่ำงช่องทำง และท ำให้กำรติดต่อในช่องทำงที่ต้องใช้กำรโต้ตอบ
โดยตรงเป็นไปเฉพำะกรณีที่จ ำเป็นจริง แนวทำงดังกล่ำวจึงสะท้อนว่ำกำรใช้สื่อดิจิทัลอย่ำงเหมำะสม
และสอดรับกับบทบำทของแต่ละช่องทำง สำมำรถยกระดับประสิทธิภำพกำรให้บริกำรและกำรจัดกำร
ภำระงำนของส ำนักบัณฑิตศึกษำได้ในภำพรวมอย่ำงเป็นระบบ 
 5.2.6 ธรรมำภิบำลข้อมูลและกำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
  1) ก ำหนดให้เว็บไซต์เป็นศูนย์กลำงข้อมูลที่ผ่ำนกำรตรวจสอบด้ำน PDPA แล้ว
เท่ำนั้น โดยข้อมูลใดที่ เกี่ยวข้องกับกำรเก็บหรือใช้ข้อมูลส่วนบุคคล เช่น แบบฟอร์มออนไลน์               
ระบบรับสมัคร หรือกำรลงทะเบียน ควรมีข้อควำมแจ้งวัตถุประสงค์กำรเก็บข้อมูล (Privacy Notice) 
อย่ำงชัดเจน และระบุสิทธิของเจ้ำของข้อมูลให้ครบถ้วน โดยให้เว็บไซต์เป็นจุดเผยแพร่ประกำศนโยบำย
ควำมเป็นส่วนตัวฉบับทำงกำรเพียงแห่งเดียว เพ่ือลดควำมคลำดเคลื่อนระหว่ำงช่องทำง  
  2) ก ำหนดแนวปฏิบัติกำรสื่อสำรข้อมูลส่วนบุคคลในแต่ละช่องทำง ควรก ำหนด
ชัดเจนว่ำ LINE Official Account ไม่ควรใช้ รับ เอกสำรที่ มีข้อมูล อ่อนไหว  Facebook ไม่ควร               
ตอบข้อมูลรำยบุคคลในช่องคอมเมนต์ กรณีต้องส่งเอกสำรให้ใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงำน
เท่ำนั้น แนวทำงนี้จะช่วยลดควำมเสี่ยงกำรเปิดเผยข้อมูลโดยไม่ตั้งใจ 
  3) จัดท ำระบบสิทธิกำรเข้ำถึงข้อมูล (Access Control) ภำยในหน่วยงำน ก ำหนด
ระดับสิทธิของเจ้ำหน้ำที่ตำมภำรกิจ เช่น  ผู้ดูแลเว็บไซต์  ผู้ตอบ LINE ผู้ รับผิดชอบไปรษณีย์
อิ เล็ กท รอนิ กส์  ต้ อ งสำมำรถแยกบทบำทและตรวจสอบย้ อนหลั งได้  เ พ่ื อ ให้ สอดคล้ อ ง                        
กับหลัก Accountability  
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  4) บูรณำกำร PDPA เข้ำกับกำรออกแบบระบบบริกำร (Privacy by Design)            
ทุกกำรพัฒนำระบบใหม่ เช่น Chatbot หรือแบบฟอร์มออนไลน์ ควรออกแบบให้เก็บข้อมูลเท่ำที่จ ำเป็น 
มีระบบลบข้อมูลตำมระยะเวลำ และมีมำตรกำรเข้ำรหัสข้อมูลที่จัดเก็บ 
 5.2.7 ข้อเสนอแนะด้ำนกำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรเพ่ือรองรับกำรสื่อสำรดิจิทัล 
  1) ส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรจัดท ำแผนพัฒนำศักยภำพบุคลำกรด้ำนเทคโนโลยีดิจิทัล
อย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือให้บุคลำกรสำมำรถใช้เครื่องมือและแพลตฟอร์มดิจิทัลที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร      
ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยเฉพำะกำรบริหำรจัดกำรเว็บไซต์ กำรใช้งำนระบบจัดกำรเนื้อหำ (Content 
Management System: CMS) กำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรใช้งำนเว็บไซต์ กำรผลิตสื่อดิจิทัล กำรใช้งำน
ระบบตอบค ำถำมอัตโนมัติ (Chatbot) และกำรประยุกต์ใช้เทคโนโลยีปัญญำประดิษฐ์ (Artificial 
Intelligence: AI) เพ่ือสนับสนุนกำรให้บริกำร ทั้งนี้ ควรก ำหนดแผนกำรพัฒนำบุคลำกรอย่ำงน้อย         
ปีละ 1 – 2 ครั้ง และเชื่อมโยงกับกำรเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่น ำมำใช้ในหน่วยงำน   
  2) ส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรส่งเสริมทักษะกำรสื่อสำรและกำรให้บริกำรในยุคดิจิทัล 
(Digital Communication and Service Mind) แก่บุคลำกรผู้ปฏิบัติงำน โดยเฉพำะผู้รับผิดชอบ          
กำรตอบค ำถำมผ่ำน LINE Official Account ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ และสื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจำก
ช่องทำงดังกล่ำวเป็นจุดสัมผัสส ำคัญระหว่ำงหน่วยงำนกับผู้รับบริกำร บุคลำกรจึงควรได้ รับกำรพัฒนำ
ทักษะด้ำนกำรสื่อสำรเชิงสร้ำงสรรค์ กำรใช้ภำษำที่เหมำะสม กำรถ่ำยทอดข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วน       
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน และกำรสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีแก่ผู้รับบริกำร เพ่ือให้กำรสื่อสำรมีมำตรฐำน
เดียวกันและสะท้อนภำพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงำน  
  3) ส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรจัดอบรมและทบทวนควำมรู้ด้ำนกำรคุ้มครองข้อมูล           
ส่วนบุคคลตำมพระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA) ให้แก่บุคลำกรที่เกี่ยวข้อง
กับกำรสื่อสำรและกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ โดยเฉพำะผู้ปฏิบัติงำนที่รับผิดชอบเว็บไซต์ Facebook 
Fanpage LINE Official Account และไปรษณี ย์ อิ เล็กทรอนิกส์  เพ่ื อให้มีควำมเข้ำใจเกี่ ยวกับ            
กำรเก็บรวบรวม กำรใช้ กำรเปิดเผย และกำรจัดเก็บข้อมูลส่วนบุคคลอย่ำงถูกต้อง รวมถึงสำมำรถ
ประเมินควำมเสี่ยงในกำรเปิดเผยข้อมูลผ่ำนช่องทำงดิจิทัลได้อย่ำงเหมำะสม  
  4) ส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรก ำหนดแผนกำรทบทวนองค์ควำมรู้และกำรพัฒนำ
ศักยภำพบุคลำกรเป็นประจ ำทุก 6 เดือน หรือก่อนช่วงเวลำส ำคัญของกำรให้บริกำร เช่น ช่วงเปิดรับ
สมัครนักศึกษำใหม่ ช่วงลงทะเบียนเรียน และช่วงส ำเร็จกำรศึกษำ เพ่ือให้บุคลำกรมีควำมพร้อม          
ในกำรสื่อสำรข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน สำมำรถตอบข้อซักถำมได้อย่ำงถูกต้อง และรองรับกำรเปลี่ยนแปลง
ของระเบียบ ประกำศ และระบบงำนที่เกี่ยวข้องได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 กำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรควรมุ่งเน้นให้บุคลำกรสำมำรถสนับสนุนคุณภำพ          
กำรสื่อสำรในทุกมิติ ได้แก่ กำรเข้ำถึงข้อมูล (Accessibility) ควำมถูกต้องและน่ำเชื่อถือของข้อมูล 
(Accuracy and Reliability) ควำมรวดเร็วในกำรตอบสนอง (Responsiveness) และควำมเหมำะสม
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ของช่องทำงกำรสื่ อสำร (Channel Effectiveness) เพ่ือให้กำรให้บริกำรผ่ ำนช่องทำงดิ จิทั ล             
ของส ำนักบัณฑิตศึกษำมีประสิทธิภำพและสอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรในยุคดิจิทัล 
 5.2.8 ข้อเสนอแนะด้ำนกำรบริหำรจัดกำรองค์ควำมรู้และฐำนข้อมูลค ำถำมที่พบบ่อย (FAQ 
Knowledge Management) 
  1) ส ำนักบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี ควรจัดท ำระบบ
ฐำนข้อมูลค ำถำมที่พบบ่อย (Frequently Asked Questions: FAQ) ให้เป็นแหล่งรวบรวมองค์ควำมรู้
กลำงของหน่วยงำน โดยรวบรวมประเด็นค ำถำมที่เกี่ยวข้องกับกำรรับสมัครนักศึกษำ กำรลงทะเบียน
เรียน กำรสอบวัดคุณสมบัติ กำรจัดท ำวิทยำนิพนธ์และกำรค้นคว้ำอิสระ กำรส ำเร็จกำรศึกษำ              
และบริกำรอ่ืนที่มีกำรสอบถำมเป็นประจ ำ พร้อมทั้งจัดหมวดหมู่ข้อมูลให้สอดคล้องกับกระบวนกำร
ให้บริกำร เพ่ือให้ผู้รับบริกำรสำมำรถค้นหำข้อมูลได้อย่ำงสะดวกและรวดเร็ว  
  2) ผู้บริหำรและบุคลำกรที่เกี่ยวข้องของส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรก ำหนดผู้รับผิดชอบ
หลักในกำรบริหำรจัดกำรฐำนข้อมูลค ำถำมที่พบบ่อย (FAQ) อย่ำงชัดเจน โดยมอบหมำยให้บุคลำกร       
ที่รับผิดชอบงำนทะเบียน งำนวิชำกำร งำนวิจัย และงำนสำรสนเทศ ร่วมกันรวบรวม ตรวจสอบ        
และปรับปรุงข้อมูลให้มีควำมถูกต้อง เป็นปัจจุบัน และสำมำรถใช้อ้ำงอิงได้อย่ำงเป็นทำงกำรในทุก
ช่องทำงกำรสื่อสำรของหน่วยงำน  
  3) ส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรก ำหนดรอบกำรทบทวนและปรับปรุงฐำนข้อมูลค ำถำมที่
พบบ่อย (FAQ) อย่ำงเป็นระบบ อย่ำงน้อยทุก 6 เดือน หรือก่อนช่วงเวลำส ำคัญของกำรให้บริกำร          
เช่น ช่วงเปิดรับสมัครนักศึกษำใหม่ ช่วงลงทะเบียนเรียน ช่วงสอบวัดคุณสมบัติ และช่วงส ำเร็จ
กำรศึกษำ เพ่ือให้ข้อมูลสอดคล้องกับประกำศ ระเบียบ และแนวปฏิบัติที่มีกำรเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  
  4) บุคลำกรผู้รับผิดชอบช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควร
รวบรวมข้อมูลจำกกำรสอบถำมผ่ำน LINE Official Account ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ Facebook 
Fanpage และช่องทำงกำรติดต่ออ่ืน ๆ มำวิเครำะห์เพ่ือค้นหำประเด็นค ำถำมที่ถูกสอบถำมซ้ ำ         
หรือประเด็นที่ผู้รับบริกำรมักเกิดควำมเข้ำใจคลำดเคลื่อน และน ำผลกำรวิเครำะห์ดังกล่ำวมำเพ่ิมเติม      
ในฐำนข้อมูลค ำถำมท่ีพบบ่อย (FAQ) อย่ำงต่อเนื่อง  
  5) ส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรบูรณำกำรฐำนข้อมูลค ำถำมที่พบบ่อย (FAQ) เข้ำกับ
ระบบตอบค ำถำมอัตโนมัติ (Chatbot) และช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ของหน่วยงำน โดยให้ FAQ ท ำ
หน้ำที่เป็นฐำนข้อมูลควำมรู้หลัก (Knowledge Base) ส ำหรับกำรตอบค ำถำมมำตรฐำน ขณะที่ระบบ
ตอบค ำถำมอัตโนมัติ (Chatbot) ท ำหน้ำที่ให้บริกำรข้อมูลเบื้องต้นแก่ผู้รับบริกำรตลอด 24 ชั่วโมง        
และส่งต่อกรณีท่ีมีควำมซับซ้อนหรือเป็นกรณีเฉพำะรำยไปยังเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ  
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  6) ผู้บริหำรส ำนักบัณฑิตศึกษำ ควรส่งเสริมให้ฐำนข้อมูลค ำถำมที่พบบ่อย (FAQ) 
เป็นส่วนหนึ่งของระบบกำรจัดกำรองค์ควำมรู้ (Knowledge Management: KM) ของหน่วยงำน        
โดยจัดเก็บองค์ควำมรู้ที่เกิดจำกกำรปฏิบัติงำนจริง แนวทำงกำรแก้ไขปัญหำ และประสบกำรณ์ของ
บุคลำกรในรูปแบบที่สำมำรถสืบค้นและน ำกลับมำใช้ประโยชน์ได้อย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือรักษำองค์ควำมรู้
ขององค์กรและสนับสนุนกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรในระยะยำว 
 
5.3 สรุปโดยภาพรวม 
 โดยภำพรวม ผลกำรวิเครำะห์ในบทที่ 4 และกำรสรุปผลตำมวัตถุประสงค์ในข้อ 5.1 
ชี้ให้เห็นว่ำกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำของส ำนักบัณฑิตศึกษำอำศัยระบบกำรสื่อสำร
ออนไลน์ที่มีหลำยช่องทำงท ำงำนร่วมกันอย่ำงมีนัยส ำคัญ โดยแต่ละช่องทำงมีบทบำทเฉพำะที่แตกต่ำง
กันตำมระดับควำมซับซ้อนของข้อมูล ลักษณะกำรติดต่อ และควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรในแต่ละช่วง
ของกระบวนกำรรับบริกำร มิได้เป็นกำรเลือกใช้ช่องทำงใดช่องทำงหนึ่งเป็นหลัก หำกแต่เป็น             
กำรเคลื่อนย้ำยกำรติดต่อไปตำมล ำดับขั้นของกำรรับรู้ กำรท ำควำมเข้ำใจ และกำรด ำเนินกำรจริง  
 ช่ องทำงที่ เน้ นกำรให้ ข้อมูล เชิ งภำพรวม ได้ แก่  เว็บ ไซต์  www.grad.rmutt.ac.th              
ของส ำนักบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี และ Facebook Fanpage ท ำหน้ำที่
เป็นจุดเริ่มต้นของกำรรับรู้ข้อมูลและกำรเข้ำถึงข่ำวสำร โดยเว็บไซต์ท ำหน้ำที่เป็นฐำนข้อมูลกลำง             
ที่รองรับกำรค้นหำข้อมูลเชิงโครงสร้ำงและกำรพ่ึงพำตนเองของผู้รับบริกำร ขณะที่  Facebook 
Fanpage สนับสนุนกำรกระจำยข้อมูลและสร้ำงกำรรับรู้ในวงกว้ำงตำมช่วงเวลำหรือเหตุกำรณ์ส ำคัญ 
เมื่อผู้รับบริกำรต้องเผชิญกับเงื่ อนไขเฉพำะรำยหรือจ ำเป็นต้องด ำเนินกำรในเชิงลึก ช่องทำง                 
ที่มีกำรโต้ตอบสูงและมีควำมเป็นทำงกำรมำกขึ้น ได้แก่ LINE Official Account และไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ จะเข้ำมำมีบทบำทในกำรรองรับค ำถำม กำรชี้แจงขั้นตอน และกำรด ำเนินกำร           
ด้ำนเอกสำรตำมล ำดับ ควำมสัมพันธ์ดังกล่ำวสะท้อนให้ เห็นว่ำ ช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์               
ของส ำนักบัณฑิตศึกษำไม่ ได้ท ำงำนแยกส่วน หำกแต่ เป็นระบบบริกำรที่มีกำรแบ่ งบทบำท                  
และส่งต่อภำรกิจระหว่ำงกันอย่ำงต่อเนื่อง โดยเว็บไซต์ท ำหน้ำที่เป็นแกนกลำงของข้อมูลมำตรฐำน 
Facebook Fanpage ท ำหน้ำที่สร้ำงกำรรับรู้และชี้น ำกำรเข้ำถึงข้อมูล LINE Official Account            
ท ำหน้ำที่รองรับกำรสอบถำมเชิงกระบวนกำรและกำรช่วยเหลือเฉพำะหน้ำ ขณะที่ ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ท ำหน้ำที่รองรับกำรด ำเนินกำรที่ต้องอำศัยหลักฐำน ควำมถูกต้อง และกำรตรวจสอบ
ย้อนหลังได้ โครงสร้ำงเชิงระบบนี้ท ำให้เห็นอย่ำงชัดเจนว่ำประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรมิได้ขึ้นอยู่        
กับคุณภำพของช่องทำงใดช่องทำงหนึ่ งเพียงล ำพัง แต่ขึ้นอยู่ กับควำมชัด เจนของบทบำท                  
ควำมสอดคล้องของข้อมูล และกลไกกำรเชื่อมโยงระหว่ำงช่องทำงทั้งหมด  
 ดังนั้น กำรพัฒนำกำรจัดกำรช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ในอนำคตจึงควรมุ่งเน้นกำรบริหำร
จัดกำรในเชิงระบบ โดยให้ควำมส ำคัญกับกำรสร้ำงข้อมูลมำตรฐำนกลำง กำรก ำหนดบทบำท             
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ของแต่ละช่องทำงให้ชัดเจน และกำรออกแบบกำรส่งต่อกำรติดต่ออย่ำงเหมำะสมตำมระดับ            
ควำมซับซ้อนของประเด็น แนวทำงดังกล่ำวจะช่วยลดควำมซ้ ำซ้อนของภำระงำน เพ่ิมประสิทธิภำพ       
กำรให้บริกำร และสนับสนุนให้ผู้รับบริกำรได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และสอดคล้องกันในทุกจุด
สัมผัสบริกำร นอกจำกกำรจัดวำงบทบำทของช่องทำงกำรสื่อสำรให้สอดรับกันในเชิงระบบแล้ว            
กำรพัฒนำกำรจัดกำรช่องทำงในอนำคตจ ำเป็นต้องด ำเนินควบคู่ไปกับหลักธรรมำภิบำลข้อมูล              
และกำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลตำมพระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562            
โดยเฉพำะในบริบทที่ช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์เกี่ยวข้องกับข้อมูลรำยบุคคลของผู้สมัครและนักศึกษำ 
กำรออกแบบระบบบริกำรจึงต้องค ำนึงถึงควำมปลอดภัย ควำมโปร่งใส และควำมรับผิดชอบ              
ของหน่วยงำนอย่ำงเป็นรูปธรรม เพ่ือเสริมสร้ำงควำมเชื่อมั่นของผู้รับบริกำรในระยะยำว 
 นอกจำกนี้  กำรยกระดับประสิทธิภำพของระบบกำรสื่อสำรออนไลน์ในระยะยำว                
ไม่ควรมุ่งเน้นเฉพำะกำรพัฒนำเทคโนโลยีหรือช่องทำงกำรสื่อสำรเท่ำนั้น แต่ควรให้ควำมส ำคัญ            
กับกำรพัฒนำศักยภำพบุคลำกรผู้ปฏิบัติงำนควบคู่กันไป ทั้งในด้ำนทักษะดิจิทัล ทักษะกำรสื่อสำรและ
กำรให้บริกำร รวมถึงควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล เพ่ือให้สำมำรถบริหำร
จัดกำรข้อมูลและสื่อสำรกับผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้อง มีประสิทธิภำพ และสอดคล้องกับมำตรฐำน       
กำรให้บริกำรในยุคดิจิทัล  
 ในขณะเดียวกัน ส ำนักบัณฑิตศึกษำควรพัฒนำระบบกำรจัดกำรองค์ควำมรู้และฐำนข้อมูล
ค ำถำมที่พบบ่อย (FAQ Knowledge Management) ให้เป็นกลไกสนับสนุนกำรสื่อสำรของทุกช่องทำง 
โดยรวบรวมองค์ควำมรู้ที่เกิดจำกกำรปฏิบัติงำนจริงและประเด็นค ำถำมที่พบบ่อยจำกผู้รับบริกำร            
มำจัดเก็บและปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือน ำไปใช้ร่วมกับเว็บไซต์ ระบบตอบค ำถำมอัตโนมัติ (Chatbot) 
และช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์อ่ืน ๆ อันจะช่วยให้ข้อมูลมีควำมถูกต้อง เป็นปัจจุบัน และสอดคล้องกัน
ในทุกช่องทำง ลดภำระกำรตอบค ำถำมซ้ ำของบุคลำกร และสนับสนุนกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร
อย่ำงยั่งยืน 
 ซึ่งสำมำรถสรุปภำพรวมของโครงสร้ำงบทบำทและทิศทำงกำรเชื่อมโยงของช่องทำง        
กำรสื่อสำรออนไลน์ได้ดังแสดงในภำพที่ 5.1 
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ภาพที่ 5.1 สรุปโครงสร้ำงบทบำทและควำมเชื่อมโยงของช่องทำงกำรสื่อสำรออนไลน์ 

                         ในระบบให้บริกำรทำงกำรศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำ รวมถึงช่องทำงสนับสนุน 
                         ด้ำนกำรสื่อสำรรูปแบบใหม่ 
          ที่มา : ผู้วิเครำะห์จัดท ำจำกผลกำรวิเครำะห์ในบทที่ 4 และบทที่ 5 (2568) 
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เอกสารและข้อมูลเชิงประจักษ์ท่ีใช้ประกอบการวิเคราะห์ช่องทางการสื่อสารออนไลน์  
 ภาคผนวกนี้น าเสนอเอกสารและข้อมูลเชิงประจักษ์ที่ใช้ประกอบการวิเคราะห์บทบาท        
และแนวโน้มการใช้ช่องทางการสื่อสารออนไลน์ของส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี          
ราชมงคลธัญบุรี ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากการด าเนินงานจริงของหน่วยงาน อันประกอบด้วยสถิติ              
การเข้าถึงเว็บไซต์ ข้อมูลการใช้งานสื่อสังคมออนไลน์ และตัวอย่างการติดต่อผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2565, 2566 และ 2567 ทั้งนี้ เอกสารดังกล่าวถูกน ามาใช้เป็นฐานข้อมูลในการวิเคราะห์
ในบทที่ 4 และการสังเคราะห์ข้อเสนอแนะในบทที่ 5 

 

รายการ QR Code 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารสถิติการเข้าถึงเว็บไซต์ 
www.grad.rmutt.ac.th 

ของส านักบัณฑิตศึกษา มทร.ธัญบุรี 
รายงานสถิติการเข้าถึงเว็บไซต์ 

จากระบบ Histats 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

http://www.grad.rmutt.ac.th/
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รายการ QR Code 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารข้อมูลการใช้งาน Facebook 
Fanpage ของส านักบัณฑิตศึกษา 
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รายการ QR Code 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารข้อมูลการใช้งาน LINE 
Official Account ของส านัก

บัณฑิตศึกษา 
ข้อมูลจ านวนผู้ติดตาม 
ข้อมูลลักษณะผู้ใช้งาน  

(เพศ อายุ พื้นที่) 
สรุปประเภทประเด็นการติดต่อ

สอบถาม 
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รายการ QR Code 
. 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารตัวอย่างการติดต่อผ่าน
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ตัวอย่างรูปแบบอีเมลที่ใช้ 
ในการให้บริการ 

ตัวอย่างลักษณะการติดต่อเชิงเอกสาร
และการด าเนินการรายกรณี 
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