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บทคัดย่อ

งานวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษามารยาทดจิทิลัและมารยาทในการสือ่สารออนไลน์ โดยอาศยัพืน้ฐาน
แนวคิดเกี่ยวกับมารยาททางสังคม มารยาทอินเทอร์เน็ต และการสื่อสารระหว่างบุคคลเป็นหลัก การศึกษานี้
เป็นการวิจัยเอกสาร โดยอาศัยเอกสาร หนังสือ งานวิจัย และบทความที่เกี่ยวข้องจาก 7 แหล่งข้อมูลส�ำคัญ  
ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยแบบสร้างข้อสรุปด้วยการจ�ำแนกชนิดข้อมูลและการเปรียบเทียบข้อมูล รวมถึง 
การวิเคราะห์เนื้อหาส�ำคัญ ผลการศึกษาพบว่า ข้อมูลเกี่ยวกับมารยาทดิจิทัลนั้นสามารถสรุปได้เป็น 4 ประเด็น
ส�ำคัญคือ มารยาทในการสื่อสาร มารยาทในโลกออนไลน์ มารยาทดิจิทัล: ข้อปฏิบัติส�ำคัญส�ำหรับพลเมือง
ออนไลน์ และการละเมิดมารยาทในโลกออนไลน์และผลกระทบ ทั้งนี้ องค์ความรู้เก่ียวกับมารยาทดิจิทัลท้ัง  
4 ประการดังกล่าวช้ีให้เห็นว่า ข้อก�ำหนดมารยาทในการสื่อสารออนไลน์นั้นมีความเช่ือมโยงกับมารยาททาง
สังคมทั้งมารยาทไทยและมารยาทสากล มารยาทการสื่อสาร และมารยาทการใช้อินเทอร์เน็ตซึ่งถือเป็นพื้นฐาน 
ในการสร้างมารยาทดิจิทัลในปัจจุบัน โดยมารยาทดิจิทัลนั้นเน้นในหลักการเอาใจเขามาใส่ใจเราทางดิจิทัล 
อย่างไรก็ตาม มารยาทดิจิทัลเป็นการสะท้อนลักษณะการส่ือสารของชาวดิจิทัลโดยเฉพาะข้อก�ำหนดมารยาท 
ในการส่งข้อความสนทนา ผลการศึกษานี้สนับสนุนให้เกิดการส่งเสริมความรู้และสร้างความตระหนักเก่ียวกับ
มารยาทในการส่ือสารออนไลน์ของชาวดิจิทัลไทยโดยเชื่อมโยงกับกลไกต่าง ๆ  เพื่อให้เกิดบรรทัดฐานของ 
สังคมออนไลน์ที่เหมาะสมต่อไป
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Abstract

This article researches the issue of digital etiquette, principally based on the concepts 
of social and internet code of conduct and interpersonal communication. Documentary research 
was done with data gathered from documents, books, research papers, and related articles 
from seven main sources. Data were analyzed by data classification and comparison, including 
content analysis. Results were that information on digital etiquette may be categorized  
into four main classifications: communication etiquette, social online etiquette, digital etiquette 
and violations of online behavior rules and their effect. Online communication etiquette 
requirements were linked to social etiquette in Thailand and abroad, communication code of 
conduct, and digital rules of deportment, forming the basis for online protocol today.  
Digital etiquette emphasizes the principle of digital empathy while reflecting the communicative 
nature of Internauts netizens, especially in terms of chat behavioral requirements.  
These findings suggest that knowledge and awareness should be promoted of digital 
communication etiquette in Thailand by associating it with different mechanisms to meet 
appropriate online social norms.

Keywords:	Digital etiquette, Netiquette, Social etiquette, Online communication

1. บทน�ำ 

การสื่อสารออนไลน์เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งของกิจกรรมในชีวิตประจ�ำวันแบบรอบด้านของคนไทย 
ทั้งด้านการเรียนรู้ การท�ำงาน การปฏิสัมพันธ์ทางสังคม และการสร้างสรรค์กิจกรรมต่าง ๆ  โดยการสื่อสาร 
ออนไลน์เปรียบเสมือนโลกอีกหนึ่งใบที่คู่ขนานไปกับโลกจริง หรือโลกออฟไลน์ ผู้ใช้งานแต่ละคนสามารถ 
สร้างตัวตนได้อย่างหลากหลาย ลักษณะส�ำคัญของการสื่อสารออนไลน์คือการแบ่งปัน (Share) ข้อมูล ผู้ใช้งาน 
หลายคนมคีวามเตม็ใจจะเปิดเผยตวัตนและข้อมลูส่วนตวัให้ผูอ้ืน่ได้รบัรูเ้กีย่วกบัเรือ่งราวของตนผ่านโลกออนไลน์ 
การสื่อสารออนไลน์ช่วยก่อให้เกิดความสัมพันธ์ทางสังคมแบบดิจิทัล (Digital) ทั้งที่มีการปฏิสัมพันธ์แบบ 
ทางเดียว เช่น การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลกับคนอื่น ๆ  ในรูปแบบการขอเป็นเพื่อน (Add friend)  
หรือการขอติดตามข้อมูลบุคคลอื่น (Follow) สิ่งเหล่านี้ถือเป็นความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นโดยไม่จ�ำเป็นต้อง 
พบเจอและรู้จกัตวัตนคูส่ื่อสารโดยตรง การส่ือสารออนไลน์จงึเป็นเครือ่งมอืทีท่�ำให้คนได้สือ่สารกนัได้ตลอดเวลา 
(สถาบันเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพื่ออุตสาหกรรม, ม.ป.ป.)
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เงื่อนไขส�ำคัญประการหนึ่งของการส่ือสารระหว่างบุคคลแม้ว่าจะเป็นการสื่อสารในโลกออนไลน์ที่ม ี
อสิระในการใช้งานค่อนข้างมาก แต่กย็งัมเีงือ่นไขทางสงัคมและวฒันธรรมเป็นตวัก�ำหนดทีส่�ำคญั กรอบการกระท�ำ 
ส�ำคัญประการหนึ่งท่ีแต่ละบุคคลยึดถือแตกต่างกันในการติดต่อสื่อสารนั่นคือ “มารยาทในการสื่อสาร”  
ซึ่งในมิติทางสังคมวิทยาและมานุษยวิทยาอาจมองว่า มารยาทถือเป็นขนบธรรมเนียมที่มีแบบแผน 
บางประการที่ก�ำหนดพฤติกรรมที่ “เหมาะสม” โดยเป็นตัวกลางในการส่ือสารของบุคคล ซึ่งการส่ือสาร 
ในโลกออนไลน์และโลกออฟไลน์นั้นอาจแบ่งแยกออกจากกันได้ยากเพราะทั้งสองส่วนถือว่าเป็นส่วนหนึ่งของ 
วิถีชีวิตผู้คน (Miller et al., 2016) อีกทั้งการที่ผู้คนเข้าไปใช้งานสังคมออนไลน์เกิดการปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน 
ท�ำให้เกิดการเรียนรู้และน�ำไปสู่การสร้างกติกาแบบแผนใหม่ ๆ  ในการใช้งานการสื่อสารออนไลน์ด้วย (Boyd, 
2014) ดังนั้น การท�ำความเข้าใจเรื่องมารยาทต่าง ๆ  จะท�ำให้เข้าใจในกระบวนการการปฏิสัมพันธ์แบบ 
ออนไลน์ของชาวดิจิทัลได้มากยิ่งขึ้น 

อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาข้อมูลชาวดิจิทัลไทยในปัจจุบันพบว่าส่วนใหญ่ประกอบด้วยผู้ที่เติบโต 
มาจากการเป็นคนรุ ่นวัยคอมพิวเตอร์ (Computerized generations) ในช่วงท่ีประเทศไทยเร่ิมใช้ 
คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2507 เป็นต้นมา (Thainthai, 2009) รวมกับผู้ที่เกิดมา 
พร้อมกับการมีเทคโนโลยีการสื่อสารสมัยใหม่หรือการเป็นชาวดิจิทัล (Digital natives) หรือกลุ่มประชากร 
เจเนอเรชันวายและซี (Generation Y & Z) ที่ต่างใช้ชีวิตไปกับโลกอินเทอร์เน็ตด้วยระยะเวลาจ�ำนวนมาก 
ในแต่ละวัน (ลือรัตน์ อนุรัตน์พานิช, 2559) กลุ่มคนเหล่านี้ล้วนมีคุณลักษณะ พฤติกรรม และทัศนคติ 
ในการสื่อสารรวมถึงการใช้ชีวิตในโลกดิจิทัลแตกต่างจากคนรุ่นก่อน (จุลนี เทียนไทย และคณะ, 2563)  
การศึกษาประเด็นเรื่องมารยาทในโลกดิจิทัลจึงเป็นสิ่งที่ส�ำคัญส�ำหรับการเตรียมความพร้อมด้านความรู้ในการ
พัฒนามารยาทการสื่อสารสมัยใหม่ในปัจจุบันและอนาคต

การวจิยันีต้้องการค้นหาถงึลักษณะมารยาทส�ำคญัในโลกดิจทิลัปัจจุบนันัน้มทีีม่าและข้อก�ำหนดอย่างไร 
เชื่อมโยงกับมารยาทไทยเพียงใด บทความนี้ต้องการแสดงข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับมารยาทในการสื่อสารผ่าน 
ระบบอินเทอร์เน็ตตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน โดยเฉพาะมารยาททางสังคมที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารระหว่าง 
บุคคลในโลกออนไลน์ด้วยการเชื่อมโยงข้อมูลมารยาทการสื่อสาร มารยาทอินเทอร์เน็ต และมารยาทดิจิทัล  
เพื่อเป็นองค์ความรู้ส�ำหรับการน�ำไปใช้ประโยชน์ส�ำหรับการส่งเสริมการใช้งานการสื่อสารออนไลน์ของ 
ชาวดิจิทัลไทยอย่างเหมาะสมต่อไป

2. วัตถุประสงค์

เพื่อศึกษามารยาทดิจิทัลและมารยาทในการสื่อสารออนไลน์ที่พลเมืองดิจิทัลไทยควรตระหนัก
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3. วิธีการศึกษา

บทความนี้ใช้วิธีการวิจัยเอกสาร (Documentary research) โดยค้นหาข้อมูลจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
กับแหล่งข้อมูลส�ำคัญ คือ 1) ฐานข้อมูลจากส�ำนักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง 2) ฐานข้อมูลจาก 
ส�ำนักวิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 3) ฐานข้อมูล Thai Journals Online (ThaiJO) เป็นระบบ 
ฐานข้อมูลวารสารอิเล็กทรอนิกส์กลางของประเทศไทย 4) ฐานข้อมูล TDC หรือ Thai Digital Collection  
เป็นโครงการหนึ่งของ ThaiLIS 5) ฐานข้อมูล Google Scholar 6) ฐานข้อมูล JSTOR และ 7) แหล่งข้อมูล  
Search engine คือ https://www.google.co.th/

ทั้งนี้ ค�ำส�ำคัญที่ใช้ในการค้นหาประกอบด้วยค�ำค้นภาษาไทยคือ มารยาทการสื่อสาร / มารยาท
อินเทอร์เน็ต / มารยาทดิจิทัล / การส่ือสารออนไลน์ ส่วนค�ำค้นภาษาอังกฤษได้แก่ Communication  
Etiquette / Netiquette / Digital Etiquette / Online Communication  ส�ำหรับเกณฑ์การคัดข้อมูล 
เข้าพิจารณาจาก 1) การเข้าถึงรายงานการวิจัย หนังสือ หรือเอกสารฉบับเต็ม 2) เอกสารที่เป็นภาษาไทย 
และอังกฤษ 3) งานตีพิมพ ์ในช ่วงป ี 30 ป ีย ้อนหลัง คือเอกสารที่ เผยแพร ่ป ี  ค.ศ. 1990-2020  
(พ.ศ. 2533-2563) ส่วนเกณฑ์ในการคัดข้อมูลออกคือ 1) เอกสารไม่ใช่ฉบับเต็มหรือเข้าถึงได้เพียงบทคัดย่อ  
2) เอกสารเป็นภาษาอื่นนอกเหนือจากภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 3) เอกสารตีพิมพ์เผยแพร่ก่อนปี ค.ศ. 1990 
(พ.ศ. 2533)

เมื่อด�ำเนินการคัดเลือกเอกสารตามเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้แล้ว พบว่า มีจ�ำนวนเอกสารหลักที่เก่ียวข้อง 
ส�ำหรับใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้ทั้งหมด 19 รายการ จากทั้งหมด 661 รายการ ประกอบด้วยเอกสารภาษาไทย 
9 รายการ เอกสารภาษาไทยแปลจากภาษาอังกฤษ 1 รายการ และเอกสารภาษาอังกฤษ 9 รายการ  
เมื่อจ�ำแนกตามประเภทเอกสาร เป็นหนังสือจ�ำนวน 9 รายการ วิทยานิพนธ์ 1 รายการ บทความ 6 รายการ  
และข้อมูลเผยแพร่บนเว็บไซต์ 2 รายการ ส�ำหรับวิธีการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสร้าง 
ข้อสรุปด้วยการจ�ำแนกชนิดข้อมูลและการเปรียบเทียบข้อมูล รวมถึงการวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis)  
ที่ได้จากข้อมูลแหล่งต่าง ๆ

4. ผลการศึกษา

จากการสังเคราะห์ข้อมูลเอกสารต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้องกับมารยาทดิจิทัล สามารถวิเคราะห์เนื้อหาและ 
สร้างข้อสรุปได้ 4 ประเด็นดังต่อไปนี้
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4.1	 มารยาทในการสื่อสาร

		  มารยาทในการสื่อสารเป็นสิ่งส�ำคัญที่มีข้อก�ำหนดหรือระเบียบแบบแผนการปฏิบัติในหลากหลาย
ประการ ทั้งการทักทาย การสนทนา การใช้ค�ำพูด การฟัง รวมถึงเมื่อมีการพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารต่าง ๆ  
มารยาทในการสื่อสารก็มีการปรับเปลี่ยน เพิ่มเติม และพัฒนาต่อเนื่องเรื่อยมาตามรูปแบบของการใช้เครื่องมือ 
สื่อสารในแต่ละยุคสมัย โดยมารยาทสากลที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสาร ส่วนมากเป็นการอธิบายถึงสิ่งที่ไม่ควรท�ำ  
ได้แก่ การโต้เถียงในที่สาธารณะ การพูดซุบซิบนินทา การพูดตลกและการพูดหยอกล้อ โดยเฉพาะการน�ำ 
เรื่องเชื้อชาติ ศาสนา และเรื่องเพศมาพูด การพูดค�ำยกย่องชมเชยมากเกินไป อย่างไรก็ตาม ในหลักมารยาท
สากลนี้ มีประเด็นน่าสนใจที่ระบุว่า ในบางกรณีของการสนทนา ผู้พูดอาจเลือกใช้การพูดปดเล็กน้อยได้  
เพื่อเป็นการรักษาน�้ำใจอีกฝ่าย เช่น การบอกว่าสิ่งที่อีกฝ่ายท�ำนั้นดีแล้ว แม้ว่าความจริงอาจจะไม่ดีหรือไม่ถูกใจ 
ก็ตาม แต่ให้พูดปดไปเพื่อเป็นการรักษามารยาทในการสนทนา (มาร์ติน, 2545)

		  ส�ำหรับมารยาทไทยในการส่ือสารนั้นก�ำหนดหลักคุณธรรมส�ำคัญไว้ 3 ประการคือ 1) ความรัก  
ความเคารพ ความเมตตาและปรารถนาดีต่อกัน ซึ่งจะช่วยให้บรรยากาศการสื่อสารเป็นไปด้วยดี ไม่เกิด 
ความตึงเครียด มีแต่ส่ิงดีงาม 2) ความมีสัจจะต่อกันและไม่ละเมิดสิทธิซึ่งกันและกัน จะช่วยท�ำให้เกิด 
ความม่ันใจ ความไว้วางใจซึ่งกันและกัน การสื่อสารจะมีแต่ความจริง เกิดประโยชน์ทั้งสองฝ่าย และ  
3) ความรับผิดชอบในสิ่งที่ตนพูด และเขียนสื่อสารออกไปสู่ผู้อื่น ทั้งนี้ การทักทาย การสนทนา การใช้ค�ำพูด 
การฟัง การใช้เครื่องมือสื่อสาร ตามหลักมารยาทไทยมี 3 ลักษณะส�ำคัญคือ 1) การทักทาย ควรมีการเริ่มต้น
กล่าวค�ำว่า “สวัสดี” การใช้ค�ำพูดต้องไม่ล่วงล�้ำก้าวก่ายเรื่องส่วนตัวผู้อื่น ไม่ควรมีการทักทายที่ท�ำให้ผู้อื่น 
ไม่สบายใจ 2) การแนะน�ำตนเอง ในการท�ำกิจธุระหรือการสนทนาในกลุ่มย่อย ควรแนะน�ำตนเองก่อน 
โดยบอกช่ือ นามสกุล และสถาบัน (ถ้ามี) และ 3) การสนทนา เป็นกิจกรรมท่ีบุคคลสองคนขึ้นไปพูดคุยกัน 
เพื่อแลกเปลี่ยนความรู้ ความคิด ความรู้สึก และประสบการณ์ระหว่างกันอย่างไม่เป็นทางการ การสนทนา 
ไม่มีกฎเกณฑ์ตายตัว ผู้มีมารยาทพึงได้เรียนรู้และพัฒนา ปรับปรุงพฤติกรรมการสนทนาให้เหมาะสมกับ 
ยุคสมัยในสังคม (ส�ำนักวัฒนธรรม กีฬา และการท่องเที่ยว กรุงเทพมหานคร, 2551)

		  ทั้งนี้ หากเป็นการสนทนาระหว่างบุคคลท่ีรู้จักคุ้นเคยกันควรค�ำนึงถึงเร่ืองสนทนาและคุณสมบัติ 
ของผู้ร่วมสนทนา โดยใช้ค�ำให้คุ้นเคยและสุภาพ เรียบง่าย เข้าใจง่าย และควรรู้ว่าอะไรควรพูด อะไรไม่ควรพูด  
ส่วนการสนทนากับบุคคลแรกรู้จัก หัวข้อเรื่องที่น�ำมาสนทนาควรเป็นเรื่องทั่ว ๆ  ไป ผู้พูดต้องระมัดระวังค�ำพูด
ต่าง ๆ  ตลอดจนใช้ถ้อยค�ำไม่เหมาะสมต่อกัน ควรศึกษาความพร้อมของผู้ฟังด้วย ซึ่งมารยาทในการสื่อสาร 
ที่ดี คู ่สนทนาจะต้องแสดงกิริยาอาการและน�้ำเสียงที่สุภาพอ่อนน้อม เหมาะสมตามกาลเทศะ มีศิลปะ 
ในการใช้ภาษา ปฏิบัติตามวัฒนธรรมประเพณีของสังคม โดยสิ่งที่ไม่ควรกระท�ำในการสนทนานั้นมีทั้งในระดับ 
การควบคุมการพูดของบุคคลและการพูดสนทนากับผู้อื่น ซึ่งจะเห็นได้ว่า มารยาทไทยในการสื่อสารนั้น 
เน้นการให้ความส�ำคญักบัคูส่นทนาและมุง่เน้นการควบคมุกริยิาและบรรยากาศของการสนทนาให้เป็นไปด้วยดี
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4.2	 มารยาทในโลกออนไลน์

		  ที่มาที่ไปของมารยาทดิจิทัลหรือมารยาทออนไลน์มีรากฐานมาจากข้อก�ำหนดมารยาทในการใช้ 
อินเทอร์เน็ตที่มีพัฒนาการมาจากหลายส่วนประกอบกัน โดยภาพรวมมารยาทที่ใช้ในการสื่อสารออนไลน์  
จะเป็นมารยาทโดยทัว่ไปเช่นเดยีวกบัมารยาทในการสือ่สารและมารยาทในการใช้ชวิีตประจ�ำวันทีไ่ด้ปฏิสมัพนัธ์
กับบุคคลอื่น ทั้งนี้ มารยาทในโลกออนไลน์มีนัยครอบคลุมถึงกฎ กติกา มารยาท และมาตรฐานทางจริยธรรม 
(Code of conduct) ซึ่งถือว่าเป็นกรอบการปฏิสัมพันธ์และก�ำกับดูแลพฤติกรรมของผู้งานใช้อินเทอร์เน็ต  
โดยระเบียบมารยาทนี้อาจเกิดจากกลุ่มผู้ใช้อินเทอร์เน็ตร่วมกันก�ำหนด หรืออาจเกิดจากการก�ำหนดด้วย 
ผู้ให้บริการอินเทอร์เน็ตตั้งกรอบมารยาทขึ้นมา (มูลนิธิสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย, 2559)

		  เมื่อสังคมเร่ิมมีการใช้อินเทอร์เน็ตอย่างกว้างขวาง หลายประเทศได้มีการศึกษาและก�ำหนดกฎ 
กติกา และมารยาทในการใช้งานอินเทอร์เน็ตข้ึน ทั้งนี้ มีค�ำในภาษาอังกฤษที่ได้อธิบายเกี่ยวกับมารยาท 
ในการใช้งานอินเทอร์เน็ตอย่างแพร่หลายคือค�ำว่า “Netiquette” มีที่มาจากค�ำว่า “Network etiquette  
หรือ Internet etiquette” เป็นการระบถุงึบรรทดัฐานในสิง่ทีค่วรปฏิบตัแิละไม่ควรปฏิบตัใินการสือ่สารออนไลน์ 
ส�ำหรับภาษาไทยมีการใช้อยู่หลายค�ำ ได้แก่ “มารยาทเน็ต” “มารยาทในอินเทอร์เน็ต” และ “มารยาท 
การใช้เครือข่าย” เป็นกฎและชุดวิธีการสื่อสารอย่างสุภาพโดยประพฤติตนเหมาะสมเมื่อใช้งานอินเทอร์เน็ต  
(ปราวีณยา สุวรรณณัฐโชติ, 2561; สฤณี อาชวานันทกุล, 2552) โดยในยุคแรกของการใช้อินเทอร์เน็ต  
ช่วงปี ค.ศ. 1980-1990 ผู ้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตจะมีสํานึกและให้ความส�ำคัญกับมารยาทการสื่อสาร 
สูงมาก โดยมีการแบ่งพ้ืนที่ช่องทางการติดต่อสื่อสารตามวัตถุประสงค์ในการใช้งานอินเทอร์เน็ตอย่างชัดเจน  
เช่น ไม่มีการประกาศขายสินค้าในเว็บบอร์ดการสนทนา หากมีผู้ละเมิดจะถูกประณามอย่างมาก (มูลนิธิ
สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย, 2559)

		  ในหนังสือที่ชื่อว่า “Netiquette” ของ Shea and Shea (1994) ได้เขียนถึงมารยาทในการใช้ 
อินเทอร์เน็ต เนื่องด้วยในช่วงเวลานั้นผู้คนจ�ำนวนมากเร่ิมมีการใช้งานอินเทอร์เน็ตอย่างแพร่หลาย แต่เมื่อ 
ผู้คนสื่อสารกันผ่านคอมพิวเตอร์ท�ำให้เกิดความละเลยว่าตนก�ำลังสื่อสารกับคู่สื่อสารที่เป็นคนจริง ๆ  ท�ำให้เกิด
ปัญหาตามมาหลายประการ หนังสือนี้จึงถือได้ว่าเป็นข้อก�ำหนดการสร้างมารยาทออนไลน์เล่มแรก ๆ   
นอกจากนั้น Shea (1994) ได้ตีพิมพ์บทความเรื่อง “Core Rules of Netiquette” โดยกล่าวถึงกฎของ 
มารยาทในการสื่อสารผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์รวมถึงการสนทนาอย่างสุภาพเช่นเดียวกับการส่ือสาร 
แบบซึ่งหน้า (Face-to-Face) พฤติกรรมทางจริยธรรม กฎส�ำหรับกลุ่มสนทนา การเขียนอย่างมีคุณภาพ  
การแบ่งปัน (Share) ข้อมูลที่เหมาะสม รวมถึงการเคารพความเป็นส่วนตัวของแต่ละบุคคล ทั้งนี้ กฎหลัก 
ของมารยาทอินเทอร์เน็ตดังกล่าวมีทั้งหมด 10 ข้อ สามารถสรุปใจความได้ดังนี้ 1) อย่าลืมว่าก�ำลังติดต่อ 
กับคนที่มีตัวตนจริง ๆ  2) การส่ือสารออนไลน์ควรยึดมาตรฐานความประพฤติเดียวกับการสื่อสารในชีวิตจริง  
3) ควรรู้ว่าตนเองอยู่ที่ไหนในอินเทอร์เน็ต 4) เคารพเวลาและการใช้ช่องสัญญาณ 5) ควรท�ำตัวเองให้ดูด ี
เมื่อออนไลน์ 6) แบ่งปันความรู้ของผู้เชี่ยวชาญ 7) ควรร่วมมือกันควบคุมการทะเลาะวิวาทโดยการใช้อารมณ์ 
8) เคารพความเป็นส่วนตัวของผู้อื่น 9) อย่าใช้อ�ำนาจในทางไม่สร้างสรรค์ และ 10) ให้อภัยในความผิดพลาด
ของผู้อื่น (สฤณี อาชวานันทกุล, 2552)
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		  อย่างไรก็ตาม ข้อสรุปจากข้อมูลเอกสารอ่ืน ๆ  พบว่า ภาพรวมทั่วไปเกี่ยวกับรายละเอียด 
ของการก�ำหนดมารยาทในอินเทอร์เน็ตนั้นมีหลากหลาย ส่วนใหญ่มีพื้นฐานมาจากมารยาทของการสนทนา 
มารยาทการใช้โทรศัพท์ มารยาทการเขียนจดหมาย และการเขียนจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรืออีเมล  
และการสื่อสารผ่านเว็บบอร์ดต่าง ๆ  ซึ่งเน้นเรื่องการพิมพ์ตัวอักษรและข้อความให้ถูกต้องเหมาะสม ทั้งนี้  
ข้อปฏิบัติและมารยาทในอินเทอร์เน็ตมีการก�ำหนดที่หลากหลายตามลักษณะของการใช้งาน ช่องทาง 
การสื่อสาร และมีการเปล่ียนแปลงในรายละเอียดปลีกย่อยไปตามการพัฒนาทางเทคโนโลยีการสื่อสาร 
และพฤติกรรมการใช้งานของผู้คน ที่สะท้อนถึงมารยาทของตัวผู้ส่งข้อความ และมีการก�ำหนดมารยาท 
เก่ียวกับการค�ำนึงเรื่องการใช้เครือข่ายที่มีข้อจ�ำกัดเรื่องพ้ืนที่ข้อมูล ความเร็ว และช่องสัญญาณแบนด์วิดท์ 
(Bandwidth) ซ่ึงมีก�ำหนดในเทคโนโลยีในอดีต (วนิดา จันทรุจิรากร, 2543) ส่ิงที่ควรค�ำนึงมากที่สุดของ 
มารยาทในการใช้อินเทอร์เน็ตคือ การส่ือสารด้วยตัวอักษรท�ำให้ไม่สามารถรับรู้อารมณ์และความรู ้สึก 
ของคู่สนทนาได้ จึงจ�ำเป็นต้องให้ความสุภาพและเกียรติซึ่งกันและกัน (ศรีดา ตันทะอธิพานิช, 2544) 

		  ส�ำหรับประเทศไทยมีการศึกษาการพัฒนามารยาทของผู้ใช้อินเทอร์เน็ต โดยนวรัตน์ คุปตานนท์ 
(2541) ได้ท�ำการสอบถามความเห็นผูเ้ชีย่วชาญทีม่ปีระสบการณ์ด้านการใช้งาน การสอน และเขยีนต�ำราเอกสาร
ทางวิชาการท่ีเกี่ยวกับอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย (ช่วงเวลานั้น) ผลการศึกษาดังกล่าวได้ข้อสรุปว่า มารยาท 
การใช้อินเทอร์เน็ตของไทยพึงมี 5 ด้านประกอบด้วย 1) การติดต่อสื่อสารกับเครือข่าย ผู้ใช้อินเทอร์เน็ต 
ควรใช้ชื่อบัญชีอินเทอร์เน็ตและรหัสผ่านของตนเอง และไม่ให้บุคคลอ่ืนใช้ชื่อบัญชีและรหัสผ่านของตน  
2) ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตไม่ควรแอบอ้างน�ำผลงานของผู้อื่นมาเป็นของตนและไม่น�ำเรื่องส่วนตัวของผู้อื่นไปเผยแพร่
ก่อนได้รับอนุญาต 3) ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตไม่ควรน�ำความลับ เรื่องส่วนตัวของผู้อื่นมาเป็นหัวข้อในการสนทนา  
หลีกเล่ียงการใช้ภาษาท่ีเป็นการดูถูก เหยียดหยาม ศาสนา วัฒนธรรม และความเช่ือของผู้อ่ืน 4) การใช ้
อนิเทอร์เนต็ควรค�ำนงึถงึระยะเวลาในการตดิต่อกบัเครอืข่ายและใช้ในช่วงเวลาทีต้่องการใช้งานจริงเท่านัน้ และ 
5) การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  ในอินเทอร์เน็ต ผู้ใช้งานควรตรวจสอบความถูกต้องและความเป็นจริงของ
ข้อมูลก่อน หลีกเลี่ยงการน�ำเสนอข้อมูลที่อาจมีผลกระทบต่อบุคคล หรือขัดต่อศีลธรรมและจริยธรรมอันดีงาม

		  จะเห็นได้ว่าการก�ำหนดมารยาทในเครือข่ายสังคมออนไลน์มีลักษณะการน�ำระเบียบทางสังคม 
ในสังคมจริงไปใช้ในโลกออนไลน์และมีความพยายามสร้างระเบียบมารยาทใหม่ ๆ  ตามรูปแบบพฤติกรรม 
การใช้งานที่แสดงออกบนเครือข่ายสังคมออนไลน์เสมอ เช่น มารยาทในการโพสต์ มารยาทการแชต มารยาท
ในการส่งต่อข้อความ มารยาทในการแสดงความคิดเห็น (Comment) มารยาทการส่งสติกเกอร์ หรือ 
การกดถูกใจ เป็นต้น ซึ่งจากข้อก�ำหนดมารยาทอินเทอร์เน็ตนี้ ได้กลายเป็นพ้ืนฐานส�ำคัญของข้อก�ำหนด 
มารยาทดิจิทัลซึ่งพัฒนาไปตามลักษณะการเปลี่ยนแปลงของรูปแบบการสื่อสารที่เป็นระบบดิจิทัลในปัจจุบัน

4.3	 มารยาทดิจิทัล: ข้อปฏิบัติส�ำคัญส�ำหรับพลเมืองออนไลน์

		  ปัจจบุนัมกีารใช้ค�ำว่า “Digital etiquette” คือการรูก้าลเทศะ ประพฤตดิ ีมมีารยาท ซึง่เป็นส่วนหนึง่ 
ของข้อปฏบิติัในการเป็นพลเมอืงบนสงัคมออนไลน์หรือพลเมืองดจิทิลั (ส�ำนกังานบรหิารและพฒันาองค์ความรู้  
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(องค์การมหาชน, 2559) มารยาทดิจิทัลนี้ได้ผนวกรวมถึงการเอาใจเขามาใส่ใจเราทางดิจิทัล หรือ “Digital  
empathy” ด้วย ซึ่งเป็นทักษะที่ช่วยให้เกิดการใช้เทคโนโลยีอย่างมีจริยธรรม รู้จักการส่ือสาร มีปฏิสัมพันธ ์
อย่างมีมารยาทที่ดี เข้าใจ เห็นใจผู้ที่มีความแตกต่างจากตนเอง ไม่เพิกเฉยเมื่อเห็นผู้อ่ืนได้รับการปฏิบัติ 
อย่างไม่ถูกต้องในสังคม รวมถึงการมีส่วนร่วมท�ำให้สังคมดีขึ้น ทั้งนี้ มารยาทดิจิทัลนี้ครอบคลุมถึงมารยาท 
ในการใช้โทรศัพท์  มารยาทการใช้อีเมล มารยาทในการใช้กระดานสนทนาสาธารณะ มารยาทในการใช ้
โปรแกรมวิดีโอคอล มารยาทในการเล่นเกมออนไลน์ และมารยาทในการใช้ส่ือสังคมออนไลน์ ซึ่งรวมถึง 
การใช้สัญลักษณ์ รูปแสดงความรู้สึกอารมณ์ (Emoticon) หรือ อิโมจิ การเขียน การใช้เครื่องหมายวรรคตอน 
เครื่องหมายอัศเจรีย์ (!) เครื่องหมายปรัศนี (?) การใช้ภาพถ่าย กราฟิก วีดิทัศน์ และการเลือกส่งต่อสารสนเทศ 
ด้วย อย่างไรก็ตาม มารยาทดังกล่าวเป็นเหมือนกับมารยาททางสังคมเมื่อมีปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนแบบเห็นหน้า 
(ปราวีณยา สุวรรณณัฐโชติ, 2561; มูลนิธิส่งเสริมสื่อเด็กและเยาวชน, 2562) อย่างไรก็ตาม จากข้อมูลจะเห็น
ได้ว่า การใช้ค�ำเกี่ยวกับมารยาทในการส่ือสารผ่านอินเทอร์เน็ตได้มีการสร้างค�ำใหม่เกิดขึ้นเสมอตาม 
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ดังเช่นค�ำว่า มารยาททางอินเทอร์เน็ต มารยาทการส่งอีเมล มารยาทออนไลน์ 
มารยาทดิจิทัล รวมถึงมารยาทในการส่งข้อความสนทนา ซึ่งทั้งหมดต่างมีนัยถึงมารยาทในการสื่อสาร 
แบบออนไลน์ทั้งสิ้น

		  ดังที่กล่าวไป หลักการส�ำคัญของมารยาทดิจิทัลที่ส�ำคัญในปัจจุบันคือ “การค�ำนึงถึงวิธีปฏิบัติ 
ต่อผู้อ่ืน” ซ่ึงมีประเด็นที่ต้องค�ำนึง 5 ข้อคือ 1) ระดับการใช้ภาษา ต้องพิจารณาว่าก�ำลังสื่อสารกับผู้ใด  
2) ช่องทางการส่ือสารใช้เทคโนโลยีใด มีคุณสมบัติเฉพาะอย่างไร 3) จ�ำนวนผู้รับสาร ส่ิงที่เราส่ือสารไปเป็น 
เรือ่งส่วนตวัหรอืเป็นแบบเปิด 4) ความเป็นทางการของรูปแบบการส่ือสาร และ 5) สถานะความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ส่งสารและผู้รับสาร (ปราวีณยา สุวรรณณัฐโชติ, 2561) ส่วนวิธีการปลูกฝังมารยาทดิจิทัลนั้นอาศัยหลัก  
“การส่งเสริมทักษะการเอาใจเขามาใส่ใจเราทางดิจิทัล” เป็นส�ำคัญ ซ่ึงท�ำได้ใน 5 ลักษณะคือ 1) ปฏิบัติต่อ 
ผู้อื่นเหมือนที่ต้องการให้เขาปฏิบัติต่อเรา หรือหลักการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 2) โพสต์แต่ข้อความที่ดีและ 
เป็นจรงิ ไม่ใช้ค�ำหยาบ เสยีดส ีภาพลามกอนาจารข้อความหลอกลวง ข่าวปลอม ไม่กลัน่แกล้งผูอ้ืน่ในโลกออนไลน์ 
ระมัดระวังการโพสต์ที่อาจจะท�ำให้มีปัญหาตามมากับทุกฝ่ายในอนาคต 3) คิดก่อนคลิก ตรวจสอบข้อความซ�้ำ
ก่อนส่ง แชร์ หรือโพสต์ ระมัดระวังการเขียน ใช้ภาษาที่ถูกต้องตามหลักไวยากรณ์ 4) รักษาข้อมูลส่วนตัว 
ของเพื่อนและผู้ใช้งานอื่น และ 5) หลีกเลี่ยงการโต้ตอบโดยใช้อารมณ์บนโลกออนไลน์ ใช้เหตุผลในการพูดคุย 
เคารพความเห็นที่แตกต่าง ไม่ใช้ภาษาที่สร้างความแตกแยก ให้อภัยในความผิดของผู้อื่น หากพบผู้ที่ท�ำผิด
มารยาททางอินเทอร์เน็ตควรใช้การบอกกล่าวอย่างสุภาพและเป็นส่วนตัว (มูลนิธิส่งเสริมสื่อเด็กและเยาวชน, 
2562)

		  นอกเหนือจากหลักการส�ำคัญของมารยาทดิจิทัลข้างต้นแล้ว พฤติกรรมการสื่อสารของชาวดิจิทัล
ส่วนมากคอืการส่งข้อความสนทนาหรอืการแชต จงึเกิดเป็นแบบแผนทางพฤตกิรรมและกลายมาเป็นข้อก�ำหนด
ทางมารยาทในการแชต ประเด็นนี้ถือเป็นมารยาทดิจิทัลใหม่ที่มีแบบแผนชัดเจน โดยเห็นได้จากการที ่
แอปพลิเคชัน Messenger จาก Facebook ได้ร่วมมือกับสถาบัน Debrett's ซึ่งเป็นสถาบันอบรมมารยาท 
และพฤติกรรมที่มีชื่อเสียงมาอย่างยาวนานของสหราชอาณาจักร จัดท�ำคู ่มือศิลปะในการส่งข้อความ  
(The Art of Digital Messaging) โดยเผยแพร่ครั้งแรกในปี พ.ศ. 2562 มีการระบุรายละเอียดมารยาท 
การแชตไว้ 10 ประการดังนี้ (Messenger from Facebook, & Debrett's, 2019)
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	 4.3.1	 Hone your tone เป็นการควบคมุโทนเสยีงของข้อความ โดยหลกีเลีย่งการเสยีดส ีประชด 
		  ประชัน หากไม่แน่ใจว่าคู่สนทนาจะตีความข้อความอย่างไร ควรใช้สัญลักษณ์เชิงบวกหรือ 
		  อีโมจิที่น่ารักเพื่อให้เกิดความชัดเจน ควรตรวจสอบข้อความที่พิมพ์ผิดหรือค�ำที่ถูกแก้ไข 
		  อัตโนมัติที่อาจบิดเบือนความหมายจากเดิม

	 4.3.2	 Keep it concise …but not too concise ส่งข้อความให้สั้น กระชับ เข้าใจได้ง่าย  
		  แต่ไม่สั้นจนเกินไป ไม่ควรตอบด้วยค�ำค�ำเดียว หรือส่งสัญลักษณ์อิโมจิเดียว เพราะอาจ 
		  หมายถึงการอยู่ในภาวะยุ่งหรือไม่สนใจ ในกรณีสนทนากับบุคคลที่ไม่สนิท หากต้องส่ง 
		  ข้อความที่มีเนื้อหายาว ควรใช้การวิดีโอคอลเพื่อพูดคุยแทน

	 4.3.3	 Don’t multi-message ไม่ควรส่งข้อความจ�ำนวนมาก (เกิน 5 ข้อความต่อเนื่อง) เพราะ 
		  จะท�ำให้เกิดการแจ้งเตือนข้อความถี่และสร้างความร�ำคาญให้ผู้รับข้อความได้ และในกรณ ี
		  ที่แชตเป็นกลุ่ม การส่งข้อความเข้ากลุ่มมากเกินไปอาจท�ำให้สมาชิกคนอื่นเกิดความสับสน

	 4.3.4	 Share with care คือการแบ่งปันสิ่งต่าง ๆ  ด้วยความระมัดระวัง ไม่ต้องมีหลายข้อความ 
		  ไม่ส่งต่อข้อความการสนทนาไปยงับคุคลทีส่ามยกเว้นว่าผูส่้งดัง้เดมิอนญุาตหรือขอให้ส่งต่อ

	 4.3.5	 Know your audience รู้จักคู่สนทนา กรณีที่อยู่ในการสนทนาเป็นกลุ่ม ควรรู้จักสมาชิก 
		  ในกลุ่มว่ามีใครเป็นใครบ้าง หากต้องการพูดคุยเฉพาะคน ควรแยกสนทนาเป็นการส่วนตัว 

	 4.3.6	 Don’t leave them hanging ควรตอบข้อความ อย่าปล่อยให้คู่สนทนาที่ส่งข้อความมา 
		  ต้องรอนาน โดยการตอบกลับควรดูบริบทข้อความการสนทนาด้วยว่าอีกฝ่ายสื่อสารอะไร  
		  ไม่ควรส่งเพียงเคร่ืองหมายกดไลก์ (Like) เพือ่ให้อกีฝ่ายรูส้กึว่าอ่านแล้ว และไม่ควรกดอ่าน 
		  แล้วไม่ตอบ หากกดอ่านข้อความแล้วแต่ไม่สามารถตอบได้จริง ควรอธิบายความจ�ำเป็น 
		  ให้อีกฝ่ายทราบเมื่อพร้อมพิมพ์ตอบ

	 4.3.7	 Abide by the quick reply ควรมีความสุภาพที่จะตอบกลับข้อความโดยทันที แต่หาก 
		  เกดิกรณีทีไ่ม่ว่าง และทราบว่าข้อความนัน้ไม่เร่งด่วน ควรปล่อยทิง้ไว้ให้ยงัไม่ได้อ่าน จนกว่า 
		  จะมีเวลาตอบกลับหรือเปิดใช้งาน อาจใช้เทคนิควิธีการอ่านข้อความจากการแจ้งเตือน 
		  ทีท่�ำให้สามารถดตูวัอย่างข้อความบนหน้าจอได้โดยทีอ่กีฝ่ายไม่ทราบว่ามกีารเหน็ข้อความ 
		  นั้นแล้ว วิธีนี้จะช่วยให้มีเวลาตอบกลับได้เมื่อสะดวก

	 4.3.8	 Give up the ghosting หากต้องละท้ิงการสนทนา หรือออกจากการสนทนาแบบทันท ี
		  ทันใด ควรแจ้งโดยตรงอย่างสุภาพและอธิบายเล็กน้อยก่อนหยุดการสนทนา การละทิ้ง 
		  ข้อความการสนทนาอาจท�ำให้คู่สนทนาบางคนรู้สึกกังวลใจได้
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	 4.3.9	 Practice good Exit-quette หากรู้สึกร�ำคาญการสนทนาของกลุ่มในเร่ืองที่ตนเอง 
		  ไม่สนใจ ควรแจ้งโดยตรงแบบสุภาพว่าจะขอพักการสนทนา แต่ยังคงสถานะการเป็นสมาชิก 
		  กลุ่มต่อไป โดยปิดการแจ้งเตือนข้อความ

4.3.10	 Sign off in style กรณีที่คุยกับผู้ที่สูงอายุ ก่อนจบการสนทนา ควรมีการทิ้งท้ายบอกลา    
		  หรือแจ้งว่าจะกลับมาสนทนาใหม่อีกครั้ง

	 จะเห็นได้ว่า มารยาทการส่งข้อความสนทนาทั้ง 10 ประการข้างต้นมีลักษณะเชื่อมโยงกับพื้นฐาน 
การให้ความส�ำคญัในเรือ่ง “ความเอาใจเขามาใส่ใจเรา” โดยพยายามรักษาบรรยากาศการสนทนาและพยายาม
รักษาความสัมพันธ์ของคู่สนทนาแม้จะเป็นการสื่อสารแบบที่ไม่ได้พบปะหน้าตากัน ซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่ง 
ของมารยาทดิจิทัลที่ส�ำคัญในปัจจุบัน

4.4	 การละเมิดมารยาทในโลกออนไลน์และผลกระทบ

		  จากความหลากหลายของลักษณะชาวดจิทิลั ท�ำให้เกดิกรณทีีไ่ม่เป็นไปตามกฎ กตกิา และมารยาท
ทางสังคมที่ได้มีการคาดหวังไว้ ตัวอย่างที่มักพบเห็นได้บ่อยครั้งในสังคมปัจจุบันคือพฤติกรรมของการละเมิด
มารยาทด้วยการระรานทางไซเบอร์ (Cyberbullying) ซ่ึงสามารถเกิดขึ้นได้ทุกเวลา การกล่ันแกล้งกัน 
ในโลกออนไลน์หลายลักษณะเป็นการละเมิดมารยาทในการสื่อสารระหว่างบุคคล และมารยาทอินเทอร์เน็ต  
อาทิ การโจมตี การขู่ท�ำร้าย การใช้ถ้อยค�ำหยาบคาย การคุกคามทางเพศในโลกออนไลน์ การแอบอ้างเป็น 
บุคคลอื่น การลักลอบใช้บัญชีของผู้อื่นในโลกออนไลน์ การน�ำความลับของบุคคลอื่นมาเปิดเผยโดยไม่ได้รับ 
อนุญาต การหลอกลวง การสร้างกลุ่มออนไลน์เพื่อโจมตีบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ การสร้างความเสียหาย 
ให้ผู้อื่น การส่งข้อความนินทาผู้อ่ืน การไล่บางคนออกจากกลุ่มออนไลน์ รวมถึงการพบการกลั่นแกล้งรังแก 
ในโลกออนไลน์แล้วตนเองไปเข้าร่วมกลั่นแกล้งด้วย (มูลนิธิยุวพัฒน์, 2562)

		  นอกจากนี้ การละเมิดมารยาทดิจิทัลยังปรากฏในลักษณะอื่นด้วย อาทิ การสร้างความเกลียดชัง
ในโลกออนไลน์ (Cyberhate) การสร้างข่าวลวงหรือข้อมูลเท็จเผยแพร่ในโลกดิจิทัล การสร้างความขัดแย้ง 
ในโลกอินเทอร์เน็ต ความขัดแย้งทางความคิดเห็น เกิดการทะเลาะเบาะแว้ง การละเมิดสิทธิส่วนบุคคล  
การใช้ค�ำหยาบคาย ส่ิงเหล่านี้อาจมีผลกระทบท�ำให้บุคคลเกิดความรู้สึกวิตกกังวล กลัวว่าจะไม่เป็นที่ยอมรับ 
และการถูกต�ำหนิให้อับอายในเครือข่ายสังคมออนไลน์อาจน�ำไปสู่ปัญหาสุขภาพจิตในระดับลึกและมีแนวโน้ม 
ทีจ่ะฆ่าตัวตายได้ โดยเฉพาะวยัรุน่ทีย่งัไม่มวีจิารณญาณในการกล่ันกรองเนือ้หา (O'Keeffe & Clarke-Pearson, 
2011) หรือกรณีชาวดิจิทัลไทยที่เป็นวัยรุ่นกลุ่มเพศทางเลือก (ชายรักชาย หรือ หญิงรักหญิง) ที่มักถูกละเมิด
มารยาทด้วยการถูกล้อเลียน ถากถาง และเสียดสีในโลกออนไลน์ ซึ่งส่งผลกระทบเชิงลบต่อภาวะสุขภาพจิต 
ของพวกเขา (Thianthai, 2018) ในทางกลับกัน ผลการศึกษาวิจัยที่ผ่านมาระบุว่า มารยาทดิจิทัลมีส่วนส�ำคัญ
ในการช่วยลดปัญหาการกล่ันแกล้งรังแกในโลกออนไลน์ได้ ข้อค้นพบในกรณขีองวยัรุน่เกาหลใีต้ทีใ่ช้อนิเทอร์เนต็
มแีนวโน้มทีจ่ะตกเป็นทัง้เหยือ่และพยานของการถูกกล่ันแกล้งทางอินเทอร์เนต็ แต่ในทางกลับกันการมมีารยาท
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ในการใช้อินเทอร์เน็ต และการมีเวลาสื่อสารกับผู้ปกครองมากขึ้นจะท�ำให้การกลั่นแกล้งทางอินเทอร์เน็ต 
ลดลงได้ เป็นเพราะว่าเมื่อวัยรุ่นรับรู้กลไกของการปฏิสัมพันธ์ทางสังคมออนไลน์และรับรู้เกี่ยวกับผลที่ตามมา 
จากพฤติกรรมของพวกเขา ส่ิงเหล่านี้จะกลายเป็นปัจจัยส�ำคัญที่ก�ำหนดรูปแบบพฤติกรรมออนไลน ์
ของพวกเขาได้ (Park et.al., 2014) ส่วนกรณีนกัเรียนในประเทศญีปุ่น่พบว่า การกลัน่แกล้งรงัแกในโลกออนไลน์
มักเกิดจากเด็กที่มีทักษะคอมพิวเตอร์สูง แต่การมีมารยาทที่ดีในการใช้อินเทอร์เน็ตจะเป็นปัจจัยที่ช่วยลด 
ผลกระทบของการกลั่นแกล้งรังแกในโลกออนไลน์ที่เกิดจากทักษะคอมพิวเตอร์ของเด็กดังกล่าวได้ (Kumazaki 
et all., 2011) ดังนั้น จะเห็นได้ว่าการละเมิดมารยาทดิจิทัลหรือมารยาทในสังคมออนไลน์นั้นมีผลกระทบ 
เชิงลบได้หลายกรณี ในอีกแง่หนึ่งอาจกล่าวได้ว่า การก�ำหนดมารยาทดิจิทัลถือว่าเป็นกลไกเชิงสังคมที่ช่วย 
ป้องกันการเกิดผลกระทบเชิงลบจากการใช้สังคมออนไลน์ให้ผู้ใช้งานได้เช่นเดียวกัน

	 ท้ังนี้ ในกรณีที่ชาวดิจิทัลละเมิดมารยาทในโลกออนไลน์ ผลกระทบโดยตรงท่ีจะเกิดกับตัวผู้กระท�ำ
การละเมิดมารยาทนั้นอาจมีได้ในหลายลักษณะตามความเข้มข้นของการลงโทษทางสังคม (Social sanction) 
อาทิ การถูกตักเตือน การตอบโต้ การถูกตัดขาดความสัมพันธ์ การถูกรุมประณาม ถูกประจาน การถูกบล็อก 
(Block) การแบน (Ban) รวมไปถึงการด�ำเนินคดีทางกฎหมาย (ปราวีณยา สุวรรณณัฐโชติ, 2561; Rost et al., 
2016)

5. การอภิปรายผล 

“มารยาท” ถือได้ว่าเป็นข้อก�ำหนดส�ำคัญของสังคมในทุกระดับ โดยเฉพาะมารยาทในการสื่อสาร  
สังคมไทยให้ความส�ำคัญกับเรื่องมารยาทเป็นอย่างมาก หากวิเคราะห์ถึงข้อห้ามทางมารยาทในการส่ือสาร 
ตามหลกัมารยาทไทยจะเหน็ได้ว่ามีข้อก�ำหนดการควบคุมพฤตกิรรมทัง้ในระดบับคุคลและการควบคมุบรรยากาศ
ในการสนทนา โดยภาพรวมหลักการส�ำคัญของมารยาททางสงัคมคอืการเน้นเรือ่งความสภุาพ การเหน็อกเห็นใจ 
ผู้อื่น ให้ความส�ำคัญกับผู ้อื่น ความจริงใจ การรักษาความลับและความเป็นส่วนตัว และการไม่ท�ำให ้
ผู้อื่นเสียหายและรู้สึกไม่ดี เม่ือวิเคราะห์เชื่อมโยงกับบริบทสังคมไทยจะเห็นได้ว่าหลักการมารยาทเหล่าน้ี 
ล้วนสัมพันธ์กับหลักปฏิบัติในพระพุทธศาสนาซึ่งเป็นรากฐานของมารยาทไทย อาทิ หลักเบญจศีลและ 
หลักเบญจธรรม ข้อห้ามเกี่ยวกับการพูดการละเว้นจากการพูดเท็จ การพูดเพ้อเจ้อ ค�ำหยาบ ค�ำส่อเสียด  
รวมถึงโครงสร้างสังคมไทยที่เน้นเรื่องการไม่อวดตนให้โดดเด่นกว่าคนอื่น ดังนั้น การสนทนากับผู้อื่นจะต้อง 
ระมัดระวังตน และค�ำนึงถึงบุคคลอื่นด้วยเสมอ

เม่ือความสมัพนัธ์ของผู้คนเปล่ียนแปลงไปเป็นการตดิต่อสือ่สารผ่านระบบออนไลน์มากขึน้ เกดิเป็นชมุชน
ออนไลน์ เป็นสังคมดิจิทัล ข้อก�ำหนดการส่ือสารในรูปแบบของมารยาททางสังคมจึงถูกพัฒนาและปรับไปใช ้
ในโลกการสื่อสารออนไลน์มากขึ้นในหลายรูปแบบทั้งการใช้อินเทอร์เน็ต การใช้สื่อสังคมออนไลน์ และ 
การส่งข้อความสนทนา จะเหน็ได้ว่าแม้ชาวดิจทิลัจะถูกมองว่ามีอสิระในการสือ่สารได้อย่างเตม็ทีใ่นโลกออนไลน์
มากกว่าในโลกสังคมจริง แต่ความเป็นจริงแล้วอิสรเสรีดังกล่าวอาจถูกจ�ำกัดด้วยเช่นกัน อาทิ ในงานวิจัย 
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ท่ีผ่านมาพบว่าข้อมูลจากการใช้ดิจิทัลของแต่ละบุคคลสามารถบอกถึงลักษณะคุณค่าและอัตลักษณ์ของ 
บุคคลที่เกี่ยวข้องกับคุณธรรมที่เขายึดถือปฏิบัติได้ เช่น ข้อมูลจากการเล่นเกมออนไลน์ (Kim et al., 2013)  
การใช้การส่ือสารออนไลน์เป็นอีกช่องทางที่คนสามารถแสดงลักษณะทางศีลธรรมอย่างชัดเจนมากขึ้น  
โดยเฉพาะการแสดงออกทางวาจา เช่น การตอบค�ำถามในบล็อก การอภิปรายหรือแสดงความคิดเห็นส่วนตัว
บนแพลตฟอร์ม Twitter (Hoover et al., 2018; Mooijman et al., 2018) ดังนั้น ชาวดิจิทัลจ�ำนวนมาก 
ยังคงให้ความส�ำคัญกับ “มารยาท” ในการสื่อสารด้วยแม้จะเป็นการสื่อสารในโลกออนไลน์ที่ไม่ได้พบปะ 
หน้าตากันดังเช่นการสื่อสารแบบเดิม

แม้ว่าการสือ่สารยคุใหม่จะเน้นใช้เทคโนโลยทีีท่นัสมยัมากข้ึน แต่กตกิาในการสือ่สารนัน้ยงัมคีวามจ�ำเป็น
อยู่มาก คนรุ่นใหม่ยังคงให้ความส�ำคัญกับเร่ืองมารยาทในโลกอินเทอร์เน็ตโดยทั่วไปเช่นเดียวกับมารยาท 
ทางสังคมอ่ืน ๆ  ทั้งนี้ มารยาทในโลกออนไลน์มักถูกพูดถึงในประเด็นหลักอย่างการให้ความเคารพ 
ความเป็นส่วนตัว การไม่ละเมิด และการใช้ภาษา โดยมีงานศึกษาเกี่ยวกับมารยาทในการใช้ภาษาในการติดต่อ 
สื่อสารผ่านอีเมลของนักศึกษาที่ติดต่อกับทางมหาวิทยาลัยในอังกฤษ พบว่า รูปแบบการใช้ภาษาในการติดต่อ 
สื่อสารอีเมลพบทั้งความเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ผู ้ที่เคร่งครัดมารยาทมากจะดูลักษณะการใช้ 
ภาษา ความเหมาะสม และความถูกต้องของการสะกด การสื่อสารกับบุคคลที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด เช่น  
อาจารย์-นักศึกษา หรือนักศึกษากับเพื่อนร่วมชั้นเรียน ภาษาจะมีความเป็นทางการลดลง แต่การสื่อสารกับ 
เจ้าหน้าที่หรือบุคคลที่ไม่รู้จักกัน ระดับการใช้ภาษาจะถูกคาดหวังว่าต้องมีความเป็นทางการและมีความเป็น 
มืออาชีพในการติดต่อสื่อสารสูงขึ้น โดยคู่สื่อสารมักจะคาดหวังว่าคู่สนทนาอีกฝ่ายจะใช้รูปแบบการส่ือสาร 
และมีมารยาทเป็นไปตามกฎที่ตนได้สร้างไว้หรือเป็นตามสิ่งตนเองยึดถือปฏิบัติตาม (Abulibdeh, 2019;  
Arouri & Hamaidi, 2017; Lewin-Jones & Mason, 2014) 

ส�ำหรับวิธีการจัดการต่อประเด็นเร่ืองมารยาทในโลกดิจิทัลนั้นมีหลากหลายวิธีการ ส่วนใหญ่เป็น 
การมุ่งเน้นต่อการควบคุมดแูลเนือ้หาทีอ่ยูใ่นอินเทอร์เนต็ เนือ่งจากผูใ้ช้งานสามารถเป็นได้ทัง้ผูผ้ลติและผูบ้รโิภค
เนื้อหาต่าง ๆ  จากรายงานผลโครงการศึกษาวิจัยการปฏิรูปสื่อ เร่ือง การก�ำกับดูแลเนื้อหาของสื่อใหม่  
(New media) ของมูลนิธิสถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนาประเทศไทย (2559) ระบุว่าการก�ำกับดูแลตนเอง 
บนอินเทอร์เน็ต (Internet Self-Regulation) เป็นรูปแบบการควบคุมดูแลที่เหมาะสมที่สุดในการใช้งาน 
อินเทอร์เน็ต ดังนั้น การใช้กลไกการสร้างมารยาทดิจิทัลให้กับชาวดิจิทัลไทยจึงอาจมีผลที่ดีต่อภาพรวมสังคม
และชุมชนออนไลน์ของไทยได้ต่อไป โดยรูปแบบการสร้างกลไกเชิงมารยาทดิจิทัลอาจท�ำได้ทั้งในระดับบุคคล  
คอืการส่งเสรมิให้มกีารก�ำกบัดแูลตนเองโดยผู้ใช้อินเทอร์เนต็ (Self as user) แต่ละบคุคลควรระมดัระวังตนเอง
ในการใช้งานตามหลัก “มารยาทดิจิทัล” และกรณีที่พบบุคคลละเมิดมารยาทในโลกออนไลน์ควรด�ำเนินการ 
กดแจ้งรายงาน (Report) ไปยงัผูด้แูลระบบในแพลตฟอร์มทีต่นใช้งาน และกลไกระดบัชุมชนและสังคมออนไลน์ 
ซึ่งเป็นการก�ำกับดูแลตนเองโดยชุมชนทางสังคม (Self as social) ในลักษณะที่ให้ผู้ใช้บริการร่วมกันสร้างกติกา  
ข้อก�ำหนดการใช้งาน รวมถึงสร้างมารยาทในการใช้งานต่าง ๆ  (พิรงรอง รามสูต, 2557) แต่ในกรณีนี้  
อาจต้องพึงระมัดระวังบางประการหากชุมชนหรือสังคมออนไลน์นั้นมีวัตถุประสงค์ในการมุ ่งร้ายหรือ 
สร้างประเด็นเชิงลบ การสร้างกติกาบางอย่างจึงอาจไม่ใช่สิ่งที่เหมาะสม 
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6. ข้อสรุป

การศึกษานี้สรุปได้ว่า มารยาทดิจิทัลถือว่าเป็นกลไกหนึ่งที่ส�ำคัญในการช่วยป้องกันและลดปัญหา 
ที่เกิดข้ึนจากสังคมออนไลน์ได้ ซึ่งเป็นกลไกที่เกิดจากทั้งบุคคลและสังคมในภาพรวม เน่ืองจากข้อก�ำหนด 
มารยาทนั้นถือเป็นมาตรฐานหนึ่งที่สังคมร่วมกันก�ำหนดขึ้น มารยาทดิจิทัลจึงเป็นสิ่งสะท้อนถึงสิ่งที่คนในสังคม 
ยึดถือปฏิบัติ ดังนั้น มารยาทดิจิทัลจึงเป็นส่ิงที่ชาวดิจิทัลควรตระหนักและพึงปฏิบัติเพ่ือให้เกิดการอยู่ร่วมกัน 
ในสังคมออนไลน์ได้ต่อไป

7. ข้อเสนอแนะ

7.1	 ข้อเสนอแนะต่องานวิจัย

		  7.1.1	 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย ข้อก�ำหนดของมารยาทดจิทิลันัน้ขึน้อยูก่บัหลกัการเอาใจเขา 
			   มาใส่ใจเราทางดิจิทัล และการค�ำนึงถึงวิธีปฏิบัติต่อผู้อื่นเป็นส�ำคัญ ดังนั้น การพัฒนากลไก 
			   การก�ำหนดมารยาทดิจิทัลในสังคมไทยอาจต้องเชื่อมโยงไปกับการสร้างภาพจ�ำเกี่ยวกับ 
			   หลักการทั้ง 2 ด้านดังกล่าวด้วย ซึ่งจะท�ำให้เกิดการส่งเสริมกลไกด้านมารยาทในสังคม 
			   ออนไลน์จากตัวผู้ใช้งานได้ดียิ่งขึ้น

		  7.1.2	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป อาจมีการพัฒนาองค์ความรู ้เฉพาะทางเกี่ยวกับ 
			   กระบวนการสร้างมารยาทดิจิทัลร่วมกันของผู้ใช้บริการในแพลตฟอร์มต่าง ๆ  ซึ่งอาจมี 
			   ลักษณะข้อก�ำหนดมารยาทแตกต่างกัน รวมถึงการวิเคราะห์ลักษณะของมารยาทดิจิทัล 
			   ที่แตกต่างกันตามบริบทสังคมและวัฒนธรรมกลุ่มต่าง ๆ

7.2	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายส�ำหรับกิจการสื่อสาร 

		  7.2.1	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

			   เสนอให้คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม 
			   แห่งชาติ (กสทช.) เป็นผู้ริเริ่มการผลักดันการสร้างองค์ความรู้ การศึกษาวิจัย การก�ำหนด 
			   มาตรการ ข้อบังคับ และการขับเคลื่อนมารยาทดิจิทัลส�ำหรับสังคมดิจิทัลของประเทศไทย  
			   ทั้งในส่วนของผู้ดูแลเครือข่าย ผู้ประกอบการ ผู้ใช้บริการ การคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ 
			   โทรคมนาคมของประเทศไทย
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		  7.2.2	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

			   เสนอให้ กสทช. ส�ำนักงาน กสทช. กองทุนพัฒนาสื่อปลอดภัยและสร้างสรรค์ และ 
			   กรมส่งเสรมิวฒันธรรม เป็นหน่วยงานหลกัในการบรูณาการร่วมกนั / น�ำองค์ความรูม้ารยาท 
			   ดิจิทัลไปใช้ในการพัฒนา และส่งเสริมให้เกิดกลไกการป้องกันพฤติกรรมไม่พึงประสงค ์
			   ในโลกออนไลน์ของสังคมไทยให้กับประชากรทกุช่วงวัย การสร้างแนวทางก�ำหนดมารยาท 
			   การใช้สื่อสังคมออนไลน์โดยการควบคุมผ่านผู้ประกอบการ และแพลตฟอร์มต่าง ๆ  ควบคู่ 
			   กับการสร้างกลไกการก�ำกับดูแลการใช้อินเทอร์เน็ตในเชิงระบบเทคนิค และกฎหมาย 
			   ให้สอดคล้องกันเป็นบรรทัดฐานที่เหมาะสมของสังคมดิจิทัลไทย 

		  7.2.3	 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติการ 

			   กระทรวงศึกษาธิการควรพัฒนาหลักสูตรด้านมารยาทดิจิทัล นอกจากนั้น สถานศึกษา 
			   ทัง้ทางภาครัฐและเอกชน รวมถงึแพลตฟอร์มผูใ้ห้บรกิารสงัคมดจิทิลัต่าง ๆ  ควรมกีารอบรม  
			   จัดกิจกรรม หรือจัดท�ำโครงการสร้างเสริมให้ชาวดิจิทัลไทยเกิดการเรียนรู้และเข้าใจ 
			   ในหลักมารยาทดจิทิลั และฝึกการสร้างทกัษะการเอาใจเขามาใส่ใจเราทางดิจทิลัอย่างเป็น 
			   รูปธรรมต่อเนื่อง
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