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กลยุทธ์การตลาดแบบ Omni-channel Marketing ในห้องสมุดยุคดิจิทัล 
 

ศรนารายณ์ บุญขวญั1 
 

บทคัดย่อ 
 ยุคดิจิทัลในปัจจุบัน ห้องสมุดมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางท่ีหลากหลาย ไม่ใช่
ห้องสมุดในอดีตท่ีเป็นพื้นท่ีอาคารท่ีให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเพียงอย่างเดียว ห้องสมุดมีการ
พัฒนาช่องทางท่ีหลากหลายมากยิ่งขึ้ น ตามการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี ไม่ว่าจะเป็น
แพลตฟอร์มออนไลน์ แอปพลิเคชนัห้องสมุด และส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ จากการท่ีมีช่องทางท่ี
หลากหลายแล้วนั้น จึงเกิดกลยุทธ์การบูรณาการทุกช่องทาง (Omni-channel) ซ่ึงเป็นแนวคิด
ทางดา้นการตลาดท่ีผสานทุกช่องทางการส่ือสารและการใหบ้ริการอยา่งไร้รอยต่อท่ีมีประสิทธิภาพ 
รวมทั้งสร้างและมอบประสบการณ์ท่ีสม ่าเสมอและราบร่ืนไร้รอยต่อในทุกช่องทางของการส่ือสาร
และการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการ ตอบโจทย์ตรงกับความต้องการ เพิ่มความพึงพอใจ และเกิด
ประสบการณ์ท่ีดีแก่ผูใ้ชบ้ริการ บทความวิชาการน้ีจึงไดร้วบรวมความหมาย ความแตกต่าง ตวัอยา่ง
ภาคธุรกิจท่ีน าเอาแนวคิดการบูรณาการทุกช่องทางมาใช ้พร้อมกล่าวถึงการบูรณาการทุกช่องทาง
ในบริบทดา้นบริการของห้องสมุด และตวัอย่างบริการของห้องสมุดท่ีให้บริการตามแนวคิดการบูร
ณาการทุกช่องทางอยา่งราบร่ืนแบบไร้รอยต่อ  
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Omni-channel Marketing Strategy in Libraries in the Digital Age 
 

Sornnarai Boonkwan1 

 
Abstract 
 Present digital age The library has developed and improved many different channels. In 
the past, libraries were not just buildings that provided information resources. Libraries have 
developed more diverse channels. According to the changes in technology Regardless of whether 
it is an online platform library application and various social media From having a variety of 
channels Therefore, a strategy was born to integrate every channel. (Omni-channel), which is a 
marketing concept that integrates all communication channels and provides seamless, efficient 
service. Including creating and providing a consistent and smooth experience across all 
communication channels and providing services to users. Answers to your needs Increased 
satisfaction and create a good experience for users of the service This academic article therefore 
has collected meanings, differences, and examples of business sectors that have adopted the concept 
of integrating all channels. Along with mentioning the integration of all channels in the context of 
library services. and examples of library services that provide services according to the concept of 
smooth and seamless integration of all channels. 
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บทน า 
โลกของเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ก้าวไป

ข้างหน้าอยู่เสมอ ซ่ึงหมายความว่ามีเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ๆ ได้รับการพฒันาอยู่อย่าง
ต่อเน่ือง เขา้มามีบทบาทในทุกๆ ดา้น แทบกลายมาเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตมนุษยท์ุกคน อีกปัจจยั
หน่ึงท่ีส าคญัของเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมีบทบาทส าคญัในการอ านวยความสะดวก
ในการเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลมากขึ้น มีการเผยแพร่ข่าวสารขอ้มูลในช่องทางต่างๆ (Jeerungsuwan & 
Thaweesaksri, 2012) โดยผ่านช่องทางและอุปกรณ์เหล่าน้ี สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต ทีวีดิจิทลั วิทยุ
ออนไลน์ แอปพลิเคชนั และส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ เช่ือมโยงหากนัไดท้ัว่ทุกมุมโลก ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี
ท าใหวิ้ถีชีวิต พฤติกรรม และความตอ้งการของมนุษยเ์รานั้นเปล่ียนแปลงไป 

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเขา้มามีบทบาทและมีอิทธิพลในแวดวงห้องสมุดอยู่
เสมอ ท าให้ห้องสมุดนั้นตอ้งมีปรับเปล่ียนบริบท กระบวนการให้บริการใหม่ให้ก้าวทนัต่อการ
เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการและคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 
ห้องสมุดจึงมีการปรับหากลยุทธ์ใหม่ให้ทนัสมยัตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้ริการ เช่น กลยุทธ์การใชส่ื้อสังคม
ออนไลน์ ในประชาสัมพนัธ์และส่ือสารผ่านช่องทางออนไลน์ ท าให้ผูใ้ช้ทุกคนสามารถเข้าถึง
หอ้งสมุดไดง้่ายมากยิง่ขึ้น หอ้งสมุดใหค้วามส าคญักบัการใชส่ื้อสังคมออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการ
เขา้ถึงบริการและทรัพยากรสารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการคุน้เคยกบั
ห้องสมุดและกระตุน้ให้เกิดการใชบ้ริการ (Sarawudecha, Khamplian & Singkata, 2019) ท าให้เกิด
ช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลายมากขึ้น ครอบคลุมทุกช่องทางและทุกแพลตฟอร์มเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการและทรัพยากรสารสนเทศของหอ้งสมุดได ้

ในปัจจุบนัห้องสมุดหลายแห่งให้ความส าคญักบัการส่ือสารทั้งเว็บไซต์ห้องสมุด และส่ือ
สังคมออนไลน์ต่างๆ เพื่อใชแ้นะน าบริการห้องสมุดและทรัพยากรสารสนเทศ รวมทั้งเป็นช่องทาง
ประชาสัมพันธ์และส่ือสารกับผู ้ใช้บริการห้องสมุด  (Saleepalin, Prapinpongsakorn & Saenwa, 
2020) ขณะเดียวกนัในภาคธุรกิจมีการใชช่้องทางต่างๆ หลายช่องทางในการจดัจ าหน่ายสินคา้หรือ
บริการ (Mangkornsila, 2021) เพื่อเพิ่มโอกาสทางการตลาดและความสะดวกสบายในการซ้ือขาย
และบริการให้กบัลูกคา้ จึงเกิดกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีบูรณาการทุกช่องทางการขายและบริการท่ีมี 
ไม่ว่าจะเป็นช่องทางออนไลน์ ออฟไลน์ รวมทั้งช่องทางอ่ืนๆ เข้าด้วยกันอย่างมีประสิทธิภาพ 
(Doubl, 2016) ซ่ึงเรียกวา่ Omni-Channel Marketing หรือ การตลาดแบบบูรณาการทุกช่องทาง 
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ความหมายของ Omni-channel marketing  
จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวข้อง ค าว่า Omni-channel marketing โดยค าว่า Omni- มีราก

ศพัท์มาจากภาษาละติน “Omnis” หมายถึง ทุกอย่างหรือทั้งหมด (Lazaris & Vrechopoulos, 2014) 
ซ่ึงมีนกัวิจยัและนกัวิชาการต่างประเทศไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ Omni-channel marketing ดงัน้ี 

Omni-channel คือ การสร้างประสบการณ์การซ้ือสินคา้ท่ีไร้รอยต่อของลูกคา้ โดยการรวม
ช่องทางท่ีหลายช่องทางเขา้ดว้ยกนั เช่น การซ้ือสินคา้ออนไลน์และรับสินคา้ท่ีร้านคา้ (Click-and-
collect) ช่วยใหลู้กคา้สามารถใชบ้ริการออนไลน์เพื่อจองสินคา้แลว้มารับสินคา้ท่ีร้านคา้ได ้และการ
ให้ขอ้มูลสินคา้คงคลงัในร้านให้แก่ลูกคา้ออนไลน์ทราบ เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบั
ร้านค้าออนไลน์ของผูค้ ้าอย่างง่ายดาย  (Vasilyev, Maier, & Seifert, 2023) พร้อมทั้ งบูรณาการ
ช่องทางแบบไฮบริด (hybrid) ระหว่างช่องทางออนไลน์ (Online channel) และช่องทางกายภาพ 
(Physical channel) โดยผสมผสานทั้งสองช่องทางเขา้ดว้ยกนัอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลน์ สามารถมาดูหรือรับสินคา้ท่ีหนา้
ร้านได้ (Chopra, 2016) และรวมถึงจุดสัมผัสของลูกค้า (Customer touchpoints) ในลักษณะท่ี
ประสบการณ์ของลูกคา้เลือกซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางต่างๆ ซ่ึงช่องทางนั้นไดรั้บการปรับให้เหมาะสม
ท่ีสุด และมีประสิทธิภาพ” ซ่ึงตรงกนัขา้มกบั Multi-channel (การตลาดแบบหลายช่องทาง) ต่างกบั
กลยุทธ์ Omni-channel ท่ีรวมหลายช่องทางเพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีราบร่ืนไร้รอยต่อให้กบัลูกคา้ 
(Verhoef et al., 2015; Li et al., 2018) 

จากแนวคิดดงักล่าวสรุปได้ว่า Omni-channel marketing คือ การตลาดแบบบูรณาการทุก
ช่องทาง เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างประสบการณ์การซ้ือสินคา้ให้แก่ลูกคา้ 
โดยบูรณาการทุกช่องทางให้ราบร่ืนไร้รอยต่อ ไม่ว่าจะเป็นช่องทางออนไลน์ ออฟไลน์ รวมทั้ง
ช่องทางอ่ืนๆ กลยุทธ์น้ีจะช่วยมอบประสบการณ์ท่ีดี ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่าง
รอบดา้นและมีประสิทธิภาพ  

 

ความแตกต่างระหว่าง Multi-channel กบั Omni-channel Marketing 
Multi-channel Marketing หรือ การตลาดแบบหลายช่องทางเพื่อเพิ่มโอกาสให้เขา้ถึงกลุ่ม

ลูกคา้ท่ีมากขึ้น ไม่วา่จะเป็นช่องทางออฟไลน์ (หนา้ร้าน) ช่องทางออนไลน์ (เวบ็ไซตร้์าน) โทรศพัท ์
โซเชียลมีเดียต่างๆ ซ่ึงเป็นกลยุทธ์การขยายช่องทางการขายเพิ่มขึ้นมากกว่า 2 ช่องทางขึ้นไป 
(Rangaswamy & Van Bruggen, 2005) ซ่ึงไดแ้ยกช่องทางแต่ละช่องทางอย่างชดัเจนไม่ไดเ้ช่ือมโยง
กนั ท าให้ไม่สามารถซ้ือสินคา้หรือบริการขา้มช่องทางกนัได ้(Verhoef, 2012) อา้งถึงใน (Verhoef, 
Kannan, & Inman, 2015)  ในความแตกต่างท่ีส าคญัของ Omni-channel Marketing ให้ความส าคญั
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กบัประสบการณ์ของลูกคา้แบบไร้รอยต่อ (Seamless Customer Experience) เป็นการบูรณาการรวม
เทคโนโลยีเขา้กับการเดินทางของลูกคา้โดยการรวมแพลตฟอร์มต่างๆ ทั้งทางกายภาพ (ร้านคา้) 
และดิจิทลั (เวบ็ไซตร้์าน ตลาดออนไลน์ โซเชียลมีเดีย อีเมล) รวมหลายๆ แพลตฟอร์มไวใ้นฮบัเดียว 
(Tyrväinen, Karjaluoto & Saarijärvi, 2020) 

 
 การจัดการแบบหลายช่องทาง การจัดการแบบบูรณาการทุก

ช่องทาง 

จุดมุ่งเน้นของช่องทาง ช่องทางโตต้อบเท่านั้น ช่องทางโตต้อบและการส่ือสาร 
ขอบเขตของช่องทาง ช่องทางการคา้ปลีก: ร้านคา้, 

เวบ็ไซต,์ และการตลาดทางตรง 
ช่องทางการคา้ปลีก: ร้านคา้, 
เวบ็ไซต,์ และการตลาดทางตรง, 
ช่องทางโทรศพัท ์(สมาร์ทโฟน, 
แทบ็เลต็,  
แอปพลิเคชนั), ส่ือสังคมออนไลน์ 
จุดสัมผสัของลูกคา้ (ช่องทาง 
การส่ือสาร: โทรทศัน์, วิทย,ุ 
ส่ิงพิมพ,์ 
การติดต่อระหว่างผูบ้ริโภคกบั
ผูบ้ริโภค) 

การแยกของช่องทาง แยกช่องทางโดยไม่มีการทบัซอ้น
กนั 

ช่องทางบูรณาการท่ีให้
ประสบการณ์การคา้ปลีกท่ีราบร่ืน 

ความสัมพนัธ์ระหว่างยี่ห้อกับ
ช่องทาง 

มุ่งเนน้ช่องทางลูกคา้และการคา้
ปลีก 

มุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ ช่องทางการคา้ปลีก 
และยี่ห้อ 

การจัดการช่องทาง ต่อช่องทาง ขา้มช่องทาง 
วัตถุประสงค์ของช่องทาง การขายต่อช่องทาง และ

ประสบการณ์ต่อช่องทาง 
ประสบการณ์โดยรวมของลูกคา้
รายยอ่ย ยอดขายรวมผา่นช่องทาง
ต่าง ๆ 

ตารางประกอบ 1 ตารางเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการจดัการแบบหลายช่องทางกบัการจดัการแบบบรูณาการ
ทุกช่องทาง 

(Verhoef, Kannan, & Inman, 2015) 
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กลยุทธ์การตลาดแบบ Omni-channel ในภาคธุรกจิ 
 การตลาดแบบ Omni-channel ได้บูรณาการทุกช่องทางการขายและการส่ือสารกับลูกคา้
รวมเขา้ดว้ยกนั พร้อมน าเสนอตวัอย่างบริษทัต่าง ๆ ในภาคธุรกิจท่ีน ากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณา
การทุกช่องทางมาใช ้ดงัน้ี 

บริษัท Apple สัญชาติอเมริกันเป็นท่ีรู้จักในด้านการออกแบบผลิตภัณฑ์เทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล และซอฟตแ์วร์ (Sahoo, 2012) ปัจจุบนัมีผลิตภณัฑเ์ทคโนโลยมีากมายไม่ว่า
จะเป็น Mac, iPad, iPhone, Watch, AirPods, Apple TV เป็นตน้ และประสบความส าเร็จในการสร้าง
เอกลกัษณ์ของแบรนด์ กลยุทธ์ทางการตลาดของบริษทัมุ่งเน้นไปท่ีการสร้างประสบการณ์แบบ
หลายช่องทางท่ีไร้รอยต่อและบูรณาการทุกช่องทางให้กบัลูกคา้ Apple Retail Stores หรือ ร้านคา้
ปลีกของ Apple ท่ีมอบประสบการณ์การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผ่านผลิตภณัฑ ์บริการ และกิจกรรม 
Today at Apple ซ่ึงมีกิจกรรมการเรียนรู้มากมาย และสร้างแรงบนัดาลใจท่ีสร้างสรรคใ์นดา้นต่างๆ 
(Apple Newsroom, 2017) Apple ได้เสนอทางเลือกให้กับลูกค้าในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ผ่าน
ประสบการณ์การซ้ือท่ีปรับแต่งเองทางออนไลน์ ทางโทรศพัท ์หรือในร้านคา้ปลีกของ Apple ลูกคา้
สามารถสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์และรับสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกหรือให้จดัส่งถึงท่ีบา้น พร้อมให้ความ
ช่วยเหลือจากเจ้าหน้าท่ีของ Apple ในทุกช่องทาง (Apple Newsroom, 2020) Apple Support เป็น
แอปพลิเคชนัหรือช่องทางท่ีออกแบบมาเพื่อเพิ่มประสบการณ์ของลูกคา้สามารถเขา้ถึงเน้ือหาพิเศษ 
ค าแนะน าเฉพาะบุคคล และผสานรวมกับระบบนิเวศของผลิตภัณฑ์และบริการ  มีแพลตฟอร์ม
โซเชียลมีเดีย เช่น Facebook, Twitter, Instagram และ YouTube ใชส่ื้อสารในการโปรโมทผลิตภณัฑ์
หรือบริการ (Appel, Grewal, Hadi, et al, 2020) 

บริษทั UNIQLO เป็นแบรนด์เส้ือผา้ระดบัโลกท่ีประสบความส าเร็จ UNIQLO มีแอปพลิเค
ชนัและเวบ็ไซตม์อบประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีราบร่ืนแก่ลูกคา้ ลูกคา้สามารถเลือกดูสินคา้ สร้าง
รายการส่ิงท่ีอยากได ้และสั่งซ้ือส าหรับจดัส่งถึงบา้นหรือรับท่ีร้าน แอปพลิเคชนัยงัช่วยให้ลูกคา้
สามารถเขา้ถึงโปรโมชันพิเศษ ร้านคา้ปลีกของ UNIQLO ไดรั้บการออกแบบมาเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บ
ประสบการณ์ช้อปป้ิงท่ีดี  มีปฏิสัมพันธ์กับสินค้าและสามารถลองเส้ือผ้าได้ UNIQLO ใช้
แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook, Twitter, Instagram และ YouTube เพื่อโปรโมทสินคา้
และแบ่งปันแรงบนัดาลใจในการออกแบบ UNIQLO ใช้การตลาดทางอีเมลเพื่อส่ือสารกับลูกคา้
และโปรโมทผลิตภณัฑ ์ฝ่ายบริการลูกคา้ของ UNIQLO มุ่งเน้นการมอบประสบการณ์ท่ีไร้รอยต่อ
ในทุกช่องทาง ลูกคา้สามารถรับความช่วยเหลือเก่ียวกบัค าสั่งซ้ือ การคืนสินคา้ หรือค าถามเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑผ์า่นทางเวบ็ไซต ์แอปพลิเคชนั โทรศพัท ์หรือการสนบัสนุนในร้านคา้ (UNIQLO, 2023) 
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บริษทั IKEA เป็นร้านคา้ปลีกเฟอร์นิเจอร์สัญชาติสวีเดน ท่ีขึ้นช่ือเร่ืองของตกแต่งบา้นท่ีมี
สไตลแ์ละราคายอ่มเยา IKEA ขึ้นช่ือเร่ืองแคตตาลอ็กท่ีมีช่ือเสียง ทั้งรูปแบบออนไลน์และออฟไลน์ 
ซ่ึงลูกคา้สามารถใช้เพื่อวางแผนการตกแต่งบา้นหรือเดินทางไปซ้ือของท่ีร้าน IKEA ได ้เว็บไซต์
และแอปพลิเคชนั IKEA Shopping ไดรั้บการออกแบบมาเพื่อให้ลูกคา้เลือกซ้ือผลิตภณัฑอ์อนไลน์ 
คน้หาร้านคา้ใกลเ้คียง และตรวจสอบสินคา้ท่ีมีจ าหน่าย ลูกคา้ยงัสามารถเลือกดูสินคา้  และสั่งซ้ือ
สินคา้ส าหรับจดัส่งถึงบา้นหรือรับสินคา้ท่ีร้าน ร้านคา้ปลีกของ IKEA ไดรั้บการออกแบบมาเพื่อให้
ลูกค้าได้รับประสบการณ์ท่ีสมจริง รับแรงบันดาลใจในการออกแบบ และ เพลิดเพลินกับการ
รับประทานอาหารท่ีร้านอาหารสวีเดน IKEA ไดใ้ชแ้พลตฟอร์มโซเชียลมีเดียกบัการตลาดผา่นอีเมล
เพื่อโปรโมทผลิตภัณฑ์และมีส่วนร่วมกับลูกค้า แบ่งปันแรงบันดาลใจในการออกแบบ แผนก
บริการลูกคา้ของ IKEA ให้ความส าคญักับการมอบประสบการณ์ท่ีราบร่ืนในทุกช่องทาง ลูกคา้
สามารถรับความช่วยเหลือเก่ียวกบัค าสั่งซ้ือ การคืนสินคา้ หรือค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ผ่านทาง
เวบ็ไซต ์แอปพลิเคชนั IKEA Shopping โทรศพัท ์หรือการสนบัสนุนท่ีร้านคา้ (IKEA, 2023) 

ซ่ึงจะเห็นไดว้่าแต่ละบริษทัชั้นน าไดใ้ห้ความส าคญักบัลูกคา้มากท่ีสุดในการอ านวยความ
สะดวกในกระบวนต่าง ๆ ในการซ้ือสินคา้หรือบริการทั้งรูปแบบออฟไลน์และออนไลน์ พร้อมทั้ง
สามารถผสานช่องต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนัเป็นอยา่งดีและราบร่ืน 
 

การใช้กลยุทธ์การตลาดแบบ Omni-channel ในห้องสมุด 
 ปัจจุบันห้องสมุดมหาวิทยาลัยหลายแห่งได้ปรับตัวตามความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารโดยใช้ส่ือดิจิทลั ทั้งการจดัเก็บขอ้มูล สร้างมลัติมีเดียไวใ้นฐานข้อมูล
ของห้องสมุด มีการให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ผูใ้ช้บริการสามารถเข้าถึงข้อมูลในรูปแบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ และมีการแนะน าส่ือสารสนเทศผา่นส่ือสังคมออนไลน์ให้ตรงกบัความตอ้งการและ
ความสนใจของผูใ้ช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ทุกท่ี ทุกเวลา (Siriphanmuang, 2017) จาก
สถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 ห้องสมุดต่าง ๆ จึงตอ้งบริหารจดัการและปรับเปล่ียน
รูปแบบการให้บริการเพื่อรองรับการให้บริการในช่วงวิกฤต (Sangchantr, 2022) มีการบูรณาการ
ผสานทางกายภาพ คือ ห้องสมุด ทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพ ์และดิจิทลั ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์
ห้องสมุด ฐานข้อมูล อีเมล โซเชียลมีเดียต่างๆ เช่น เพจ Facebook Twitter Youtube TikTok 
LINE Official Account รวมทั้งแพลตฟอร์มประชุมออนไลน์ต่างๆ ไดแ้ก่ Zoom Microsoft Teams 
Google Meet เป็นตน้ ใชช่้องทางต่างๆ เหล่าน้ีเพื่อติดต่อ ส่ือสาร และใหบ้ริการตอบค าถามและช่วย
การคน้ควา้ ถึงแมห้อ้งสมุดทุกแห่งจะประสบขอ้จ ากดัการใหบ้ริการพื้นท่ีในช่วงวิกฤตดงักล่าว แต่ก็
สามารถบริหารจดัการพลิกวิกฤตใหเ้ป็นโอกาส กลบัมาใหบ้ริการอีกคร้ังอยา่งราบร่ืนแบบไร้รอยต่อ 
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ด้านบริการ เช่น ห้องสมุดให้บริการจัดส่งหนังสือ โดยส่งค าขอผ่านระบบออนไลน์ และจัด
ส่งผ่านไปรษณีย์หรือมารับท่ีห้องสมุด  
 การให้บริการจดัส่งหนังสือ โดยให้ผูใ้ช้บริการส่งค าขอผ่านระบบออนไลน์น้ี มีลกัษณะ
ตรงกบัแนวคิดการบูรณาการทุกช่องทางดว้ยการผสานช่องทางเดิม คือการใหบ้ริการตวัเล่มหนงัสือ
จากห้องสมุด (Physical library) กับช่องทางออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุดหรือแบบฟอร์ม
ออนไลน์เขา้ดว้ยกนั และยงัผสานกบัระบบการจดัส่ง (Logistics) ซ่ึงท าให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความ
สะดวกสบายมากยิง่ขึ้น หรือสามารถเขา้มารับหนงัสือไดช่้องทางเดิมท่ีหอ้งสมุด (Physical library) 
 

1. บริการจัดส่งหนังสือทางไปรษณีย์ “You Learn We Care” 
 

 
ภาพประกอบ 1 ภาพประชาสัมพนัธ์บริการจดัส่งหนงัสือทางไปรษณีย ์“You Learn We Care” 

(Thammasat University Library, 2020) 
 

หอสมุดแห่งมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ไดพ้ฒันาระบบให้นกัศึกษาส่งค าขอยมืหนงัสือผ่าน
ระบบออนไลน์ เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีหาหนงัสือและจดัส่งให้ทางไปรษณีย์ถึงท่ีบา้น หรือสามารถมารับ
หนังสือท่ีห้องสมุด เพื่อตอบสนองความต้องการของนักศึกษาในช่วงของการแพร่ระบาดของ  
COVID-1 9  ห้ อ ง สมุ ด ปิ ดพื้ น ท่ี ใ ห้ บ ริ ก า ร ต า มม า ต รก า ร ป้ อ ง กัน  (Angkhapanyadej & 
Limpongsanurak, 2021) 
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 2. บริการ Book Delivery จัดส่งหนังสือฟรี ไม่เสียค่าใช้จ่าย 
 

 
ภาพประกอบ 2 ภาพประชาสัมพนัธ์บริการ Book Delivery จดัส่งหนงัสือฟรี ไม่เสียค่าใชจ่้าย 

(Chiang Mai University Library, 2021a) 
 

 ส านักหอสมุด มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ให้บริการ  Book Delivery เฉพาะสมาชิกห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ สามารถยืมหนังสือไดทุ้กประเภท ตามสิทธิของสมาชิก โดยส่งค าขอผ่าน
แบบฟอร์มขอยืมหนังสือ (Google Form) สามารถเลือกวิธีการรับหนังสือได้ 2 รูปแบบ คือ รับ
หนงัสือท่ีหอ้งสมุดกลาง หรือจดัส่งทางไปรษณีย ์(Chiang Mai University Library, 2021a) 
 

3. บริการส่งหนังสือให้ด้วยใจ สู้ภัย COVID-19 
 

 
ภาพประกอบ 3 ภาพประชาสัมพนัธ์บริการส่งหนงัสือให้ดว้ยใจ สู้ภยั COVID-19 
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(Chulalongkorn University, 2021) 
 บริการพิเศษในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ  COVID-19 และส านักงานวิทย
ทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัปิดให้บริการ นิสิต คณาจารย ์และนกัวิจยัของจุฬาฯ สามารถใช้
บริการส่งหนงัสือใหด้ว้ยใจ สู้ภยั COVID-19 ผา่นระบบออนไลน์ พร้อมจดัส่งหนงัสือผา่นไปรษณีย์
แบบด่วนพิเศษ หรือรับหนงัสือไดท่ี้หอสมุดกลาง (Chulalongkorn University, 2021) 
 
 ด้านส่ือและการประชาสัมพันธ์ อาทิ ห้องสมุดผสานทุกช่องการติดต่อและการส่ือสารเข้า
ด้วยกนัผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 

 
ภาพประกอบ 4 ภาพการแนะน านิตยสารใหม่ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 

(SWU Central Library, 2023) 
 

ห้องสมุดหลายแห่งมีการเพิ่มช่องการการติดต่อมากขึ้น ซ่ึงเดิมทีผูใ้ชบ้ริการตอ้งมาติดต่อ
หรือใช้บริการท่ีห้องสมุดท่ีเป็นทางกายภาพเท่านั้ นหรือผ่านทางโทรศัพท์ ปัจจุบันสามารถ
ติดต่อส่ือสารไดผ้่านทางออนไลน์โดยใชส่ื้อสังคมออนไลน์เพื่อส่งเสริมบริการของห้องสมุดและ
แนะน าบริการต่าง ๆ (Saleepalin, Prapinpongsakorn & Saenwa, 2020) อยู่หลายแพลตฟอร์ม ไม่ว่า
จะเป็น Live chat ผ่านเว็บไซต์ห้องสมุด เพจ Facebook Twitter TikTok LINE Official Account 
ผสานและบูรณาการเขา้ดว้ยกนัอยา่งราบร่ืนเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี ประทบัใจใน
การใชบ้ริการหอ้งสมุด  
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 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อาทิ บริการยืมหนังสือด้วย Smart Device 

 
ภาพประกอบ 5 ภาพประชาสัมพนัธ์บริการยมืหนงัสือดว้ย Smart Device 

(Chiang Mai University Library, 2021b) 
 

ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ให้บริการยืมหนังสือ โดยไม่ต้องไปท่ีเคาน์เตอร์
บริการหรือยมืดว้ยระบบ Self-Check ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการน้ีดว้ย Smart Device หรือ Online 
Checkout บริการท่ีเป็นนวตักรรมท่ีไดรั้บการพฒันาโดยห้องสมุดเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการยืมหนงัสือได้
สะดวกง่ายขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี เขา้สู่ระบบดว้ย Smart Device จากนั้นสแกน QR 
Code ท่ีติดดา้นหลงัหนังสือท่ีตอ้งการจะยืม โดยใช้แอปพลิเคชนั LINE หรือแอปพลิเคชนัอ่ืนๆ ท่ี
ส า ม า ร ถ อ่ า น  QR Code ไ ด้  เ พื่ อ เ ข้ า ไ ป สู่ ห น้ า  Quick Services ข อ ง ส า นั ก ห อ ส มุ ด 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จากนั้นยืนยนัตนเองดว้ย CMU IT Account และระบุหมายเลข Barcode จาก
ปกหลงัหนงัสือท่ีตอ้งการยมื หนา้ Quick Services ยงัสามารถตรวจสอบหนงัสือคงคา้ง ก าหนดการ
คืน และค่าปรับได้ด้วยตนเองอีกด้วย เป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับผูใ้ช้บริการในการยืม
หนงัสือเป็นการบูรณาการกนัระหวา่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพ ผสานเขา้กบั
ระบบออนไลน์ไดอ้ยา่งลงตวั (Chiang Mai University Library, 2021b) 
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 ด้านสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ อาทิ การผสานฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ทุกฐานด้วยการ
สืบค้นสารสนเทศแบบ Single Search 
 

 
ภาพประกอบ 6 ภาพสืบคน้ฐานขอ้มูลหลายฐานพร้อมกนั (Single Search) 

ท่ีมา: https://www.car.chula.ac.th 
 

 Single Search คือ การสืบคน้ฐานขอ้มูลหลายฐานพร้อมกนั ดว้ยการใชค้  าคน้เพียงคร้ังเดียว 
ไดข้อ้มูลครอบคลุมทุกฐานขอ้มูล และทุกประเภททั้งส่ิงพิมพแ์ละอิเล็กทรอนิกส์ ประหยดัเวลา ลด
ขั้นตอนในการสืบคน้ขอ้มูล เพิ่มความสะดวกและรวดเร็วให้กบัผูใ้ช้บริการ (Office of Academic 
Resources Chulalongkorn University, 2018) 
 

บทสรุป 
 Omni-channel Marketing เป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีส าคญัส าหรับบริการของห้องสมุดใน
ยุคห้องสมุดดิจิทัล ท่ีมีการขับเคล่ือนบริการด้วยเทคโนโลยี ซ่ึงมีแนวคิดในการบูรณาการทุก
ช่องทางท่ีหลากหลาย ทั้งช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ อาทิ เว็บไซต์ แอปพลิเคชนั ฐานขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์ อีเมล ส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ และห้องสมุดช่องทางกายภาพท่ีเก็บรวบรวม
ทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพ ์ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ประยุกตโ์ดยการผสานรวมกนั
อย่างราบร่ืนไร้รอยต่อ ซ่ึงห้องสมุดจะตอ้งศึกษาแนวทางผูใ้ช้บริการเป็นศูนยก์ลาง (Customer-
centric) ให้ความส าคญัของความตอ้งการและความพึงใจของผูใ้ชบ้ริการ พร้อมทั้งออกแบบบริการ
และประสบการณ์ของผูใ้ช้บริการ รวมถึงทรัพยากรสารสนเทศให้สอดคลอ้งกันกบัเทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม มองภาพรวมของกระบวนการตั้งแต่ตน้ตลอดจนการเขา้ถึงและการใช้บริการห้องสมุด
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ทั้งหมด   ท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถมีปฏิสัมพนัธ์กบัทุกๆ ช่องทางไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยไม่
ค  านึงว่าผูใ้ช้บริการจะใช้ช่องทางใดก็ตาม พร้อมให้ข้อเสนอแนะต่อการใช้ช่องทาง เพื่อมอบ
ความสัมพนัธ์ท่ีดีและประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในการเขา้ถึงและการใช้บริการของห้องสมุดในยุค
ดิจิทลั 
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