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บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “การเปิดรับสื่อ ความน่าเช่ือถือของข้อมลู และความเช่ือมัน่จาก
การสื่อสารแบรนด์ “ME by TMB” ผู้ วิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องเพื่อน ามา
เป็นแนวทางในการวิจยัครัง้นี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการเปิดรับสื่อ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัสื่อใหม ่
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือของข้อมลู 
5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ 
6. ME by TMB 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคดิเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์นบัเป็นตวัแปรหนึง่ท่ีส าคญัตอ่การพิจารณาความแตกตา่ง
ของการเปิดรับข่าวสาร การรับรู้ และยอมรับสิ่งตา่งๆ ของบคุคล ดงัท่ี (ยบุล เบ็ญจรงค์กิจ , 2542, 
หน้า 29) กลา่ววา่ พฤตกิรรมตา่งๆ ของมนษุย์จะเกิดขึน้ตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุ้น เป็น
ความเช่ือท่ีวา่บคุคลท่ีมีคณุสมบตัิทางประชากรท่ีแตกตา่งกนัจะมีพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนัไปด้วย  

1. เพศ (Sex) ความแตกต่างระหว่างเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมการติดต่อสื่อสารท่ี
แตกต่างกนั กล่าวคือ เพศหญิงมีแนวโน้มและความต้องการท่ีจะส่งหรือรับข่าวสารมากกว่า  เพศ
ชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้ต้องการเพียงท่ีจะสง่และรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านัน้ แตมี่ความ
ต้องการท่ีจะสร้างสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดขึน้จากการรับสง่ขา่วสารนัน้ด้วย  

2. อายุ (Age) อายุของผู้ รับสารเป็นลกัษณะประการหนึ่งท่ีใช้ในการวิเคราะห์ผู้ รับสาร 
อายเุป็นปัจจยัหนึง่ท่ีท าให้คนมีความแตกตา่งกนัในเร่ืองของความคิดและพฤตกิรรม บคุคลท่ีมีอายุ
มากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองต่อการติดต่อสื่อสารต่างจากบุคคลท่ีมีอายนุ้อย และบุคคลท่ี มี
อายนุ้อยจะมีพฤติกรรมตอ่การติดตอ่สื่อสารเปล่ียนไปเมื่อตนมีอายมุากขึน้  

3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นลกัษณะอีกประการหนึง่ท่ีมีอิทธิพลตอ่ผู้ รับสาร 
ดงันัน้คนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกัน ในยุคสมัยท่ีต่างกัน ในสาขาวิชาต่างกัน ย่อมมีความรู้สึก  
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นกึคดิ อดุมการณ์ และความต้องการท่ีแตกตา่งกนั โดยงานวิจยัหลายชิน้แสดงให้เห็นวา่ การศกึษา
ของผู้ รับสารท าให้มีการเปิดรับข่าวสารแตกต่างกนัออกไปเช่น ผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูจะสนใจข่าวสาร
กว้างขวาง แตจ่ะไมเ่ช่ืออะไรง่ายๆ ต้องมีเหตผุลสนบัสนนุเพียงพอ (ปรมะ สตะเวทิน, 2538, หน้า110) 

4. อาชีพ (Occupation) คนท่ีมีอาชีพต่างกันย่อมมีแนวคิด อุดมการณ์ ประสบการณ์ 
วฒันธรรม และค่านิยมท่ีแตกต่างกนั เช่น อาชีพรับราชการจะค านึงถึงเร่ืองของสวสัดิการศกัดิ์ศรี 
และเกียรติภมูิของความเป็นข้าราชการ ซึ่งต่างจากคนท่ีท างานธุรกิจเอกชนท่ีค านึงถึงรายได้และ
การมีศกัดิ์ศรีด้วยเงินทองคนท่ีมี ในขณะเดียวกนัอาชีพครูย่อมเปิดรับส่ือเพ่ือศกึษาความรู้เพิ่มเติม
มากกวา่อาชีพแมค้่า เป็นต้น 

ปรมะ สตะเวทิน (2546, หน้า 105-109) ได้กล่าวว่า ลกัษณะทางด้านประชากรจะบอก
ว่าผู้ รับสารเป็นใคร? อายเุท่าไหร่ เพศอะไร นบัถือศาสนาใด มีฐานะอย่างไร ในขณะท่ีลกัษณะทาง
จิตวิทยาจะบอกว่าใครนัน้ มีความรู้สกึนึกคิดอย่างไร มีรสนิยมและความต้องการอย่างไร วิธีการท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์มวลชนผู้ รับสารนีเ้รียกรวมๆ กนัว่า การวิเคราะห์มวลชนผู้ รับสารตามลกัษณะ
ทางประชากร โดยมีสมมติฐานว่ามวลชนผู้ รับสารท่ีอยู่ในกลุ่มลกัษณะทางประชากรเดียวกนัจะมี
ลกัษณะทางจิตวิทยาคล้ายคลึงกัน และคนท่ีมีลกัษณะทางประชากรต่างกันจะมีลกัษณะทาง
จิตวิทยาแตกตา่งกนั  

1. อายุ (Age) อายขุองมวลชนผู้ รับสารเป็นลกัษณะประการหนึง่ท่ีเราสามารถใช้ในการ
วิเคราะห์มวลชนผู้ รับสารได้ อายุเป็นปัจจยัหนึ่งท่ีท าให้คนมีความเหมือนกันหรือแตกต่างกันใน
เร่ืองความคิดและพฤติกรรม โดยทั่วไปแล้วคนท่ีมีอายุน้อยมักจะมีความคิดเสรีนิยมมากกว่า 
(More Liberal) คนท่ีมีอายุมาก ในขณะท่ีคนท่ีมีอายุมากมกัจะมีความคิดอนุรักษ์นิยมมากกว่า 
(More Conservative) คนท่ีมีอายนุ้อย คนท่ีอายนุ้อยมกัจะเป็นคนท่ียึดถืออดุมการณ์กว่า (More 
Idealistic) ใจร้อนกว่า (More Impatient) และมองโลกในแง่ดีกว่า (More Optimistic) คนท่ีมีอายุ
มาก ในขณะท่ีคนท่ีมีอายมุากมกัจะเป็นคนท่ียดึถือการปฏิบตัิมากกวา่ (More Pragmatic) มีความ
ระมดัระวงั (Cautious) และมองโลกในในแง่ร้าย (Pessimistic) สาเหตท่ีุเป็นเช่นนีเ้น่ืองจากคนท่ีมี
อายุมีประสบการณ์ในชีวิตซึ่งเคยผ่านยุคเข็ญต่างๆ ตลอดจนมีความผูกพันท่ียาวนานและมี
ผลประโยชน์ในสงัคมมากกว่าคนท่ีมีอายุน้อย คนท่ีมีอายุมากกว่ามีทรัพย์สมบตัิมากกว่าคนท่ีมี
อายุน้อย จึงมกัจะไม่ค่อยยอมให้มีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึน้ในสงัคม เพราะการเปลี่ยนแปลงใน
สงัคมย่อมีผลกระทบตอ่ทรัพย์สิน สถานะทางสงัคม และความล าบากในการปรับตวัให้เข้ากบัการ
เปลี่ยนแปลง 
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นอกจากความแตกตา่งในเร่ืองความคิดแล้วอายยุงัเป็นสิ่งก าหนดความแตกตา่งในเร่ือง
ความยากง่ายในการชกัจงูใจด้วย การวิจยัทางจิตวิทยาพบว่าเม่ือคนมีอายมุากขึน้โอกาสท่ีคนจะ
เปลี่ยนใจหรือถกูชกัจงูใจจะน้อยลง  

2. เพศ (Sex) การวิจยัทางจิตวิทยาหลายชิน้ได้แสดงให้เห็นว่าผู้หญิงกบัผู้ชายมีความ
แตกต่างกันอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทัศนคติ ทัง้นีเ้พราะสังคมและวัฒนธรรม
ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกนั ผู้หญิงมกัจะเป็นคนท่ีมีจิตใจอ่อนไหวหรือ
เจ้าอารมณ์ (Emotional) โอนอ่อนผ่านตาม (Submissive) และเป็นแม่บ้านแม่เรือน นอกจากนัน้
การวิจยัต่างๆ ยงัพบว่า ผู้หญิงถกูชกัจงูได้ง่ายกว่าเพศชาย เช่น การวิจยัท่ีทดลองท ากบันกัศกึษา
มหาวิทยาลยัวอชิงตนั โดยให้นกัศกึษาหญิงและชายฟังปาฐกถาที่คดัด้านการเข้ามาแทรกแซงของ
รัฐบาลกลาง ในเร่ืองสาธารณสขุและการศกึษา ผลการทดสอบปรากฏว่านกัศกึษาหญิงเปลี่ยนทศั
คติของตนหรือถกูชกัจงูใจมากกว่านกัศกึษาชาย ลกัษณะด้านอ่ืนๆ ได้แก่ ผู้ชายใช้เหตผุลมากกว่า
เพศหญิง และผู้ชายจดจ าข่าวได้มากกว่าผู้หญิงด้วย แต่ผู้หญิงเป็นเพศท่ีหยัง่ถึงจิตใจของคนได้
ดีกว่าผู้ชาย การวิจยัชิน้หนึ่งพบว่า ผู้ชายมีความสามารถในการคาดคะเนความสมัพนัธ์ระหว่าง
บุคคลได้แม่นย าน้อยกว่าผู้หญิง ความแตกต่างอีกอันหนึ่งระหว่างผู้หญิงกับผู้ ชายก็คือ ผู้หญิง
มกัจะโทษตวัเองเมื่อมีความผิดพลาดเกิดขึน้ ในขณะท่ีผู้ชายมกัจะโทษคนอ่ืนหรืออปุสรรคอ่ืนๆ แต่
จะไมโ่ทษตวัเอง  

3. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio-economic Status) สถานะทางสงัคมและ
เศรษฐกิจหมายความถึงอาชีพ (Occupation) รายได้ (Income) เชือ้ชาติและชาติพนัธ์ (Race and 
Ethnic Group) ตลอดจนพืน้ฐานทางครอบครัว (Family Background) การวิจัยทางด้านนิเทศ
ศาสตร์ได้ชีใ้ห้เห็นวา่สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจของผู้ รับสารมีอิทธิพลอยา่งส าคญัตอ่ปฏิกิริยา
ของผู้ รับสารท่ีมีตอ่ผู้สง่สารและสาร สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจท าให้คนมีวฒันธรรมตา่งกนั มี
ประสบการณ์ตา่งกนั มีทศันคติ คา่นิยม และเปา้หมายท่ีตา่งกนั 

พืน้ฐานทางครอบครัว มีอิทธิพลต่อค่านิยม ความคิด ความเช่ือตลอดจน พฤติกรรม
ของบุคคล ทฤษฏีทางสงัคมวิทยาได้ยอมรับอิทธิพลของครอบครัวท่ีมีต่อทศันคติและพฤติกรรม
ของบคุคลและถือครอบครัวเป็นสงัคมๆ แรกของบคุคล 

อาชีพ คนท่ีมีอาชีพต่างกันย่อมมองโลก มีแนวความคิด มีอุดมการณ์ มีค่านิยมต่อสิ่ง
ต่างๆ แตกต่างกันไป คนท่ีรับราชการมกัจะค าถึงเร่ืองยศถาบรรดาศกัดิ์ สวสัดิการ ศกัดิ์ศรี และ
เกียรติภูมิของความเป็นข้าราชการ ในขณะท่ีคนท างานธุรกิจเอกชนอาจค านึงรายได้และการมี
ศักดิ์ศรีของตนด้วยเงินทองท่ีสามารถจะหาซือ้หรือจับจ่ายใช้สอยสิ่งท่ีตนต้องการเพื่อรักษา
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สถานภาพในสงัคมของตน แม้แต่คนท่ีรับราชการด้วยกันก็มีความคิดเห็นและค่านิยมตลอดจน
พฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนัทัง้ทหาร ต ารวจ แพทย์ พยาบาล ผู้พิพากษา วิศวกร และครู ฯลฯ 

รายได้ รายได้ของคนยอ่มเป็นเคร่ืองก าหนดความต้องการตลอดจนความคดิเห็นของคน
เก่ียวกบัสิ่งตา่งๆ และพฤติกรรมของคน การแนะน าให้ชาวนาท่ียากจนบริโภคเนือ้สตัว์ในปริมาณท่ี
ถกูต้องตามหลกัโภชนาการ หรือการแนะน าให้ชาวนาท่ียากจนใช้เคร่ืองจกัรแทนววัควายในการท า
นานัน้ คงจะยากกว่าการแนะน าให้คนท่ีมีรายได้มากๆ ซือ้เคร่ืองซกัผ้า โทรศพัท์เคลื่อนท่ี หรือ
รถยนต์คนัใหม่ นอกจากนัน้คนท่ีมีฐานะดีหรือรายได้สงูยงัใช้สื่อมวลชนมากด้วย การใช้สื่อมวลชน
ของคนมีฐานะดีมกัจะเป็นการใช้เพื่อแสวงหาข่าวสารหนกัๆ ส าหรับน าไปใช้ประโยชน์ในโอกาส
ต่อไปได้ เช่น อ่านบทบรรณาธิการ อ่านหรือดูหรือฟังข่าวการบ้านการเมือง ปัญหาสังคมและ
เศรษฐกิจ เป็นต้น 

เชือ้ชาติ คนต่างเชือ้ชาติกันย่อมมีวัฒนธรมย่อยของแต่ละคนเชือ้ชาติท่ีคอยก ากับ
ค่านิยม ทัศนคติ ความคิดและพฤติกรรมของคนในเชือ้ชาติแตกต่างกัน เช่น คนจีนอาจจะมี
ความคิดว่าการมีลกูมากๆ ดี เพราะจะได้ช่วยกนัท ามาหากิน หรือมีความคิดว่ามีลกูชายดีกว่าลกู
สาว เป็นต้น 

4. การศึกษา (Education) การศึกษา หรือความรู้เป็นลักษณะอีกลักษณะหนึ่งท่ีมี
อิทธิพลต่อผู้ รับสาร ดังนัน้คนท่ีได้รับการศึกษาในระดับท่ีแตกต่างกัน ในยุคต่างกัน ในระบบ
การศึกษาท่ีต่างกนั ในสาขาวิชาท่ีต่างกนั จึงย่อมมีความรู้สึกนึกคิด อดุมการณ์ รสนิยม ค่านิยม 
และความต้องการท่ีแตกต่างกันไป คนท่ีมีการศึกษาสงู หรือมีความรู้ดีจะได้เปรียบอย่างมากใน
การท่ีจะเป็นผู้ รับสารท่ีดี ทัง้นีเ้พราะคนเหลา่นีมี้ความรู้กว้างขวางในหลายเร่ือง มีความเข้าใจศพัท์
มากและมีความเข้าใจสารได้ดี แต่คนเหล่านีม้ักจะเป็นคนท่ีไม่ค่อยเช่ืออะไรง่ายๆ สารท่ีไม่มี
หลกัฐานหรือเหตผุลสนบัสนนุเพียงพอมกัจะถกูโต้แย้งจากคนท่ีมีการศกึษาสงู 

5. ศาสนา (Religion) ศาสนาก็เป็นอีกปัจจยัหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อตวัผู้ รับสารทัง้ในด้าน
ทศันคติ ค่านิยม และพฤติกรรม ทัง้นีเ้พราะศาสนาได้มีส่วนเก่ียวข้องกับคนและกิจกรรมในชีวิต
ของคนตลอดชีวิตตัง้แตเ่กิดจนตาย ในระยะเร่ิมต้นเดก็ได้รับอิทธิพลของศาสนาผา่นทางพอ่แม่โดย
การอบรมสัง่สอนและปลกูฝังความคิดของพอ่แม่ ตอ่มาก็ได้รับอิทธิพลของศาสนาผา่นทางโรงเรียน
โดยการศึกษาเล่าเรียนตามหลกัสตูรและการปฏิบตัิในพิธีกรรมต่างๆ ของโรงเรียน และในท่ีสดุก็
ได้รับอิทธิพลโดยตรงของศาสนาในโอกาสตา่งๆ ในการด าเนินชีวิตของตน ดงันัน้ จึงเห็นได้วา่คนท่ี
นบัถือศาสนาตา่งกนัจะมีความคิด ความเช่ือ คา่นิยม และพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกนัไป 
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6. ภมิูล าเนา (Geographic Distribution) หมายความถึง ถ่ินท่ีอยูอ่าศยัของมวลชนผู้ รับ
สาร การสื่อสารมวลชนเป็นกิจกรรมการสื่อสารท่ีกว้างใหญ่ไพศาลครอบคลมุพืน้ท่ีกว้างขวางถึง
ระดบัภมูิภาคภายในประเทศ ระดบัประเทศ หรือแม้แต่ระดบัโลก เช่น ในปัจจบุนัมวลชนผู้ รับสาร
ในภมูิภาคแตล่ะภมูิภาคภายในประเทศ และในประเทศแตล่ะประเทศในโลกย่อมมีความแตกต่าง
กนัไปในเร่ืองความคดิ ความเช่ือ ทศันคติ รสนิยม คา่นิยม ขนบธรรมเนียมประเพณี ตามวฒันธรรม
ยอ่ย ของแตล่ะภมูิภาคและวฒันธรรมของแตล่ะประเทศ การเข้าใจถึงลกัษณะของมวลชนผู้ รับสาร
ท่ีอยู่ในท่ีต่างๆ กนั ท าให้ผู้ส่งสารต้องใช้ความรอบคอบและระมดัระวงัยิ่งขึน้ อย่างน้อยท่ีสดุแม้ไม่
สามารถสร้างความพอใจให้มวลชนผู้ รับสารในทกุท่ีได้เน่ืองจากความแตกต่างทางด้านวฒันธรรม 
แตก็่สามารถเสนอสารท่ีไม่ขดัตอ่ หรือไม่ลบหลูล่ว่งเกิน ขนบธรรมเนียมประเพณี ความเช่ือถือ หรือ
สิง่ศกัดิส์ทิธ์ิของมวลชนผู้ รับสารในบางท่ีได้ 

จากการศกึษาแนวคิดทฤษฎีดงักลา่วข้างต้น ผู้วิจยัได้สรุปว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ท่ีแตกต่างกัน จะเป็นตวัก าหนดให้เกิดพฤติกรรมการเปิดรับสื่อต่างกัน ส าหรับงานวิจัยในครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้ศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน เพื่อน ามาศึกษาการเปิดรับสื่อ ความน่าเช่ือถือของ
ข้อมลู และความเช่ือมัน่จากการสื่อสารแบรนด์ “ME by TMB” ของลกูค้า ท่ีเปิดรับสื่อ ME by TMB  
เพื่อท่ีจะท าให้ทราบวา่ผู้บริโภคท่ีเปิดรับสื่อ ME by TMB ท่ีแตกตา่งกนัจะมีความเช่ือถือในข้อมลูของ 
ME by TMB  และความเช่ือมัน่จากการสื่อสารแบรนด์ “ME by TMB” อยา่งไร 
 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการเปิดรับส่ือ 

การเลือกเปิดรับสื่อของผู้ รับสารมีปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการในการเลือก 
(Selective Process) ทอดด์ ฮนัท์ และ เบรนท์ ดี รูเบน (Todd Hunt and Brent D. Ruben, 1993, 
p.65 อ้างถึงใน ปรมะ สตะเวทิน, 2546, หน้า 122-124) ได้กลา่วถึงปัจจยัดงักลา่วตอ่ไปนี ้

1. ความต้องการ (Need) ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสดุปัจจยัหนึ่งในกระบวนการในการเลือกของ
มนุษย์ก็คือความต้องการ ความต้องการทุกอย่างของมนุษย์ทัง้ความต้องการทางกายและใจ ทัง้
ความต้องการระดบัสงูและความต้องการระดบัต ่า ย่อมเป็นตวัก าหนดการเลือกของเรา เราเลือก
เพื่อสนองความต้องการของเรา เพื่อให้ได้ข่าวสารท่ีต้องการ เพื่อแสดงรสนิยม เพื่อการยอมรับใน
สงัคม เพื่อความพอใจ ฯลฯ 

2. ทัศนคติและค่านิยม (Attitudes and Values) ทัศคติ คือ ความชอบ และความมีใจ
โน้มเอียง (Preference and predisposition) ต่อเร่ืองต่าง ๆ ค่านิยม คือ พืน้ฐานท่ีเรายึดถือเป็น
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ความรู้สึกท่ีว่าเราควรท าหรือไม่ควรท า อะไรในการมีความสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมและคนทัง้
ทัศนคติและค่านิยมมีอิทธิพลอย่างยิ่งต่อการเลือกเปิดรับสาร การเลือกข่าวสาร การเลือก
ความหมายและการเลือกจดจ า  

3. เปา้หมาย (Goal) มนษุย์ทกุคนมีเปา้หมาย มนษุย์ทกุคนก าหนดเปา้หมายส าหรับการ
ด าเนินชีวิตทัง้ในเร่ืองอาชีพ การเข้าสมาคม การพกัผ่อน เปา้หมายของกิจการต่างๆ ท่ีเราก าหนด
ขึน้จะมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้สื่อมวลชน การเลือกข่าวสาร การเลือกตีความหมาย และการเลือก
จดจ าเพื่อตอบสนองเปา้หมายของตน 

4. ความสามารถ (Capability) ความสามารถท่ีจะเข้าถึงหรือเข้าใจเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ือง
หนึ่งรวมทัง้ความสามารถด้านภาษามีอิทธิพลต่อเราในการท่ีจะเลือกรับข่าวสา ร เลือก
ตีความหมาย และเลือกเก็บเนือ้หาของข่าวสารนัน้ไว้ เช่น โอกาสท่ีคนท่ีรู้เฉพาะภาษาไทยจะใช้
เวลาฟังวิทยุ ดูโทรทัศน์หรืออ่านหนังสือพิมพ์ภาษาต่างประเทศมากๆ นัน้ คงจะอยู่ในระดบัต ่า 
สาเหตก็ุเน่ืองมาจากความสามารถด้านภาษาท่ีจ ากดั 

5. การใช้ประโยชน์ (Utility) กล่าวโดยทั่วไปแล้วเราจะให้ความสนใจและใช้ความ
พยายามในการท่ีจะเข้าใจและจดจ าข่าวสารท่ีเราสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น คนท่ีจะซือ้รถ
ใหม่ก็จะหาบทความหรือโฆษณาเก่ียวกบัรถมาอ่าน การอ่านหนงัสือพิมพ์ การดโูทรทศัน์ การฟัง
วิทย ุฯลฯ เป็นการกระท าจากการเลือกโดยมีวตัถปุระสงค์เพื่อเอาไปใช้ประโยชน์ในด้านตา่งๆ  

6. ลีลาในการสื่อสาร (Communication Style) ผู้ รับสารจะเปิดรับข่าวสารอย่างไรขึน้อยู่
กบัลีลาในการสื่อสารของผู้สง่สาร ผู้ รับสารจะเกิดความชอบหรือไม่ชอบส่ือบางประเภท ดงันัน้ บาง
คนจึงชอบฟังวิทย ุบางคนชอบดโูทรทศัน์ บางคนชอบอ่านหนงัสือพิมพ์ ฯลฯ เช่น เด็ก หรือเยาวชน 
ในสงัคมไทย ชอบท่ีจะดรูายการทางโทรทศัน์มากกวา่การใช้สื่อมวลชนประเภทอ่ืน เป็นต้น 

7. สภาวะ (Context) สภาวะในท่ีนีห้มายถึง สถานท่ี บคุคล และเวลาท่ีอยูใ่นสถานการณ์
การสื่อสาร สิ่งต่างๆ เหล่านีมี้อิทธิพลต่อการเลือกของผู้ รับสาร การมีบุคคลอ่ืนอยู่ด้วยมีอิทธิพล
โดยตรงต่อการเลือกใช้สื่อและข่าวสาร การเลือกตีความ และการเลือกจดจ าข่าวสาร การท่ีเรา
ต้องการถูกมองว่าเป็นอย่างไร การท่ีเราคิดว่ามีบุคคลอ่ืนมองเราอย่างไร เราเช่ือว่าบุคคลอ่ืน
คาดหวงัอะไรจากเรา และการท่ีเราคิดว่าคนอ่ืนว่าเราอยู่ในสถานการณ์อะไรล้วนแล้วแตมี่อิทธิพล
ตอ่การเลือกของผู้ รับสาร 

8. ประสบการณ์และนิสยั (Experience and Habit) ผู้ รับสารแต่ละคนพฒันานิสยัการ
รับสารอันเป็นผลมาจากประสบการณ์ในการรับข่าวสาร พัฒนาความชอบสื่อชนิดใดชนิดหนึ่ง 
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รายการประเภทใดประเภทหนึง่ ดงันัน้เราจงึเลือกท่ีจะใช้สื่อชนิดใดชนิดหนึง่ สนใจเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ 
ตีความหมายอยา่งใดอยา่งหนึง่ และการเลือกจดจ า เร่ืองใดเร่ืองหนึง่ 

ปรมะ สตะเวทิน (2546, หน้า 120-122) กล่าวว่า กระบวนการในการเลือกรับข่าวสาร 
(Selective Process) มีอยู่  4 ขัน้ตอน ซึ่งมีความต่อเน่ืองและเก่ียวข้องกันนัน้ ขัน้ตอนทัง้ 4 
เรียงล าดบัดงันี ้ 

1. การเลือกเปิดรับ หรือ การเลือกใช้ส่ือมวลชน (Selective Exposure) 
ในชีวิตประจ าวนัของประชาชนนัน้ แต่ละคนมีโอกาสท่ีจะรับสารจากแหล่งหรือผู้ส่งสาร

ต่างๆ จ านวนมากมาย แต่ประชาชนมีเวลาและความสามารถท่ีจ ากดัในการจะรับสารจากแหล่ง
ตา่งๆ รวมทัง้ประชาชนมีความพอใจหรือไม่พอใจแหลง่หรือผู้สง่สารตา่งๆ แตกตา่งกนัไป ดงันัน้ ใน
การสื่อสารมวลชนประชาชนจึงเลือกท่ีจะเปิดรับหรือเลือกท่ีจะใช้สื่อมวลชนตามความปรารถนา
ของตน เช่น ในการดทีูวี มีสถานีโทรทศัน์อยู่ 6 สถานี ในกรุงเทพมหานคร พอถึงเวลาข่าว เราจะ
เลือกดูข่าวจากช่องไหน จะดูละครช่องใด เม่ือจะฟังวิทยุจะหมุนไปฟังสถานีไหน จะอ่าน
หนงัสือพิมพ์ จะอ่านฉบบัใด ในการใช้สื่อมวลชนเพื่อแสวงหาข่าวสาร ความรู้ ความบนัเทิง ความ
คิดเห็น ตลอดจนโฆษณาสินค้าเราจะเลือกใช้สื่อใด วิทย ุโทรทศัน์ นิตยสาร หรือหนงัสือพิมพ์ โดย
ปกติแล้วเราจะเลือกใช้สื่อมวลชนท่ีเสนอข่าวสาร และความคิดเห็นท่ีสอดคล้องกบัความคิดและ
ทัศนคติของเรา ทัง้นีเ้พราะโดยธรรมชาติแล้วคนเรามีความต้องการอย่างยิ่งท่ีจะปกป้อง รักษา 
และสง่เสริมความคดิเห็นเก่ียวกบัตนเอง (Self-Concept) 

2. การเลือกให้ความสนใจ (Selective Attention)  
หลงัจากการเลือกใช้สื่อมวลชนแล้ว ขัน้ตอ่มาก็คือการเลือกให้ความสนใจกบัเนือ้หาของ

สื่อมวลชนท่ีตนเลือกใช้ โดยปกติเรามกัจะเลือกให้ความสนใจกบัสิ่งท่ีเราสนใจ ชอบ และสอดคล้อง
กบัทศันคติ ความคิด และความเช่ือของเรา เช่น เม่ือเราอ่านหนงัสือพิมพ์เรามกัจะเลือกอ่านเพียง
บางหน้า บางข่าว บางคอลมัน์ บางบทความ เราอาจจะชอบอ่านข่าวหน้า 1 เพียงบางข่าว อ่าน
ข่าวในหน้าสงัคม หน้าบนัเทิง หน้ากีฬาเพียงบางข่าว อ่านบทความท่ีสอดคล้องส่งเสริมสนบัสนนุ
ความคดิ ความเช่ือของเรา ในการดทีูวี เราก็เลือกดรูายการบางรายการ เช่น ดขู่าว ดรูายการวาไรตี ้
โชว์ เกมโชว์ และ กีฬา เป็นต้น 

3. การเลือกรับรู้หรือการเลือกตีความหมาย (Selective Perception or Selective 
Interpretation)  

การรับรู้ (Perception) และการตีความ (Interpretation) มีความเก่ียวข้องกนัจนเกือบจะ
เป็นสิ่งเดียวกัน การรับรู้ คือ กระบวนการการตีความหมายสิ่งท่ีเราพบเห็น ขัน้ตอนท่ีสามของ
กระบวนการในการเลือกของมวลชนผู้ รับสารก็คือ การเลือกรับรู้หรือเลือกตีความหมายเนือ้หาของ
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สื่อมวลชนท่ีตนเองเลือกให้ความสนใจ คนเราจะเลือกตีความหมายของสิ่งท่ีตนอ่าน ด ูฟัง ตาม
ทศันคติและความรู้สึกนึกคิดของตน เนือ้หาของสื่อมวลชนจึงมกัจะถูกตีความหมายบิดเบือนไป
โดยท่ีเราไม่รู้ตวั การเลือกตีความหมายเกิดขึน้ตามธรรมชาติของมนษุย์ ยกตวัอย่างเช่น คนท่ีสบู
บุหร่ี เม่ืออ่านบทความในหนังสือพิมพ์ท่ีพูดถึงผลร้ายของการสูบบุหร่ีท่ีอาจท าให้เป็นมะเร็งได้ 
มกัจะไม่ค่อยเช่ือว่าการสบูบุหร่ีจะท าให้คนเป็นมะเร็งได้จริงๆ หรือ คนท่ีอคติในเร่ืองเชือ้ชาติเม่ือ
ได้รับสารท่ีต าหนิเร่ืองการแบง่แยกผิวกลบัตีความไปวา่สารนัน้สง่เสริมการแบง่แยกผิว เป็นต้น 

4. การเลือกจดจ า (Selective Retention)  
หลงัจากท่ีมวลชนผู้ รับสารเลือกตีความหมายเนือ้หาของสื่อมวลชนแล้ว ก็มาถึงขัน้ตอน

สดุท้ายคือขัน้ตอนของการจดจ าสิง่ท่ีตนได้จากการใช้สื่อมวลชน ในการจดจ าเนือ้หาของสื่อมวลชน 
มวลชนผู้ รับสารก็ท าการเลือกเช่นเดียวกบัการเลือกใช้สื่อมวลชน เลือกให้ความสนใจกับเนือ้หา
ของสื่อมวลชนและเลือกตีความหมายเนือ้หาของสื่อมวลชน นัน่คือมวลชนผู้ รับสารจะเลือกจดจ า
เฉพาะเนือ้หาท่ีสอดคล้องกับรสนิยม ทศันคติ ความชอบ ความเช่ือ ตลอดจนค่านิยมของตน ผล
ของการวิจยัได้แสดงให้เห็นวา่คนเราจะสามารถจดจ าสิง่ท่ีสอดคล้องกนัหรือสนบัสนนุความคิดเห็น
ของเราได้ดีกวา่เร่ืองท่ีขดัแย้งกนัหรือตอ่ต้านความคิดเห็นของเรา ดงันัน้ การเลือกจดจ าเนือ้หาของ
สื่อมวลชนจึงเท่ากบัเป็นการช่วยสง่เสริมสนบัสนนุให้ทศันคติเดิมหรือความเช่ือเดิมของเรามีความ
มัน่คงยิ่งขึน้และเปลี่ยนแปลงได้ยากขึน้ 

กาญจนา แก้วเทพ (2556, หน้า 160-162) กล่าวว่า จากแบบจ าลอง Stimulus- 
Response Theory ระหว่างตวัแปร S และ R นัน้ ท่ีเคยเช่ือในพลงัอ านาจของสื่อ ได้เกิดมีตวัแปร
แทรกกลางขึน้มา ท าให้อิทธิพลของสื่อไม่เป็นไปอย่างโดยตรง ฉับพลนัและทรงพลงั หากแต่กลบั
กลายเป็นฝ่ายผู้ รับสารท่ีได้เลือกรับสื่อในขัน้ตอนต่างๆ ตวัแปร S และ R ท าให้อิทธิพลของสื่อจะ
ท างานอยูภ่ายใต้หลกัการเลือก 4 หลกัของผู้ รับสาร คือ  

1. หลักการเลือกให้ความสนใจ (Principle of Selective Attention) คนแต่ละคนมี
โครงสร้างความเข้าใจท่ีแตกต่างกัน จากโครงสร้างนีจ้ะเกิดการสร้าง “เคร่ืองกรองทางจิตใจ” 
(Mental Filters) เพื่อจะกรองข้อมลูข่าวสารจ านวนมากให้มีข่าวสารบางชิน้เท่านัน้ท่ีผ่านเข้ามาสู่
ปริมณฑลแห่งความสนใจของบุคคลได้ เราอาจน าเอาค าอธิบายดงักล่าวมาใช้กับตวัแปรเร่ือง
ความแตกต่างทางสงัคมหรือความสมัพนัธ์ทางสงัคมของบุคคลได้เช่นเดียวกัน (เช่น สามีท่ีต้อง
ยอมนัง่ดลูะครโทรทศัน์เพื่อรักษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัภรรยาเอาไว้ เป็นต้น) 

2. หลกัการเลือกการรับรู้ (Principle of Selective Perception) ก็เช่นเดียวกับหลกัการ
ข้อแรกคือ ความเข้าใจของแต่ละบุคคล ความแตกต่างของกลุ่มบุคคลและความสมัพนัธ์ระหว่าง



21 
 

บุคคลจะมีผลต่อการเลือกรับรู้และเลือกตีความข่าวสาร (ท่ีแม้จะเป็นเร่ืองเดียวกัน) ให้มี
ความหมายแตกต่างกันออกไป เช่น เด็กวยัรุ่นอาจตีความวิธีการแต่งกายและท่าเต้นของนกัร้อง
วยัรุ่นวา่เป็นเร่ืองส าคญัยิ่งส าหรับการเป็นนกัร้อง ในขณะท่ีผู้ใหญ่อาจจะมองเห็นเร่ืองเสียงร้องเป็น
สิง่ท่ีส าคญัท่ีสดุ เป็นต้น 

3. หลักการเลือกจดจ า (Principle of Selective Recall) ก็เช่นเดียวกับหลักการ 2 
หลกัการท่ีได้กล่าวมาแล้ว ส าหรับบางคน คนบางกลุ่ม คนท่ีมีความสมัพนัธ์กบับางกลุ่ม เร่ืองราว
จากสื่อมวลชนบางเร่ืองจะจดจ าได้อย่างยาวนานมากกว่า หลกัการเลือกจดจ านัน้มกัจะเกิดขึน้
อยา่งคูข่นานไปกบัเร่ืองการเลือกสนใจและเลือกรับรู้ท่ีเป็นขัน้ตอนท่ีเกิดมาก่อน 

4. หลกัการเลือกมีปฏิกิริยา (Principle of Selective Action) ในท้ายท่ีสุด คนทุกคนก็
มิได้มีปฏิกิริยาเป็นอย่างเดียวกนัตอ่ข่าวสารชิน้เดียวกนั นีเ้ป็นปรากฎการณ์ท่ีเราคุ้นชินกนัอยู่แล้ว
ในชีวิตประจ าวนั และการมีปฏิกิริยาก็เป็นโซ่สดุท้ายท่ีต่อเน่ืองมาจากการให้ความสนใจ การรับรู้
และการจดจ าอนัเป็นหลกัการ 3 ประการท่ีกล้าวถึงมาข้างต้น 

มลัเตทสกี (Malketzke G., 1963 อ้างถึงใน กิติมา สรุสนธิ, 2557, หน้า 104-105) กลา่ว
วา่ สื่อแตล่ะชนิดจะมีความสามารถ มีข้อจ ากดัและมีอิทธิพลตอ่สื่อตอ่บคุคลแตกตา่งกนั ซึง่มลัเตท
สกีสรุปลกัษณะสื่อดงัตอ่ไปนี ้

1. ประเภทของการรับรู้ท่ีสื่อต้องการจากผู้ รับสาร กลา่วคือ ผู้ รับสารสามารถเปิดรับสื่อได้
อยา่งไร เช่น การเป็นผู้ชม ผู้อา่น หรือ ผู้ ฟัง เป็นต้น 

2. ความบ่อยครัง้ท่ีผู้ รับสารผกูพนักบัสื่อ ทัง้ในแง่สถานท่ีและเวลา เช่น ผู้หญิงกบัละคร
โทรทศัน์ หรือผู้ชายกบัการรับชมรายการเก่ียวกบักีฬา เป็นต้น 

3. ด้านสงัคมเก่ียวกบัเนือ้หาท่ีผู้ รับสารสามารถรับได้จากสื่อ กล่าวคือ การให้อิสระแก่
บคุคลในการสง่และรับข่าวสารจากสื่อในแตล่ะสงัคม 

4. ความแตกต่างในแง่เวลาระหว่างเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้กบัการรับสารเก่ียวกบัเหตกุารณ์
นัน้ๆ เช่น ความสด ความทนัตอ่เหตกุารณ์ อาทิ ประชาชนจะรับสารจากวิทยไุด้เร็วกวา่หนงัสือพิมพ์ 
เป็นต้น 

จากแนวความคิดเก่ียวกบัการเปิดรับสื่อนี ้จะเห็นได้ว่าข่าวสารเป็นปัจจยัส าคญั ในการ
น ามาประกอบการตดัสินใจของบุคคล ยิ่งบุคคลเกิดความไม่แน่ใจเก่ียวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งมาก
เท่าใดบคุคลย่อมต้องการเปิดรับข่าวสารมากขึน้เท่านัน้ โดยไม่จ ากดัว่าจะท าการเปิดรับ ข่าวสาร
จากสื่อใด ไม่ว่าจะเป็น สื่อมวลชน สื่อบุคคล หรือสื่อเฉพาะกิจ ซึ่งการเปิดรับสื่อของผู้บริโภคมี
ความส าคญัเป็นอย่างมาก โดยการรับสื่อของผู้บริโภคอาจจะเป็นการตัง้ใจเปิดรับสื่อหรือไม่ได้
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ตัง้ใจก็ตาม แต่ทัง้นีผู้้ บริโภคจะท าการเปิดรับข่าวสารเฉพาะเร่ืองท่ีตนให้ความสนใจเท่านัน้
เน่ืองจากข่าวสารในปัจจบุนัมีมากเกินกว่าท่ี ผู้ รับสารจะรับไว้ทัง้หมดได้ จึงท าให้เกิดกระบวนการ
เลือกรับข่าวสารขึน้  

 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับส่ือใหม่ (New Media) 

1. ความหมายและลักษณะของส่ือใหม่ 
กิติมา สรุสนธิ (2557, หน้า 196) ได้อธิบายว่า สื่อใหม่ (New Media) คือ ลกัษณะสื่อท่ี

ใช้ในการสื่อสารแบบใหม่ท่ีเกิดจากการผสมผสานของระบบโทรคมนาคมเข้ากบัระบบสารสนเทศ 
โดยเร่ิมต้นในช่วงทศวรรษท่ี 1970 และพฒันาขึน้มาเร่ือยๆ โดยปัจจยัสื่อใหม่มกัหมายถึงสื่อท่ีมี
ลักษณะการจัดเก็บและส่งข้อมูลระหว่างกันแบบดิจิทัล และมีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ตมาเป็นพืน้ฐานส าคญัในการด าเนินการของสื่อดงักล่าว ส่งผลให้สื่อใหม่มีลกัษณะท่ี
แตกต่างจากสื่อดัง้เดิมอย่าง หนงัสือพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ ฯลฯ ตรงท่ีสามารถส่งสารไปยงัสถานท่ี
ต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว แม้ว่าจะอยู่กนัคนละมมุโลก ตลอดจนยงัมีคณุสมบตัิท่ีผู้ รับสารสามารถมี
ปฏิสมัพนัธ์ (Interactive) หรือปฏิกิริยาตอบกลบั (Feedback) กบัผู้สง่สารได้ในทนัทีทนัใด สื่อใหม่
ยงัท าให้มวลชนสามารถท าหน้าท่ีเป็นผู้ส่งสารไปยงับคุคลอ่ืนได้เอง ท าให้วงการวิชาการบางส่วน
ยงัถือว่าสื่อใหม่ไม่ใช่สื่อมวลชน เพราะไม่ได้มีการจดัตัง้องค์กรท่ีท าหน้าท่ีจดัวาระข่าวสารท่ีชดัเจน 
แต่เป็นเพียงสื่อท่ีใช้ในการส่งสารอย่างหนึ่งเท่านัน้ อย่างไรก็ตามด้วยคุณสมบัติท่ีช่วยให้การ
สื่อสารเป็นไปอยา่งรวดเร็วและความนิยมในสื่อใหมท่ี่เพิ่มมากขึน้ ท าให้ปัจจบุนัมีองค์กรสื่อมวลชน
หลายแห่ง ได้เข้ามาประกอบกิจการสื่อผ่านสื่อใหมม่ากยิ่งขึน้ 

ส าหรับคณุลกัษณะของสื่อใหมมี่องค์ประกอบดงันี ้(กาญจนา  แก้วเทพ และ นิคม  ชยัชมุพล 
, 2555 อ้างถึงใน กิติมา สรุสนธิ (2557, หน้า 196-197) 

1. สื่อใหม่มีความเป็นดิจิทลั (Digitalization) คือ มีการเข้ารหสัแบบดิจิตอล ท าให้มีการ
ท างานท่ีหลากหลาย รวดเร็ว และแม่นย า โดยสื่อสงัคมออนไลน์จะมีการประมวลผลท่ีรวดเร็วและ
ไร้พรมแดน ไมว่า่จะอยูท่ี่ใดของโลกก็สามารถเข้าถึงข้อมลูข่าวสารได้อยา่งรวดเร็ว 

2. สื่อใหม่มีลกัษณะการหลอมรวมสื่อ (Media Convergence) ซึ่งจากเดิมแต่ละสื่อมี
คณุสมบตัิและหน้าท่ีคนละด้าน แต่สื่อใหม่ได้น าเอาลกัษณะต่างๆ มารวมกันเพื่อให้ผู้ ใช้มีความ
สะดวกในการใช้มากขึน้ ตวัอยา่งเช่น สื่ออินเทอร์เน็ตสามารถเป็นได้ทัง้หนงัสือพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์  

3. สื่อใหม่มีลกัษณะการปฏิสมัพนัธ์ (Interactivity) โดยสื่อกับผู้ รับสารสามารถโต้ตอบ
กันได้แบบทันทีทันใด ผู้ รับสารสามารถเปลี่ยนเป็นผู้ ส่งสารได้ ซึ่งต่างจากสื่อดัง้เดิม ท่ีแม้จะมี
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ช่องทางการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผู้ส่งสารและผู้ รับสาร เช่น การตอบจดหมายจากผู้อ่าน แต่ก็ใช้
ระยะเวลานาน และไม่สะดวกเท่าสื่อใหม ่

4. สื่อใหม่มีลกัษณะเป็นการสื่อสารจากหน่วยเดียว บคุคลเดียว กระจายสารไปยงักลุ่ม
คนหมู่มาก (One-to-many) ได้อย่างรวดเร็ว และยงัเป็นช่องทางให้กลุ่มคนท่ีมีความสนใจในเร่ือง
เดียวกนัมารวมตวักนัได้ง่ายขึน้ 

5. สื่อใหม่มีลักษณะท่ีสามารถกระจายข้อมูลข่าวสารไปยังกลุ่มคนอ่ืนๆ (Many-to-
many) ได้โดยไม่จ ากดัแคเ่ฉพาะกลุม่ท่ีความสนใจในเร่ืองเดียวกนัเท่านัน้ 

2. ประเภทของส่ือใหม่ 
ประเภทของสื่อใหมน่ัน้ มีผู้นิยามไว้หลายแบบขึน้อยูก่บัเกณฑ์ท่ีน ามาใช้ในการจดัแบง่  
Wertime, K. & Fenwick, I. (2008, อ้างถึงใน กิติมา สรุสนธิ (2557, หน้า 197) ได้แบ่ง

ประเภทสื่อใหมต่ามการใช้งานทางการตลาดออกเป็น 8 ประเภท ดงันี ้
1.  เว็บ (Web)  หมายถึง  ระบบ Interlinked Hypertext Documet ท่ี เ ข้าถึงได้ผ่าน

อินเทอร์เน็ตด้วยโปรแกรมเว็บบราวเซอร์ (Web Browser) เป็นเทคโนโลยีพืน้ฐานของสื่อใหม่ และ
ปัจจบุนัได้รับความนิยมมาก 

2. สื่ออินเทอร์เน็ต (Internet Media) หมายถึง รูปแบบการโฆษณาประชาสมัพันธ์บน
อินเทอร์เน็ต 

3. อีเมลและไวรัล มาเกตติง้ (E-mail and Viral Marketing) โดยอีเมล หมายถึง เคร่ืองมือ
ในการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลบนอินเทอร์เน็ต มีลกัษณะคล้ายจดหมายแต่แสดงผลบนหน้า
เว็บเพจแทนกระดาษ สว่นไวรัล มาเกตติง้ หมายถึง การสง่ตอ่ข้อมลูข่าวสารตอ่ๆ กนัไปเร่ือยๆ ไม่รู้
จบ คล้ายกบัการแพร่กระจายของไวรัส 

4. แพลตฟอร์มเคลื่อนท่ี (Mobile Platform) หมายถึง อปุกรณ์การสื่อสารแบบเคลื่อนท่ีท่ี
สามารถเช่ือมตอ่อินเทอร์เน็ตได้ เช่น โทรศพัท์มือถือ แท็บเลต็ เป็นต้น 

5. เกม (Game) 
6. เนือ้หาท่ีสร้างโดยผู้บริโภค (User-generate Content : UGC) หมายถึง เนือ้หาท่ีผู้ เข้า

ชมมีส่วนร่วมในการสร้างเนือ้หาเหล่านัน้ขึน้มา อาทิ เว็บบอร์ด (Webboard) บล็อก (Blog) 
เครือข่ายสงัคมออนไลน์ (Social Network)  

7. จอภาพดิจิทลั (Digital Signage) ปา้ยโฆษณาดิจิทลั โปสเตอร์ดิจิทลั ท่ีน ามาใช้แทน
สื่อกระดาษแบบเดมิ เพื่อลดคา่ใช้จ่าย และเพิ่มความน่าสนใจให้กบัตวัสื่อมากยิ่งขึน้ 
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8. โทรทัศน์ผ่านอินเทอร์เน็ต (Internet Protocol Television) หมายถึง การให้บริการ
เนือ้หารายการโทรทศัน์ผา่นทางอินเทอร์เน็ต มีจดุเดน่คือผู้ชมสามารถก าหนดได้เองวา่จะดรูายการ
หรือเนือ้หาอะไร 

3. บริการธนาคารผ่านส่ืออเิล็กทรอนิกส์ 
สารานกุรมไทยส าหรับเยาวชนฯ (ม.ป.ป.) ได้ให้ความเป็นมาของบริการธนาคารผ่านสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ไว้โดย สหรัฐอเมริกาเร่ิมน าอินเทอร์เน็ตมาใช้ก่อนประเทศอ่ืนๆ และเป็นประเทศแรก 
ท่ีริเร่ิมการให้บริการข้อมลูของธนาคาร ผ่านอินเทอร์เน็ต โดยแรกเร่ิมเป็นการจดัท าระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ ท่ีเรียกว่า เว็บไซต์ ท่ีให้ข้อมลูทัว่ไปของธนาคาร เช่น อตัราแลกเปลี่ยน อตัราดอกเบีย้ 
ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภณัฑ์และบริการต่างๆ การส่งเสริมการขาย รายงาน และข่าวสารทางธุรกิจ 
และเศรษฐกิจการเงิน สถานท่ีตัง้สาขาธนาคาร และท่ีตัง้ตู้ เอทีเอ็ม ใน พ.ศ. 2537 ธนาคารตา่งๆ ใน
สหรัฐอเมริกา ได้เร่ิมมีการจัดแบ่งกลุ่มขึน้เป็นหลายๆ กลุ่ม เพื่อศึกษาความเป็นไปได้ ในการใช้
อินเทอร์เน็ต ให้เป็นประโยชน์แก่ธนาคาร และประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ แม้ในขณะนัน้คนสว่นใหญ่
ยังไม่เช่ือว่า การช าระเงินผ่านอินเทอร์เน็ตจะเป็นไปได้ในเร็ววันก็ตาม ความสนใจในสื่อนี ้สืบ
เน่ืองมาจาก ความคาดหวงัท่ีว่า การให้บริการของธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ต หรืออินเทอร์เน็ตแบ
งกิง้ (Internet Banking) จะสามารถลดต้นทนุในการบริการธนาคารได้มาก เม่ือเทียบกบัช่องทาง
อ่ืนๆ จากการศึกษา ของนายสแต็กแมน (Mr. Stagman) ได้ประเมินว่า ค่าใช้จ่ายของธนาคารใน
การให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ท่ีสาขาของธนาคาร ต่อหนึ่งธุรกรรม โดยเฉลี่ยเท่ากบั 1.07 ดอลลาร์
สหรัฐ (ประมาณ 45 บาท) บริการผ่านตู้ เอทีเอ็ม เฉลี่ยเท่ากบั 0.27 ดอลลาร์สหรัฐ (ประมาณ 11 
บาท) และบริการผ่านโทรศพัท์ เฉลี่ยเท่ากับ 0.04 ดอลลาร์สหรัฐ (ประมาณ 1 บาท 70 สตางค์)  
แต่ถ้าให้บริการผ่านอินเทอร์เน็ตจะเหลือเพียง 0.01 ดอลลาร์สหรัฐ (ประมาณ 42 สตางค์) เท่านัน้ 
ซึง่คิดเป็นร้อยละ 1 ของค่าใช้จ่ายในการให้บริการท่ีสาขาของธนาคารต่อหนึ่งธุรกรรม นอกจากนี ้
ยงัมีการคาดการณ์ว่า สาขาของธนาคารบนอินเทอร์เน็ตจะมีค่าใช้จ่ายน้อยกว่าสาขาธรรมดาถึง
ร้อยละ 70 ใน พ.ศ. 2538 ธนาคารใหญ่ๆ หลายแห่งในสหรัฐอเมริกา อาทิ ธนาคารเวลส์ฟาร์โก 
(Wells Fargo & Co.) ธนาคารแห่งอเมริกา (Bank of America) ได้เร่ิมเปิดสาขาบนอินเทอร์เน็ต 
โดยเร่ิมบริการให้ลกูค้าดขู้อมลูส่วนบุคคลบนอินเทอร์เน็ต สมคัรสินเช่ือ และช าระค่าสินค้า หรือ
ค่าบริการได้ นอกจากนี  ้ธนาคารใหญ่ๆ หลายแห่งยังระดมทุนกันเพื่อจัดตัง้  “ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์” ซึง่เป็นธนาคาร ท่ีอยูบ่นอินเทอร์เน็ต โดยไม่ต้องมีสาขาใดๆ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
แห่งแรกของโลก คือ ธนาคารซิเคียวริตีเฟิร์สเน็ตเวิร์ก (Security First Network Bank) ซึ่งเปิด
ด าเนินการในเดือนตลุาคม พ.ศ. 2538 โดยลกูค้าสามารถเรียกดบูญัชีของตน ช าระค่าสินค้าและ
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ค่าบริการ ดเูช็คท่ีถกูอายดัผ่านอินเทอร์เน็ต ส่วนการเบิกเงินก็ท าผ่านตู้ เอทีเอ็ม ธนาคารดงักล่าว 
สามารถดงึดดูลกูค้าโดยให้ดอกเบีย้สงู และไม่คดิคา่ธรรมเนียมในการท าธุรกรรม 

ใน พ.ศ. 2540 - พ.ศ. 2542 การให้บริการธนาคารผา่นอินเทอร์เน็ตได้แพร่หลายไปอยา่ง
รวดเร็ว ทัง้ในสหรัฐอเมริกา และภูมิภาคอ่ืนๆ อาทิ ทวีปยุโรป และภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิก ใน
ทวีปยุโรปมีประเทศท่ีเร่ิมให้บริการ ได้แก่ ฝร่ังเศส โปรตุ เกส สเปน เยอรมนี ลักเซมเบิร์ก 
เนเธอร์แลนด์ สวิตเซอร์แลนด์ และประเทศแถบสแกนดิเนเวีย ส่วนในภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิก 
การบกุเบกิในด้านการให้บริการธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตเร่ิมขึน้ท่ีฮ่องกง และประเทศสงิคโปร์ ก่อน
ขยายมาท่ีประเทศจีน ญ่ีปุ่ น เกาหลี ไทย และประเทศอ่ืนๆ ส าหรับในสหรัฐอเมริกา ธนาคารเวลส์
ฟาร์โกก็ยังคงเป็นผู้น า ในด้านการพัฒนาบริการอินเทอร์เน็ตแบงกิง้ และได้เร่ิมการให้บริการ
น าเสนอใบเรียกเก็บเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Bill Presentment) เพื่อให้บริษัทเรียกเก็บเงินจากคู่
ค้าผา่นอินเทอร์เน็ตได้ และการเปิดตวัธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ตา่งๆ ก็มีเพิ่มขึน้ เช่น ธนาคารวิงสแปน 
(Wingspan Bank) และธนาคารเน็ตแบงก์ (Net Bank, Inc.) ซึง่ในช่วงเวลาดงักล่าว การพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์หรืออีคอมเมิร์ซ (e-commerce) ก าลงัเป็นท่ีนิยมเป็นอย่างมาก มีบริษัทท่ีท าธุรกิจ
บนอินเทอร์เน็ต หรือท่ีเรียกว่า ธุรกิจดอตคอม (Dot.com) ซึ่งเปิดให้บริการบนอินเทอร์เน็ต ไม่ใช่
ร้านค้าจริงๆ ให้คนเดินเข้ามาใช้บริการ หรือซือ้ของ ธุรกิจดอตคอมมีนายทุนให้การสนับสนุน
จ านวนมาก หลายๆ บริษัทได้เข้าตลาดหลกัทรัพย์และราคาหุ้น ของบริษัทเหล่านัน้ สูงขึน้อย่าง
รวดเร็ว นบัได้วา่ เป็นยคุฟองสบูข่องการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 ในประเทศไทย ธนาคารท่ีเปิดบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แห่งแรก คือ ธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งเร่ิมมีเว็บไซต์ ส าหรับเผยแพร่ข้อมูลทั่วไป ของธนาคาร ผ่าน
อินเทอร์เน็ตในปี พ.ศ. 2538 นบัตัง้แต่นัน้มา การมีเว็บไซต์ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยก็
เร่ิมแพร่หลาย ในส่วนท่ีเก่ียวกบัการพฒันาระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ลกูค้าท าธุรกรรม
ธนาคารได้เองมีการริเร่ิมท าตัง้แต่ พ.ศ.  2540 แต่น ามาให้บริการได้จริงหลงัจากท่ีธนาคารแห่ง
ประเทศไทยได้อนมุตัิการให้บริการดงักลา่วได้ในปี พ.ศ. 2542 โดยธนาคารเอเชีย จ ากดั (มหาชน) 
เป็นธนาคารแห่งแรกท่ีได้รับการอนุมัติให้เปิดการบริการนีใ้นช่วงต้น พ.ศ. 2543 ธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เป็นธนาคารท่ี 2 ท่ีเปิดให้บริการนีใ้นกลางปี พ.ศ. 2543 ตามมาด้วย 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในปีเดียวกันนัน้            
(วิกิพีเดียสารานกุรมไทย, 2560) 

การศึกษาครัง้นีผู้้ วิจัยจะมุ่งเน้นไปท่ีสื่อใหม่อย่างอินเทอร์เน็ต ท่ีเข้ามามีอิทธิพลเป็น
อย่างมากต่อการประกอบธุร กิจ  อย่าง เช่น  เว็บไซต์  ME by TMB, Facebook Fanpage, 
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Instagram, Twitter และ Youtube ซึ่งปัจจุบนัถือเป็นการบริการและการส่งเสริมการขายท่ีนิยม
เป็นอย่างมากในปัจจบุนั เน่ืองจากเป็นการสื่อสารแบบสองทาง โดยมีการตอบสนองได้อย่างทนัที 
ท าให้ผู้บริโภคนิยมใช้สื่อใหมก่นัเป็นจ านวนมาก โดยผู้วิจยัจะมุง่ศกึษาไปท่ีการเปิดรับส่ือของลกูค้า 
ME by TMB  

 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความน่าเช่ือถือของข้อมูล 

 1. ความหมายของความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
 จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ได้มีผู้ ให้ความหมายของความน่าเช่ือถือของข้อมลู 
มีดงันี ้

Rana และคณะ (2014, pp.59-78) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
หมายถึง การให้ข้อมลูมีความถูกต้อง และปราศจากความคลาดเคลื่อน โดยความถกูต้องนัน้จะ
ช่วยสง่เสริมให้สารสนเทศท่ีได้มาเกิดความน่าเช่ือถือมากขึน้ และสารสนเทศจะต้องมีประสทิธิภาพ
และมีความปลอดภยั 

Alhogail (2015, pp.567-575) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
หมายถึง การปอ้งกนัการผิดพลาดของข้อมลูจากภยัอนัตราย โดยเกิดจากความตัง้ใจหรือไม่ตัง้ใจ 
เพื่อรักษาความถกูต้องของข้อมลู และความสมัพนัธ์ตา่งๆ และปอ้งกนัภยัคกุคามจ านวนมากท่ีเกิด
จากบคุคลภายในองค์กร 

Suleyman (2015, pp.275-299) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
หมายถึง การปอ้งกนัภยัคกุคาม และลดความเสี่ยงในการโจรกรรมข้อมลูจากผู้ไม่หวงัดี เพื่อท่ีจะให้
ข้อมลูมีความปลอดภยั ข้อมลูมีประสิทธิภาพ และมีการอ านวยความสะดวกในการท างาน เพื่อ
ความน่าเช่ือถือของข้อมลู และระบบสารสนเทศในองค์กร 

เดชสิทธ์ิ พรรษา (2551, หน้า 15) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
หมายถึง การป้องกันข้อมูลโดยมีเง่ือนไขว่าข้อมูลนัน้ใครมีสิทธ์ิท่ีจะล่วงรู้เข้าถึง และปกป้องให้
ข้อมลูจะไมถ่กูแก้ไข เปลี่ยนแปลง หรือถกูท าลายข้อมลูจะต้องมีสภาพพร้อมใช้งานอยูเ่สมอ 

พลอยพรรณ สอนสวุิทย์ (2552, หน้า 7-12) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความน่าเช่ือถือของ
ข้อมลู หมายถึง เป็นการรับประกนัวา่ผู้ มีสทิธ์ิ และได้รับอนญุาตเท่านัน้ท่ีสามารถเข้าถึงข้อมลูได้ มี
ความถกูต้องครบถ้วน และไม่มีสิ่งแปลกปลอม สารสนเทศท่ีมีความสมบูรณ์จึงเป็นสารสนเทศท่ี
น าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างถกูต้องครบถ้วน อีกทัง้สารสนเทศจะถกูเข้าถึงหรือเรียกใช้งานได้อย่าง
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ราบร่ืน โดยผู้ ใช้ระบบท่ีได้รับอนญุาตเท่านัน้ และสารสนเทศจะถกูจดัท าขึน้จากแหล่งท่ีถกูต้องไม่
ถกูท าซ า้โดยแหลง่อื่นท่ีไม่ได้รับอนญุาต 

จรวย สาวิถี และระดม เจือจนัทร์ (2554, หน้า 3) ได้ให้ความหมายไว้วา่ ความน่าเช่ือถือ
ของข้อมลู หมายถึง การท าให้ข้อมลูหรือสารสนเทศต่างๆ สามารถเปิดเผยได้เฉพาะบคุคลท่ีได้รับ
อนญุาตข้อมลูมีความพร้อมใช้งาน และมีความน่าเช่ือถือ 
 จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความน่าเช่ือถือของข้อมลู หมายถึง องค์กรท่ี
มีความสามารถเหนือองค์กรคูแ่ข่งในด้านการท าให้ข้อมลูหรือสารสนเทศตา่งๆ ในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศขององค์กรให้มีความปลอดภัย การให้ข้อมูลมีความถูกต้อง ปราศจากความคลาด
เคลื่อน และมีการให้บริการข้อมลูท่ีพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลาสม ่าเสมอ 
 2. ความส าคัญของความน่าเช่ือถือของข้อมูล 

ความน่าเ ช่ือถือของข้อมูลสามารถป้องกันข้อมูลจากการโจรกรรมข้อมูลจาก
บคุคลภายนอก หรือผู้ไม่หวงัดีเข้ามาท าลายข้อมลู โดยตัง้ใจหรือบงัเอิญอีกทัง้ยงัรวมถึงการรักษา 
ความลบัของข้อมูลท่ีถูกต้อง และพร้อมใช้งานจึงจ าเป็นท่ีจะมีความเป็นส่วนตวัเพราะการรักษา
ความลบัของข้อมูลเป็นองค์ประกอบส าคญัของการรักษาข้อมูลให้เป็นความลบัซึ่งจะสามารถ
เข้าถึงข้อมลูได้นัน้จะต้องเป็นผู้ ท่ีมีสิทธ์ิหรือได้รับอนญุาตเท่านัน้ท่ีสามารถเข้าถึงข้อมลูได้ และให้
ความส าคญักับการรักษาความลบัทางธุรกิจของประชาชนทัว่ไปก็ต้องการปกป้องข้อมลูส่วนตวั
ตามสิทธิขัน้พืน้ฐานเช่นเดียวกนั และสามารถก าหนดสิทธ์ิในการเข้าถึงข้อมลูให้มีความปลอดภยั
มากยิ่งขึน้ (สมเอก ชณุหประเสริฐ, 2556, หน้า 8-9)  

ส่วนของความพร้อมใช้งานเป็นการให้บริการข้อมลูท่ีพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลา และมี
การปรับปรุงข้อมลูอยา่งสม ่าเสมอส าหรับให้บริการกบัผู้ ท่ีได้รับอนญุาตในการเข้าถึงข้อมลูนัน้ และ
ความพร้อมใช้งานของระบบท่ีมีความส าคญัซึง่ถ้าระบบไม่มีสภาพท่ีพร้อมใช้งานข้อมลูตา่งๆ ก็จะ
ไม่พร้อมใช้งานตามไปด้วย ดงันัน้ ความน่าเช่ือถือของข้อมลูเป็นสิ่งส าคญัท่ีผู้ ใช้ข้อมลูทัง้ภายใน 
และภายนอกองค์กรใช้ประกอบการตดัสินใจเชิงเศรษฐกิจด้านต่างๆ ตามท่ีได้กล่าวไว้แล้วข้างต้น 
ซึ่งสิ่งส าคญัท่ีผู้ เก่ียวข้องกับกระบวนการจัดท าข้อมูลต้องตระหนกัถึงความน่าเช่ือถือของข้อมลู 
ทัง้นีผู้้บริหารซึง่ใช้ข้อมลูทางเครือข่ายคอมพิวเตอร์ประกอบการตดัสนิใจ วางแผน และควบคมุการ
ด าเนินงานของธุรกิจต้องมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูทางเครือข่ายคอมพิวเตอร์รวมถึงต้อง
เช่ือมั่นได้ว่าข้อมูลเหล่านัน้เช่ือถือได้ และถูกต้องสะท้อนสถานะทาง เศรษฐกิจอย่างแท้จริง 
องค์ประกอบของความน่าเช่ือถือของข้อมูลควรประกอบด้วยการออกแบบ และวางระบบท่ี
เหมาะสมมีระบบการควบคมุภายในท่ีมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู้ความสามารถวิจารณญาณ
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และจริยธรรม ดังนัน้ คุณภาพของความน่าเช่ือถือของข้อมูล เป็นคุณภาพของข้อมูลเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ท่ีก าหนดขึน้ส าหรับผู้ใช้ท่ีมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัธุรกิจ และเหตกุารณ์ทางเศรษฐกิจ 
และมีความพยายามท่ีจะศกึษาข้อมลูนัน้ นอกจากนีค้ณุภาพข้อมลูยงัถกูก าหนดขึน้โดยพิจารณาจาก
ประโยชน์ และคณุลกัษณะท่ีจะให้ข้อมลูท่ีมีประโยชน์ในการตดัสินใจเชิงเศรษฐกิจ คณุลกัษณะทัว่ไป
ของคุณภาพข้อมูลสามารถ แบ่งออกได้ตามคุณลักษณะ ดังต่อไปนี ้(จตุชัย แพงจันทร์ , 2553,        
หน้า 10) 
 1. ความเข้าใจได้ (Understandability) หมายถึง การน าเสนอข้อมลูในลกัษณะท่ีท าให้
ผู้ ใช้เครือข่ายคอมพิวเตอร์มีความรู้เก่ียวกบัธุรกิจ และกิจกรรมทางเศรษฐกิจ รวมทัง้เป็นผู้ ท่ีเต็มใจ
ท่ีจะศกึษาข้อมลู และสามารถเข้าใจข้อมลูเหลา่นัน้ได้โดยง่าย 
 2.  ความเ ก่ียวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance)  หมายถึง  ข้อมูลในเครือข่าย
คอมพิวเตอร์จะเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจ เม่ือข้อมลูเหลา่นัน้มีผลตอ่การตดัสินใจเชิงเศรษฐกิจของ
ผู้ ใช้ข้อมลู คือ ช่วยผู้ ใช้ในการประเมินเหตกุารณ์ หรือประเมินความเสี่ยงท่ีเก่ียวข้องกบักิจการ ทัง้
ในอดีต ปัจจบุนั และอนาคต อีกทัง้มีการยืนยนั หรือแก้ไขการประเมินจากในอดีตของผู้ ใช้ข้อมลูมี
นยัส าคญัเป็นองค์ประกอบหนึง่ของความเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจกบัข้อมลูถือวา่มีนยัส าคญั หาก
การละเว้นไม่แสดงข้อมลูนัน้ หรือแสดงไว้อย่างไม่ถูกต้องมีผลต่อการตดัสินใจเชิงเศรษฐกิจของ
ผู้ ใช้ข้อมูลรวมทัง้ความทันต่อเวลา การท่ีข้อมูลใดจะมีประโยชน์ข้อมูลนัน้จะต้องมีการน าเสนอ
ให้แก่ผู้ใช้งบการเงินภายในระยะเวลาท่ีคาดวา่จะมีผลตอ่การตดัสนิใจ 
 3. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ข้อมูลในเครือข่ายคอมพิวเตอร์จะมีความ
เช่ือถือได้ถ้าข้อมูลเหล่านัน้ปราศจากข้อผิดพลาด และความล าเอียงท่ีมีนัยส าคัญ และผู้ ใช้
เครือข่ายคอมพิวเตอร์สามารถแน่ใจได้ว่าข้อมูลดงักล่าวแสดงถึงเหตุการณ์ และรายการอย่าง
ถูกต้อง ข้อมูลจะไม่มีความน่าเช่ือถือถ้าหากข้อมูลเหล่านัน้ถูกจัดท าขึน้ เพื่อให้มีผลต่อการ
ตดัสินใจของผู้ ใช้เครือข่ายคอมพิวเตอร์ในทางใดทางหนึ่งโดยเฉพาะ และข้อมลูเหล่านัน้จะต้อง
แสดงถึงเหตุการณ์และรายการต่างๆ อย่างตรงไปตรงมา กิจการจะต้องบนัทึกข้อมลู และแสดง
รายการเหตุการณ์ข้อมลู โดยให้สอดคล้องกับเนือ้หา และความเป็นจริงทางเศรษฐกิจไม่ใช้ตาม
รูปแบบของกฎหมาย 
 4. การเปรียบเทียบกันได้ (Comparability) หมายถึง คุณภาพของข้อมูลต้องสามารถ
เปรียบเทียบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของกิจการหนึ่งๆ ในช่วงระยะเวลาหนึ่งๆ ได้ เพื่อท่ีจะสามารถ
ระบถุึงแนวโน้มของฐานะเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และผลการด าเนินงานของกิจการนัน้ได้ นอกจากนี ้
ใช้เครือข่ายคอมพิวเตอร์ยงัต้องสามารถเปรียบเทียบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ระหวา่งกิจการตา่งๆ ได้ 
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 3. องค์ประกอบของความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
องค์ประกอบของความน่าเช่ือถือของข้อมลูเป็นข้อมลูท่ีมีความปลอดภยั และมีข้อมลูท่ี

พร้อมใช้งานอยูต่ลอดเวลา (สชุาดา สทิธ์ิจงสถาพร, 2554, หน้า 1-2) ประกอบด้วย 
1. ความลบัของข้อมลู (Confidentiality) คือ การท าให้ข้อมลูเปิดเผยได้เฉพาะคนท่ีได้รับ

อนญุาตแล้วเท่านัน้ 
2. ความคงสภาพของข้อมลู (Integrity) คือการรักษาความคงสภาพข้อมลูจากแหลง่ท่ีมา 
3. ความพร้อมใช้งานของข้อมูล (Availability) คือ การท าให้ผู้ ได้รับอนุญาตสามารถ

เข้าถึงข้อมลูได้เม่ือต้องการ 
4. ความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ข้อมลูท่ีองค์กรเก็บรวบรวม เพื่อจุดประสงค์ท่ี

เจ้าของข้อมลูระบตุอนท่ีเก็บรวบรวมข้อมลู 
5. การระบตุวัตน (Identification) หมายถึง ระบบสารสนเทศนัน้ต้องมีความสามารถใน

การระบตุวัตนของผู้ เข้าใช้งานแตล่ะคนได้ 
6. การพิสจูน์ทราบตวัตน (Authentication) หมายถึง ผู้ ใช้งานสามารถระบช่ืุอการเข้าใช้

งาน และระบรุหสัผ่านได้อยา่งถกูต้อง 
7. การอนญุาตใช้งาน (Authorization) หมายถึง สามารถระบวุา่ผู้ใช้งาน สามารถใช้งาน

ข้อมลูได้ในระดบัไหน 
8. การตรวจสอบได้ (Accountability) หมายถึง ความตรวจสอบในการใช้งานระบบได้ 

 4. ประโยชน์ของการมีความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
เพื่อปอ้งกนัภยัคกุคาม และความเสี่ยงในการโจรกรรมข้อมลูจากผู้ ไม่หวงัดี และข้อมลูมี

ความถกูต้องแม่นย า และปราศจากความคลาดเคลื่อน โดยความถกูต้องของข้อมลูนัน้จะช่วยให้
ข้อมลูเกิดความน่าเช่ือถือเพิ่มมากขึน้ และข้อมลูจะต้องมีประสิทธิภาพ และความปลอดภยัมาก
ยิ่งขึน้ (อเนก ประดิษฐ์พงษ์, 2552, หน้า 6) 

1. ความถูกต้องแม่นย า ข้อมูลท่ีดีควรจะมีความถูกต้องแม่นย าสูง หรือถ้ามีความ
คลาดเคลื่อนปนอยู่บ้างก็ควรท่ีจะสามารถควบคมุขนาดของความคลาดเคลื่อนท่ีปนมาให้มีความ
คลาดเคล่ือนน้อยท่ีสดุ 

2. ความทนัเวลา เป็นข้อมลูท่ีทนัสมยั และทนัตอ่ความต้องการของผู้ใช้ 
3. ความสมบูรณ์ครบถ้วน ข้อมลูท่ีเก็บรวบรวมมาต้องเป็นข้อมลูท่ีให้ข้อเท็จจริง หรือ

ข่าวสารท่ีครบถ้วนทกุด้านทกุประการไมใ่ช่ขาดสว่นหนึง่สว่นใดไปท าให้น าไปใช้การไมไ่ด้ 

4. ความกะทัดรัด ข้อมูลท่ีได้รับส่วนใหญ่จะกระจัดกระจาย ควรจัดข้อมูลให้อยู่ใน
รูปแบบท่ีกะทดัรัด ไม่เยิ่นเย้อสะดวกตอ่การใช้ ค้นหา และผู้ใช้มีความเข้าใจได้ทนัที 
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5. ความตรงกับความต้องการของผู้ใช้ ข้อมลูท่ีจดัท าขึน้มาควรเป็นข้อมลูท่ีผู้ใช้ข้อมลู
ต้องการใช้ และจ าเป็นต้องรู้ รับทราบหรือเป็นประโยชน์ต่อการจดัท าแผนก าหนดนโยบาย หรือ
ตัดสินปัญหาในเร่ืองนัน้ๆ ไม่ใช่ เป็นข้อมูลท่ีจัดท าขึน้มาอย่างมากมายแต่ไม่มีใครต้องการใช้ 
หรือไม่ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้ข้อมลู 

6. ความต่อเน่ือง การเก็บรวบรวมข้อมูล ควรอย่างยิ่งท่ีจะต้องด าเนินการอย่าง
สม ่าเสมอและต่อเน่ืองในลกัษณะของเวลา เพื่อจะได้น าไปใช้ประโยชน์ในด้านการวิเคราะห์วิจยั 
หรือหาแนวโน้มในอนาคต 

จากแนวคิดข้างต้นสรุปได้ว่า ความน่าเช่ือถือของข้อมลู เป็นความน่าเช่ือถือต่อองค์กร 
และคูแ่ข่งขนัในด้านของสถานะข้อมลูท่ีมีความปลอดภยั ไร้กงัวล อยู่ในสถานะท่ีไม่มีอนัตรายและ
ได้รับการป้องกันจากภัยอันตรายทัง้ท่ีเกิดขึน้โดยตัง้ใจหรือบงัเอิญ  ส าหรับการวิจัยในครัง้นีไ้ด้
ศึกษา ความน่าเช่ือถือของข้อมูล ME by TMB ของลูกค้าท่ีมีต่อความเช่ือมั่นจากการสื่อสาร       
แบรนด์ “ME by TMB” 

 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความเช่ือม่ัน 

จากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ได้มีผู้ ให้ความหมายของความเช่ือมัน่ ดงันี ้
 Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) ให้ความหมายของความเช่ือมัน่ว่า หมายถึง 
ความสามารถในการท าให้เกิดความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้แก่ลกูค้า ผู้ ให้บริการจะต้องมีศกัยภาพท่ีบ่ง
บอกว่ามีความสามารถในการบริการท่ีดี ความสามารถในการให้บริการเพื่อให้ผู้ รับบริการบรรลุ
วตัถปุระสงค์ด้วยความสภุาพ นุ่มนวล กิริยามารยาทงาม บอกกล่าวสื่อสารอย่างชดัเจน และตอก
ย า้ให้ผู้ รับบริการมัน่ใจวา่จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ  
 Whitney (1996) ได้ให้ความหมายว่า ความเช่ือมั่น คือ ความมั่นใจในความซื่อสัตย์ 
ความน่าเช่ือถือและความยตุิธรรม ในบคุคลหรือสิ่งใดๆ  
 Stern (1997) ได้ให้ความหมายวา่ ความเช่ือมัน่ คือ พืน้ฐานของความสมัพนัธ์ คือ การมี
ปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีตอ่ลกูค้า องค์กรจ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฏีความสมัพนัธ์ใกล้ชิด เอาใจใสเ่พื่อครองใจ
ลกูค้า มีทฤษฏีทัง้สิน้ 5 C ได้แก่ การสื่อสาร ความดแูลและการให้ การให้ข้อผกูมดั การให้ความ
สะดวกสบายหรือความสอดคล้อง การแก้ไขสถานการณ์ความขดัแย้ง และการให้ความไว้วางใจ 
 Morgan & Hunt (1994) ได้กล่าวว่า ความเช่ือมัน่จะมีอยู่ ถ้าฝ่ายหนึ่งมีความมัน่ใจใน
ความน่าเช่ือถือและความซื่อสตัย์ของอีกฝ่าย เป็นความไว้วางใจท่ีแตล่ะฝ่ายมีให้กนั แสดงออกให้
รู้สกึเช่ือมัน่ ความคาดหวงัท่ีถกูสร้างขึน้ตอ่อีกฝ่าย ว่าสามารถวางใจหรือเช่ือถือได้ ซึง่นิยามข้างต้น
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มีจุดเน้นท่ีคล้ายคลึงกัน คือ การสร้างความมัน่ใจ นอกจากนีใ้นงานวิจัยอ่ืนๆ น าเสนอเก่ียวกับ
ความเช่ือมัน่ว่า ความเช่ือมัน่ คือองค์ประกอบของความเช่ือถือ ซึง่เป็นผลมาจากความเช่ือท่ีมีต่อ
องค์กรว่าองค์กรนัน้เป็นองค์กรท่ีน่าเช่ือถือ ซื่อสตัย์หรือมีจริยธรรม ซึง่ประกอบไปด้วย การมีสินค้า
และบริการท่ีดี มีความจริงใจ ความรับผิดชอบ ความยตุิธรรม มีน า้ใจ จิตอาสาและช่วยเหลือการ
กศุล มุ่งเน้นถึงผลลพัธ์ของความเช่ือถือ ท่ีสง่ผลลพัธ์เชิงบวกให้กบัองค์การและไม่กระท าการสิ่งใด
ท่ีไม่คาดหวงัท่ีอาจส่งผลลพัธ์เชิงลบต่อองค์กร ยิ่งกว่านัน้ความคาดหวังต่อหุ้นส่วนจะเกิดขึน้เม่ือ
องค์กรมีความมั่นใจว่า หุ้ นส่วนนัน้มีความจริงใจ กล่าวได้ว่า องค์ประกอบของตลาดเชิง
สมัพนัธภาพ ได้แก่ ความเช่ือถือและพนัธสญัญา ซึ่งความเช่ือถือเป็นสิ่งท่ีต้องค านึงในการสร้าง
ความสมัพนัธ์ในระยะยาว ช่วยให้องค์การมุ่งเน้นถึงสิ่งท่ีจะได้รับตอบแทนในระยะยาวมากกว่าสิ่ง
ท่ีจะได้รับตอบแทนระยะสัน้ ถึงกระนัน้ความสมัพนัธ์ท่ีผกูมดัทัง้สองฝ่ายจะต้องเข้าไปเก่ียวข้องกบั
ทรัพยากรความรู้ และประเด็นต่างๆ จะปรากฏจากความสัมพนัธ์นัน้ๆ คือ การกระท าของฝ่ายใด
ฝ่ายหนึ่งจะให้ผลลพัธ์ต่ออีกฝ่าย ซึ่งผลลพัธ์นีส้่งผลให้เกิดความกงัวลใจและความไม่แน่นอนแก่
องค์กร ความเช่ือถือนัน้เป็นพลงัหรืออ านาจอย่างหนึ่งท่ีสามารถเอาชนะความกังวลใจ ความไม่
แน่นอนและสร้างความสมัพนัธ์ท่ีลึกซึง้ได้ การรับรู้ความเช่ือของคนนัน้ เกิดจากประสบการณ์ท่ี
เกิดขึน้ และยงักล่าวว่า ความเช่ือมัน่จะปรากฏเม่ือเกิดความมัน่ใจและเช่ือมัน่ระหว่างกนัและกนั 
โดยท่ีความเช่ือมัน่นีไ้ด้เป็นศนูย์กลางของการแลกเปลี่ยนความสมัพนัธ์ทัง้หลายภายใต้รูปแบบของ
ความสมัพนัธ์ของพนัธสญัญาและความเช่ือมัน่ ซึ่งได้ก าหนดวิธีในการวดัความเช่ือมัน่ไว้ 4 เร่ือง 
ดงันี ้
 1. ความน่าเช่ือถือของบริษัท 
 2. สนิค้าและบริการมีคณุภาพดี 
 3. การท าให้ลกูค้าเกิดความสนใจก่อนเป็นเจ้าของ 
 4. การรักษาสญัญาหรือค าพดู 
 Boon & Holmes (1991) กล่าวว่า ความเช่ือมัน่ หรือความไว้วางใจเป็นสภาพการณ์ท่ี
รวมถึงความมัน่ใจสิ่งท่ีคาดหวงัในทางบวกเก่ียวกับเหตุจูงใจของผู้ อ่ืนประกอบกับการค านึงถึง
ตนเองในสถานการณ์ท่ีมีความเสี่ยงขึน้อยูก่บั 3 องค์ประกอบ ดงันี ้
 1) แนวโน้มท่ีมีตอ่ความไว้วางใจท่ีเป็นนิสยัของบคุคลนัน้ 
 2) ปัจจยัก าหนดสถานการณ์ 
 3) ประวตัิความสมัพนัธ์ 
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 ไพรัตน์  เทศพานิช (2555, หน้า 10) ได้กล่าวว่า ความเช่ือมัน่ หมายถึง เร่ืองท่ีเก่ียวข้อง
กบัความรู้สึก ซึ่งเป็นผลท่ีได้รับมาจากประสบการณ์ท่ีได้รับไม่ว่าจะเป็นจากบุคคลหรือองค์กรใน
ด้านต่างๆ เช่น ความซื่อสตัย์ ยุติธรรม ความสามารถในการบริหารจัดการ ความรับผิดชอบต่อ
สงัคม อนัอาจกลา่วได้วา่เป็นความคาดหวงัในทางบวกท่ีมีตอ่บคุคลหรือองค์กร 
 กัญณัฐฏ์ คงเกษม (2556, หน้า 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความเช่ือมั่นของลูกค้า
หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ และการคาดการณ์ต่อเหตกุารณ์ต่างๆ  ท่ี
ได้รับบริการของลกูค้า ซึง่ลกูค้าจะใช้การได้รับบริการนีเ้ป็นตวัวดัมาตรฐานหรือคณุภาพการบริการ 
ของกิจการนัน้ๆ หากลกูค้าได้รับการบริการตามท่ีคาดหวงัจริงๆ ก็จะน ามาซึง่ความพอใจแตใ่นทาง
ตรงกันข้าม ถ้าบริการท่ีได้รับต ่ากว่าความหวงัก็จะสร้างความผิดหวงัให้เกิดขึน้และท าให้ลกูค้า
ประเมินบริการต ่าลง 
 Obarski (2002) ได้กล่าวว่า การสร้างและรักษาความไว้วางใจของลูกค้า มีหลัก 5 
ประการ ดงันี ้
 1. ความจริง (T-truth) ความไว้วางใจและความสมัพนัธ์อนัแข็งแกร่ง ถกูสร้างมาจากการ
พูดความจริง กิจการต้องรักษาหลกัการนีไ้ว้เสมอ เป็นสิ่งจ าเป็นท่ีคุณค่าของการพูดความจริง
จะต้องมีอยู่ในทุกสิ่งท่ีกิจการได้ท าลงไป การขาดศีลธรรมจรรยาท่ีดี สามารถท าให้กิจการใหญ่ 
พงัทลายลงได้  
 2. ความรับผิดชอบ (R-reponsibility) ความไว้วางใจจะถกูสร้างเม่ือทกุคนภายในองค์กร
ตระหนกัในความรับผิดชอบของพวกเขา และถือเป็นภาระท่ีต้องกระท า 
 3. ไม่เห็นแก่ตวั (U-unselfishness) ความไว้วางใจจะถกูสร้างเม่ือพนกังานให้เวลาและ
ความสามารถท่ีมีอยู่ในการท างาน และต้องท างานด้วยความไม่เห็นแก่ตัว ลูกค้าจะพอใจใน
พนกังานท่ียอมสละเวลาเพื่อช่วยเหลือเขาและจะไม่พอใจกบัพนกังานท่ีแสดงอาการอยากจะกลบั
บ้านมากกวา่มาคอยให้ความช่วยเหลือลกูค้า 
 4. ความปลอดภยั (S-security) ความไว้วางใจจะถกูสร้างเมื่อมีความรู้สกึปลอดภยั แสง
สว่างในท่ีจอดรถและทางเข้าห้องลองเสือ้ท่ีมีกลอนแน่นหนา พนกังานมีความถูกต้องแม่นย าใน
การติดป้ายลดราคา รวมทัง้สญัญาณเตือนภยัท่ีติดให้เห็นชัดเจนจะช่วยให้ลูกค้ารู้สึกปลอดภยั 
เม่ืออยู่ในร้านค้านัน้ๆ ตวัพนกังานเองก็ต้องการความรู้สกึมัน่คงปลอดภยัในงานท่ีท าและพวกเขา
เหลา่นัน้ก็จะแสดงออกในการท างานท่ีดี 
 5. ท างานเป็นทีม (T-teamwork) ความไว้วางใจจะถูกสร้างเม่ือทุกคนในองค์กรมี
ความรู้สกึเป็นเจ้าของกิจการ 
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Rotter (1971) ได้กล่าวว่า ความไว้ใจเป็นความเช่ือและความคาดหวงัท่ีถูกพฒันาขึน้
ภายในตวับุคคลและเป็นส่วนหนึ่งของบุคลิกภาพ ดงันัน้บุคคลต่างๆ จึงมีความผันแปรไปตาม
ความเช่ือของเขาเหล่านัน้ ความไว้วางใจของบุคคลจะส่งผลให้เกิดปฏิกิริยาซ า้ๆ กับผู้ ท่ีเขา
ไว้วางใจ บคุคลสามารถได้รับความไว้วางใจจากผู้ อ่ืนได้โดยการสร้างสิง่ท่ีเขาเหลา่นัน้คาดหวงั 
 Mayer, Davis & Schoorman (1995) ได้กล่าวว่า  การสร้างความไว้วางใจ  (Trust 
Building Factor) จะเกิดขึน้เม่ือลูกค้า หรือผู้ ท่ีมอบความไว้วางใจ  (Trustor) รับรู้ถึงความน่า
ไว้วางใจความซื่อสตัย์ของผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจ (Trustee) ระดบัความไว้วางใจของบคุคลขึน้อยู่
กับการพฒันาจากประสบการณ์ของแต่ละบุคคล บุคลิกภาพ และพืน้เพทางวฒันธรรมเดิมของ
บุคคลนัน้ๆ ความไว้วางใจของแต่ละบุคคลค่อนข้างจะคงท่ี และจะเปลี่ยนแปลงไปเล็กน้อยใน
สถานการณ์ท่ีแตกต่างกัน แต่ความไว้วางใจระหว่างบุคคลยงัคงมีความแตกต่างกันไป มีปัจจัย
หลายอย่างท่ีสนับสนุนการรับรู้ถึงความไว้วางใจของบุคคล เช่น ความสามารถ (Ability) ความ
เมตตากรุณา (Benevolence) และความซื่อสตัย์ (Integrity) 
 หลกัการสร้างความเช่ือมัน่ตอ่ภาพลกัษณ์  (จินตวีร์  เกษมศขุ, 2556) ได้รวบรวมแนวคิด
เก่ียวกับการสร้างความเช่ือมัน่ขององค์กรและสรุปเป็นประเด็นของความเช่ือมัน่ขององค์กรด้าน
บริการได้ ดงันี ้

I = Institution คือ สถาบนั องค์กร หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างได้จากการท าให้เกิด
ความน่าเช่ือถือต่อสถาบนัหรือองค์กร เช่น ต้องมีตึกอาคารใหญ่ มีโครงสร้างการจดัการท่ีมีความ
เป็นปึกแผ่น มีโลโก้ (Logo) ขององค์กรท่ีสามารถสร้างความจดจ าและศรัทธาได้ในระยะยาว 

M = Management คือ ผู้ บริหารหรือฝ่ายบริหาร หมายถึง ผู้ บริหารขององค์กร ซึ่ง
เปรียบเสมือนสื่อบคุคลท่ีต้องมีความฉลาด มีความดีความงาม มีผลงานและมีประสบการณ์ท่ีเป็น
ท่ียอมรับแก่บคุคลทัว่ไป 

A = Action คือ การกระท าต่อประชาชนหรือผู้บริโภค หมายถึง มุ่งเน้นการให้บริการท่ีดี 
ไม่เอาเปรียบผู้บริโภค 

G = Goodness คือ ความดี ความงาม หมายถึง การท่ีองค์กรแสดงความเป็นสมาชิกท่ีดี
หรือเป็นคนดีของสังคม กล่าวคือ เป็นองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social 
Responsibility) เช่น มีความซื่อสัตย์ในการด าเนินธุรกิจ ตรงไปตรงมา โปร่งใส หรือท าเป็น
ประโยชน์ให้แก่สงัคมในด้านตา่งๆ เป็นต้น ซึง่สิ่งเหลา่นีส้ามารถสะท้อนภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร
ได้ในระยะยาว 
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E = Employee คือ บคุลากรขององค์กร ซึง่เปรียบเสมือนทตูขององค์กรหรือสื่อบคุคลอีก
สว่นหนึง่ท่ีจะสามารถเสริมความน่าเช่ือถือและไว้วางใจในองค์กรได้ โดยการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี
กบัลกูค้ากลุม่เปา้หมายและกบัสงัคม บคุลากรขององค์กรนีเ้ปรียบเหมือนกระบอกเสียงท่ีส าคญัใน
การกระจายช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององค์กร แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าขาดการสื่อสารท่ีดีกบั
บุคลากร ขาดความเข้าใจท่ีตรงกัน การสื่อสารภาพลกัษณ์โดยผ่านสื่อบุคคลประเภทนีก็้จะกลบั
กลายเป็นภาพลบ และถ้าภาพลบถกูเผยแพร่โดยบุคลากรขององค์กรเองแล้วก็มกัจะเป็นสิ่งท่ีทกุ
คนเช่ือมากท่ีสดุ 

หลกัการบริการง่ายๆ ให้ได้ใจลูกค้าโดยประยุกต์ใช้ค าภาษาอังกฤษว่า “CARE” เป็น
กุญแจส าคญัท่ีใช้เป็นหลกัในการบริการ เพื่อส่งผลต่อความเช่ือมั่นของลกูค้า มีดงันี ้(พงศ์ศรันย์ 
พลศรีเลศิ, 2555) 

1. ความสามารถในการให้บริการท่ีดีเยี่ยม (Capable) องค์กรต้องตอบสนองในสิ่งท่ี
ลกูค้าต้องการด้วยขัน้ตอนมาตรฐานท่ีมีความสม ่าเสมอให้บริการตามค ามัน่สญัญา ในระดบัท่ีไม่
ต ่ากว่ามาตรฐานขัน้ต ่าท่ีองค์กรได้ก าหนดไว้ซึง่พนกังานต้องมีความรู้ความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ มีความเข้าใจในวิชาชีพของตนเองอย่างลกึซึง้ สามารถให้ค าอธิบายท่ีถกูต้องชดัเจน ไม่
ท าให้ลูกค้าเกิดความสบัสนได้ และรวมถึงความรู้ ความเข้าใจในคู่แข่ง เพื่อให้สามารถตอบข้อ
สงสยัของลกูค้าได้อย่างชดัเจน ตลอดจนความสามารถในการท างานได้อย่างถกูต้องครบถ้วนตาม
ขัน้ตอนมาตรฐาน (Process Knowledge) เพื่อให้ลกูค้ามีความมัน่ใจวา่ได้รับสินค้าและการบริการ 
ท่ีมีคุณภาพ ท าได้ตามมาตรฐานขัน้ตอนการบริการท่ีกาหนดไว้ เพื่อให้ลูกค้ารับรู้ได้ถึงความ
สม ่าเสมอและความเช่ือถือได้ในการบริการท่ีได้รับจากพนกังานเหมือนกันทุกคน ไม่ว่าพนกังาน
ท่านใดจะเป็นผู้ให้บริการ 
 2. ความสามารถเข้าถึงได้ในการให้บริการ (Accessible) ลูกค้าสามารถเข้าถึงผู้
ให้บริการได้อย่างสะดวกและง่ายดาย การท าให้ลกูค้าเข้าถึงผู้ ให้บริการเม่ือมีความต้องการได้รับ
บริการเพิ่มเติม จึงเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลกูค้าในการได้รับการบริการจากเรา เราจึง
ต้องพิจารณาโดยละเอียดว่า ลกูค้าจะมีความต้องการท่ีจะได้รับการบริการในเร่ืองใดบ้าง  ณ จุด
สมัผสัใดบ้าง (Contact Point) และในแต่ละขอบเขตพืน้ท่ีการให้บริการนัน้ๆ พนกังานควรมีความ
พร้อมในการท่ีจะให้บริการอยา่งไร 
 3. การตอบสนองความต้องการและแก้ไขปัญหาของลกูค้า (Responsive) องค์กรต้อง
คิดว่าเวลาการรอคอยของลกูค้าเป็นสิง่ท่ีมีคา่อยา่งมาก เวลารอคอยเพียง 30 วินาที ของลกูค้าบาง
คนอาจเป็นเร่ืองราวเสียหายใหญ่โตได้เกินกว่าท่ีเราจะคาดคิด ดงันัน้ องค์กรต้องมีบุคลากรท่ีมี
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ความสามารถมีระบบรองรับในการแก้ไขให้กบัทกุปัญหาของลกูค้าอยา่งรวดเร็วทนัตอ่สถานการณ์
และให้อ านาจในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าแก่พนักงาน ซึ่งองค์กรต้องก าหนดแนว
ทางการให้ความช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ และมีการฝึกอบรม ซกัซ้อม ทบทวนแนวทางการ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าในกรณีตา่งๆ อยู่เสมอ การตดัสินใจแก้ไขปัญหาของลกูค้าต้อง
ตดัสินด้วยใจของลกูค้า การตดัสินใจเร่ิมต้นด้วยการคิดวา่ ลกูค้าต้องการให้องค์กรท าอยา่งไร วิธีท่ี
จะสนองความต้องการของลกูค้าให้ดีขึน้ แล้วจึงพิจารณาตอ่ไปว่าจะปรับความต้องการของลกูค้า 
ให้สอดรับกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาของเราได้อยา่งไร 
 4. การเอาใจใส่มีอารมณ์ร่วมกับลูกค้า (Empathy) เป็นความสามารถในการรับรู้ถึง
ความรู้สึกเป็นสุข หรือโศกเศร้าของผู้ อ่ืน และการแสดงความรู้สึกร่วมกัน ความสามารถนีเ้ป็น
องค์ประกอบท่ีสาคัญของ EQ หรือดัชนีวัดทักษะในการท างาน หรือคบหากับคนอ่ืน เช่น 
Emotional intelligence เพราะหากองค์กรไม่สามารถรับรู้ความรู้สึกคนอ่ืน หรือการมี Empathy
เท่ากับเราปิดสมัผสัท่ีส าคญัมากในการโยงใจถึงใจกับคนอ่ืน หากเราสื่อสารทางใจได้ก าแพงกัน้
ขวางความเป็นมิตรตอ่กนัจะหมดไป การสร้างความเข้าใจวา่ “ท าไม” ของแตล่ะคนไมเ่หมือนกนั 
แต่หากองค์กรได้พยายามมองจากจุดยืนของคนอ่ืน องค์กรจะมีมมุมองท่ีกว้างไกลมากขึน้ และ
เข้าใจถึงความรู้สกึของลกูค้าได้ดียิ่งขึน้ 

จากแนวคิดข้างต้น ผู้วิจยัสรุปได้วา่ ความเช่ือมัน่ หมายถึง การรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัสิ่ง
ท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือลูกค้าเทียบกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับ สามารถตอบความ
ต้องการและสร้างความพึงพอใจในการให้บริการกบัลกูค้าได้อย่างต่อเน่ือง ซึ่งส่งผลให้เกิดความ
เช่ือถือและให้ความมัน่ใจต่อองค์กร สิ่งหนึ่งท่ีสามารถช่วยให้สามารถก้าวขึน้อนัดบัต้นๆ ได้ คือ 
การครองใจลกูค้าผา่นการบริการอนัยอดเยี่ยม หากลกูค้าประทบัใจการบริการจนกลบัมาใช้บริการ
อีกและมีการบอกตอ่ความประทบัใจนีไ้ปยงัลกูค้ารายอ่ืนๆ ก็หมายถึงความส าเร็จในการรักษาฐาน
ลกูค้าเดมิและขยายฐานลกูค้าใหมอี่กด้วย ดงันัน้ “ME by TMB” ควรมีการพฒันาการบริการลกูค้า
ให้ดีเยี่ยมควบคู่ไปกับการพฒันาคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอเพื่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีและ
ความน่าเช่ือถือขององค์กร ซึง่ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ศกึษา ความเช่ือมัน่จากการสื่อสารแบรนด์ 
“ME by TMB”  ด้านภาพลักษณ์ ด้านความไว้วางใจ ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านการ
รักษาสญัญาหรือค าพดู 
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ME by TMB 
ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) (องักฤษ : TMB BANK PUBLIC COMPANY 

LIMITED ช่ือยอ่:TMB) เป็นธนาคารของประเทศไทย ก่อตัง้โดย ครอบครัว นวลศรี เม่ือวนัท่ี 5 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2500 มีทนุจดทะเบียนเร่ิมแรก 10 ล้านบาท ส านกังานใหญ่แห่งแรกตัง้อยูท่ี่
อาคาร 2 ถนนราชด าเนิน จงัหวดัพระนคร (กรุงเทพมหานครในปัจจบุนั) มีพนกังานเร่ิมแรก 26 คน  
ในวนัท่ี 1 กนัยายน พ.ศ. 2547 ธนาคารได้ควบรวมกิจการธนาคารดบีีเอสไทยทนแุละบรรษัท
เงินทนุอตุสาหกรรมแห่งประเทศไทย ท าให้มีสนิทรัพย์รวมเป็นอนัดบั 5 ของธนาคารพาณิชย์ใน
ประเทศไทย และในปี พ.ศ. 2555 ธนาคารได้เปิดตวั "มี บาย ทีเอ็มบ"ี บริการธุรกรรมด้วยตนเอง 
(Self-Service Banking) ท่ีไมมี่สมดุคูฝ่ากบญัชี เป็นแห่งแรกของไทย ธนาคารทหารไทยให้บริการ
แก่ลกูค้าทัว่ไปทัง้ลกูค้าบคุคลและลกูค้าธุรกิจ และนบัได้วา่เป็นธนาคารในประเทศไทยเพียง
ธนาคารเดียวท่ีลกูค้าสามารถใช้บริการถอนเงิน ฝากเงิน และ โอนเงิน ในระหวา่งบญัชีของธนาคาร
ทหารไทยด้วยกนัทัว่ประเทศ โดยไมต้่องเสียคา่ธรรมเนียมในการท าธุรกรรมข้ามเขต ไมว่า่จะผา่น
ช่องทางบริการสาขา เอทีเอม็ เคร่ืองฝากเงินอตัโนมตัิ อนิเทอร์เน็ตแบงกิง้ โมบายล์แบงกิง้ และ 
โฟนแบงกิง้  (วิกิพีเดียสารานกุรมไทย, 2560) 
 
1. ความหมายของ ME by TMB (2560, ออนไลน์ เข้าถึงได้จาก : 
https://www.mebytmb.com/product/)  

ME การธนาคารรูปแบบดจิทิลั (Digital Banking) ท่ีให้คณุท าธุรกรรมการเงินด้วย
ตนเอง เพื่อผลตอบแทนท่ีมากกวา่โดยคณุสามารถด าเนินการทกุขัน้ตอนผา่นช่องทางดจิิทลั ตัง้แต่
การเปิดบญัชี ไปจนถึงการใช้งานในชีวิตประจ าวนั (ฝาก - โอน และเช็คดอกเบีย้สะสม ได้ทกุวนั 
ตลอด 24 ชัว่โมง ทัง้ทางออนไลน์ และ Call Center) 
ไม่เน้นการท าธุรกรรมที่สาขา 

เน่ืองจาก ME ไม่เน้นการท าธุรกรรมผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ดงันัน้ คณุไปท่ีสาขาของ 
ME (ME Place) หรือ TMB ในห้างสรรพสนิค้าทัว่ประเทศ เฉพาะขัน้ตอนยืนยนัตวัตน เพื่อเปิด ME 
บญัชีเงินฝากดิจิทลั ให้สมบรูณ์เพียงครัง้เดียวเทา่นัน้ และหลงัจากเปิดบญัชีสมบรูณ์แล้ว คณุก็
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตวัเองทกุท่ี ทกุเวลา ผา่นช่องทางตา่งๆ ของ ME เช่น ME by 
TMB App, ME Call Center, ADM, ATM หรือ MEBYTMB.COM 
Online Statement 

ME เน้นความทนัสมยั และเก็บข้อมลูการท าธุรกรรมตา่งๆ ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ด้วย
ระบบความปลอดภยัสงู ซึง่คณุสามารถดขู้อมลูรายการเดนิบญัชีได้แบบ Real Time ผา่นทาง ME 
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by TMB App และเว็บไซต์ ซึง่สามารถสัง่พิมพ์เก็บเป็นหลกัฐานได้ตามต้องการตลอดเวลา อีกทัง้ 
เม่ือต้องการหลกัฐานหรือการเอกสารรับรองสถานะทางการเงิน ก็สามารถแจ้งความจ านงได้ท่ี ME 
Place หรือสอบถามได้ท่ี ME Call Center 02-502-0000 ตลอด 24 ชม. 
ME Call Center 

ME Call Center เป็นความแตกตา่งท่ีเสริมสร้างให้การใช้ ME บญัชีเงินฝากดจิิทลั 
เป็นไปอยา่งสะดวกส าหรับลกูค้าอยา่งคณุ ไม่วา่จะเป็นธุรกรรมทางการเงิน เช่น การโอนเงินออก 
เม่ือคณุไม่มีสญัญาณอินเทอร์เน็ต หรือการสอบถามข้อมลูตา่งๆ ท่ีคณุต้องการหาค าตอบ ดงันัน้ 
ME Call Center จงึเหมือนเลขาทางการเงินสว่นตวัของคณุ (Personal Financial Assistant) “คิด
ไม่ออก บอก ME Call Center 02-502-0000” 
ME ท าเอง ได้มากกว่า 

ME Digital Banking ให้คณุท าธุรกรรมด้วยตนเอง ได้ทกุท่ีทกุเวลา ผา่นช่องทางดจิิทลั 
จงึไมมี่สาขาและพนกังานมากมายเหมือนธนาคารทัว่ไป และสามารถคืนประโยชน์จากการลด
ต้นทนุกลบัไปให้คณุได้มากกวา่ธนาคารอ่ืนๆ ในรูปแบบดอกเบีย้สงูจาก ME บญัชีเงินฝากดจิิทลั 
 
2. ผลิตภณัฑ์ของ ME by TMB  
ME ให้คุณมากกว่า และไม่ซ่อนเงื่อนไข 

1. ดอกเบีย้สูง ME บญัชีเงินฝากดจิิทลั ท่ีให้ดอกเบีย้สงู 1.70% ตอ่ปี หรือคิดเป็น 4.5 
เท่าของออมทรัพย์ทัว่ไป 

2. ฝาก – ถอนเม่ือไหร่ก็ได้ ฝาก - ถอน ได้ตลอดเวลาและยงัคงได้ดอกเบีย้สงู 
3. ไม่มีขัน้ต ่า ไม่ก าหนดยอดเงินฝากและยงัคงได้ดอกเบีย้สงู 

ME พเิศษกว่า 
1. ดดูอกเบีย้สะสมได้ทุกวัน เห็นการเพิ่มขึน้ของดอกเบีย้สะสม ผา่นช่องทางเว็บไซต์ 

และแอปพลเิคชนั ได้ทกุวนั 
2. ไม่คิดค่าธรรมเนียมใดๆ ทัง้คา่ SMS รายเดือน, การเปิดบญัชี, คา่รักษาบญัชี และ

การขอ Statement ย้อนหลงัข้ามปี 
3. โอนออกฟรี รับเงนิทนัที ME ให้คณุโอนเงินออกไปยงับญัชีตา่งธนาคารโดยไมค่ิด

คา่ธรรมเนียม ก่ีครัง้ก็ฟรี และยงัได้รับเงินทนัที 
ME สะดวก ปลอดภยั 

1. ปลอดภยัสูง เงินจะถกูโอนออกไปยงับญัชีท่ีเป็นช่ือคณุ ท่ีผกูไว้เท่านัน้ ซึง่เป็น 1 ใน 5 
ความปลอดภยัจาก ME 
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2. ตรวจสอบได้ตลอดเวลา เช็คยอดบญัชีได้แบบ Real Time ได้ตลอด 24 ชม. ผา่น
ทกุช่องทาง ทัง้เว็บไซต์, ME by TMB App และทาง SMS หรือสอบถามผา่น ME Call Center 

3. ท าธุรกรรมได้เอง 24 ช่ัวโมง สามารถเลือกช่องทางในการท าธุรกรรมท่ีเหมาะกบั
คณุได้ตลอดเวลา ทัง้ทางเวบ็ไซต์, ME by TMB App และ ME Call Center 
ฝาก - ถอน ง่ายๆ กับ  ME 

1. ฝากเงนิได้ง่ายๆ หลายช่องทาง เพียงเลือกบญัชีปลายทางเป็น TMB และระบุ
หมายเลขบญัชี ME 

ฝากเงนิสด ผา่นตู้  ADM (เคร่ืองฝากเงินสด) ท่ี ME Place หรือ ท่ีสาขาของ TMB ได้ทัว่
ประเทศ โดยไมเ่สียคา่ธรรมเนียม 

โอนเงนิเข้า 
1. จากทกุช่องทาง ทัง้ ATM, อินเทอร์เน็ต แบงก์กิง้, แอปพลเิคชนั และเคาน์เตอร์

ธนาคารใดก็ได้ มายงับญัชีปลายทางTMB ระบหุมายเลขบญัชี ME (โดยการโอนระหวา่ง TMB 
และ ME จะไมมี่คา่ธรรมเนียม) 

2. ดงึเงินเข้าบญัชีเงินฝาก ME จากบญัชี TMB ท่ีผกูไว้โดยเลือกจาก “วิธีการโอน” ผา่น
เว็บไซต์ท่ี WWW.MEBYTMB.COM และแอปพลิเคชนั ME by TMB 

ฝากเช็ค ได้ท่ี ME Place และ บธู ME 

2. ถอนเงนิสะดวกทุกที่ตลอด 24 ช่ัวโมง คณุสามารถถอนเงินจากบญัชีเงินฝาก ME 
ด้วยการโอนเงินไปยงับญัชีท่ีคณุผกูไว้ ได้ทกุวนั ตลอด 24 ชัว่โมง ตามวิธีดงันี ้

1. ผา่น ME by TMB App 
2. ผา่นเว็บไซต์ท่ี WWW.MEBYTMB.COM 
3. ผา่น ME Call Center 02-502-0000 

 
3. ขัน้ตอนการเปิดบัญชีเงนิฝาก ME 

- ลงทะเบียนขอเปิดบญัชี ผา่นเว็บไซต์อา่นรายละเอียด และกรอกข้อมลูสว่นตวัให้
ครบถ้วน 

- การกรอกข้อมลูเปิดบญัชีผา่นทางคอมพวิเตอร์ หรือโน้ตบุ๊ก จะเพิ่มความสะดวกท่ีมาก
ขึน้ 

เตรียมเอกสารประกอบการเปิดบัญชี 
1. บตัรประชาชนตวัจริง ข้อมลูเพิ่มเตมิ 
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2. บญัชีออมทรัพย์ช่ือของคณุ ธนาคารพาณิชย์ใดก็ได้ ดรูายช่ือธนาคารฯ (สงูสดุถงึ 3 
บญัชี) 

3. หมายเลขโทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีใช้ตอนลงทะเบียนใน MEBYTMB.COM 
ยืนยันตวัตนที่ ME Place หรือ สาขา TMB ที่ระบุไว้ภายใน 60 วัน 
- น าเอกสารตา่งๆ ไปท่ี ME Place หรือสาขา TMB ตามท่ีระบ ุเพ่ือยืนยนัการเปิดบญัชี 

ME โดยสมบรูณ์ 
 
งานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 เอกยุทธ ภมรกูล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยการสื่อสารการตลาดของร้านกาแฟ 
SPECIALTY กบัรูปแบบการด าเนินชีวิต การเปิดรับสื่อ พฤติกรรมการใช้บริการ  และทศันคติของ
กลุ่มผู้ บริโภคเจเนอเรชั่นวาย โดยงานวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ประกอบการมี
ความชอบและมีความรู้ความเข้าใจใน กาแฟ เมล็ดกาแฟท่ีน ามาใช้มีการคัดสรรเป็นอย่างดี 
รูปแบบร้านกาแฟ Specialty มีลกัษณะ StandAlone ท่ีมีตัง้แต่ขนาดใหญ่ไปจนถึงขนาดเล็ก ใช้
หลกัส่วนประสมทางการตลาด (4P) ประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี และการส่งเสริมทาง
การตลาด 
 ด้านการวิจยัเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบว่า รูปแบบการด าเนินชีวิตของกลุ่มตวัอย่าง
แบ่งออกได้เป็น 12 กลุ่ม มีการเปิดรับสื่อ Facebook เป็น จ านวนมากท่ีสดุ วตัถปุระสงค์ของการ
เปิดรับสื่อเพื่อต้องการหาข้อมลู พฤติกรรมในการไปใช้บริการ ร้านกาแฟเพื่อนัง่พกัผ่อนมากท่ีสดุ 
ความถ่ีในการใช้บริการ 1 ครัง้ต่อสปัดาห์ บุคคลท่ีไปด้วยคือ เพื่อน นิยมเดินทางด้วยรถยนต์ส่วน
บุคคล ส่วนทศันคติของผู้บริโภคด้านการบริการและการส่งเสริมการตลาดมีอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
และด้านผลิตภณัฑ์คือด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยท่ีต ่าสดุ โดยผลจากการ ทดสอบสมมติฐานพบว่า รูปแบบ
การด าเนินชีวิตของกลุม่ผู้บริโภคเจเนอเรชัน่วายมีความสมัพนัธ์กบั การเปิดรับสื่อ การเปิดรับสื่อมี
ความสมัพนัธ์กบัทศันคติและพฤติกรรมการใช้บริการ และทศันคติมี ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการโดยมีความสมัพันธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 ซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐาน 
 ธรพร  สภารัตน์ (2558) ศกึษาเร่ือง การใช้และความพึงพอใจบริการสื่อออนไลน์ เพื่อท า 
ธุรกรรมทางการเงินของผู้ ใช้บริการ ในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 31 - 40 ปี ส าเร็จการศกึษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน  มีรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 10,001 - 20,000 บาท 
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 ด้านพฤตกิรรมการใช้บริการสื่อออนไลน์เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินของผู้ ใช้บริการในเขต
อ าเภอเมืองเชียงราย จงัหวดัเชียงราย พบว่า ความถ่ีในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อ
ออนไลน์ไม่เกิน 2 ครัง้/เดือน ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ในช่วงเวลา 08.01-
12.00 น. ผ่านโทรศพัท์เคลื่อนท่ี (สมาร์ทโฟน) วตัถปุระสงค์ท่ีใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อ
ออนไลน์ คือ การโอนเงิน เหตุผลท่ีใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์คือ ใช้งานง่าย 
สะดวก รวดเร็ว 
 ด้านความพึงพอใจการใช้บริการสื่อออนไลน์เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินของผู้ ใช้บริการ
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย จังหวดัเชียงราย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน 
พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสงูสดุ ได้แก่ ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการจดัจ าหน่าย รองลงมา 
คือ ด้านผลิตภณัฑ์ และบริการ และด้านท่ีมีคา่เฉลี่ยน้อยท่ีสดุ ได้แก่ ด้านราคา  

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการใช้บริการสื่อออนไลน์เพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน 
ของผู้ ใช้บริการในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย จังหวดัเชียงราย จ าแนกตามเพศ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ี
เพศตา่งกนั มีความพงึพอใจการใช้บริการในภาพรวมไม่แตกตา่งกนั แตเ่ม่ือพิจารณาในแตล่ะด้าน
พบว่า ด้านท่ีมีความพงึพอใจการใช้บริการแตกตา่งกนั คือ ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ โดยเพศ
หญิงมีความพึงพอใจการใช้บริการมากกว่าเพศชาย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 จึง
เป็นไปตามสมมติฐาน แต่เม่ือจ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน แตกตา่งกนั มีความพงึ
พอใจการใช้บริการในภาพรวม ไม่แตกตา่งกนั และเม่ือพิจารณาในแตล่ะด้านพบวา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมี
อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ
ทกุด้านไม่แตกตา่งกนั จงึไมเ่ป็นไป ตามสมมตฐิาน  

ปัญหาท่ีผู้ ใช้บริการสื่อออนไลน์เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินของผู้ ใช้บริการในเขตอ าเภอ
เมืองเชียงราย จงัหวดัเชียงราย พบมากท่ีสดุ คือ ปัญหาด้านเทคนิค ได้แก่ ขัน้ตอนการประมวลผล
ข้อมลู การใช้บริการมีความลา่ช้า รองลงมาคือ ฟังก์ชัน่การใช้งานมีความยุ่งยากและซบัซ้อน สว่น
ปัญหาท่ี ผู้ ใช้บริการพบน้อยท่ีสดุ คือ ปัญหาด้านรูปแบบบริการ ได้แก่ อตัราค่าธรรมเนียมในการ
ใช้บริการไมเ่หมาะสม 

ผู้ ใช้บริการได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการใช้บริการสื่อออนไลน์ 
เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินของผู้ ใช้บริการในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย จังหวดัเชียงราย 3 อันดบั
แรก คือ 1) ด้านการให้ความช่วยเหลือ ควรจัดพนกังานท่ีมีความรู้ความเข้าใจระบบและขัน้ตอน
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบออนไลน์ไว้บริการตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อให้สามารถช่วยเหลือ
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ผู้ ใช้บริการกรณีท่ีมีข้อติดขดั 2) ด้านรูปแบบบริการ ควรจัดท ารูปแบบและขัน้ตอนการให้บริการ
หน้าเว็บให้ใช้งานง่ายไม่ซบัซ้อน 3) ด้านเทคนิค ควรดแูลระบบการเช่ือมต่อเพื่อเข้าเว็บไซต์ของ
ธนาคารให้มีความเสถียร ใช้งานได้ตอ่เน่ือง ไมส่ะดดุ 

สนุิทรา วงศ์แสนสขุ (2558) ศกึษาเร่ือง สื่อประชาสมัพนัธ์ท่ีมีผลต่อกระบวนการเปิดรับ
สื่อ กรณีศึกษา: ผู้สนใจซือ้สินทรัพย์ของ BAM ในส านักงานภาคตะวันออก ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54 มีอาย ุช่วง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
33.8 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 46.3 มีระดบัการศึกษาระดับ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
62.8 และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนมากท่ีสดุคิด เป็นร้อยละ 50.0 มีรายได้
15,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.8 

ในการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1 ความแตกต่างสื่อประชาสมัพนธ์ั มีความสมัพนัธ์กบั 
กระบวนการเปิดรับสื่อ 1.1 ตัวแปรมีความสัมพันธ์กัน 1.2 สื่อประชาสัมพันธ์ท่ีแตกต่างกันมี 
อิทธิพลกบักระบวนการเปิดรับสื่อ 

ปณุยภาพชัร  อาจหาญ (2555) ศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ
ของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบว่า ลกูค้า
ผู้ ใช้บริการธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบรีุ มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการของ
ธนาคารในภาพรวมทัง้ 5 ด้าน อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดบัความพึง
พอใจต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบรีุ ด้านความน่าเช่ือถือ
มากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ ด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบุคคล 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้าและอนัดบัต ่าสดุคือ ด้านรูปลกัษณ์ และเม่ือศกึษาเปรียบเทียบระดบั
ความพงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบรีุ พบว่า ลกูค้า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาจนัทบรีุ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 

ฤทยัรัตน์ ครือเครือ (2556) ศกึษาเร่ือง พฤติกรรมการเปิดรับสื่อและความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อสื่อประชาสมัพันธ์ทางการตลาดของ บริษัท อาคเนย์
ประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ด้านพฤติกรรมการเปิดรับสื่อ กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เปิดรับสื่อประชาสมัพนัธ์ทางการตลาดทางเว็บไซต์มากท่ีสดุ และจากการเปิดรับเว็บไซต์ของ
บริษัทข้อมลูท่ีได้รับมากท่ีสดุ คือ รายละเอียดของบริษัท ด้านความพงึพอใจของผู้ เปิดรับสื่อท่ีมีตอ่
สื่อประชาสมัพนัธ์ทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มี



42 
 

ความพงึพอใจสื่อเว็บไซต์อยู่ในระดบัมาก จากการสมัภาษณ์ พบว่า กลุม่ตวัอย่างมีพฤติกรรมการ
เปิดรับสื่อประชาสมัพนัธ์ทางการตลาดทางเว็บไซต์มากท่ีสดุและมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ด้านเพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือนตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่สื่อประชาสมัพนัธ์การตลาด
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แต่สถานภาพ มีความพึงพอใจต่อสื่อประชาสมัพนัธ์
การตลาด แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า ความถ่ี
ในการเปิดรับสื่อของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อสื่อ
ประชาสมัพนัธ์การตลาด แตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 
พบวา่ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเปิดรับสื่อในสถานท่ีท่ีแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่สือ่
ประชาสมัพนัธ์การตลาด ไมแ่ตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 
4 พบว่า ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเปิดรับสื่อต่างประเภทกันมีความพึงพอใจต่อสื่อ
ประชาสมัพนัธ์การตลาด ไมแ่ตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 


